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5.

OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer las actividades requeridas para el registro
de Podlizas de Seguro de Aeronavegacion en el marco del Articulo 178 de la Ley de la

Aeronautica Civil.
ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todas las pélizas de seguro de aeronavegacion presentadas,
involucra a los tramites que se desarrollan en la oficina central de la DGAC en la ciudad de

La Paz.
RESPONSABILIDADES

o El Director del Registro Aeronautico Nacional es el Duefio del Proceso, responsable de
la revisién, la difusion y el cumplimiento de este procedimiento una vez aprobado.
o Todo el personal del Registro Aeronautico Nacional es responsable de la aplicacién del

presente procedimiento.

o El Director Ejecutivo es el responsable de la aprobacién del procedimiento (segun D.S

28478).

Ley N° 3238 de 27 de octubre de 2005

diciembre de 2005

RAB 91 Reglas de Vuelo y Operacion General
RAB 133 Reglamento sobre Trabajos Aéreos

PROCEDIMIENTO
5.1. DIAGRAMA DE FLUJO

DOCUMENTOS DE RESPALDO - MARCO LEGAL

Ley N° 1883 de Seguros de 25 de junio de 1998
Ley N° 2341 de Procedimiento Administrativo de 23 de abril de 2002
Ley N° 2902 de Aeronautica Civil de 29 de octubre de 2004

RAB 141 Centros de Instruccion de Aeronautica Civil
Circular N° DGAC/063/2017 DSO/0895 de 23 de mayo de 2017

D.S. N° 28478 Marco Institucional de la Direccidon General de Aeronautica Civil de 2 de

RAB 47 Reglamento sobre matricula de aeronaves — Apéndices 1y 2 (Versién vigente)
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ASEGURADORA/ Direccion de Registro Aeronautico Nacional (DRAN) DIRECTOR
USUARIO Secretaria Profesional/Técnico Director EJECUTIVO
INICIO
2. Recibe y 3. Se informa y
gl'i;aredseeg;a LIJaro | registra la solicitud » asigna al
P 9 en sistema Profesional DRAN

Hoja de ruta sellada

- Nota dirigida a MAE
- Péliza deseguro
DRAN-REG-032

4. Verifica
contenido de la

poliza de seguro
de aeronavegacion

5. Elabora

informe

Nota observaciones

9. Elabora nota
de observaciones

Y

87 ¢ Requisitos

onformes?2

observaciones
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v

del Director DRAN

11. Visto bueno

- 13. Firma nota
12. Enviar nota - remite al
para firma de MAE Y -
usuario
14.Subsana las| 1
observaciones |
SI
NGO
Informe A
complementario 16. Elabora
informe
complementario
NO
Nota con.ﬂrmacién 18. Registro
registro . >
|: : en sistemay [«
elabora nota
20. Firma nota
y remite
5.2. DESCRIPCION DEL PROCESO
ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTACION
GENERADA

1. Presenta la podliza

de seguro solicitud en

El usuario o la aseguradora presentan a la Oficina
Central, Jefatura Regional o Subregional su Nota
los
establecidos en el DRAN-ESP-014 “Requisitos

cumplimiento de

requisitos

Nota dirigida a
MAE
Pdliza de seguro
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para registrar una pdliza de seguro de
aeronavegacion” adjuntando la podliza de seguro
completa (con condiciones particulares vy
condiciones generales).

2. Recepcion y
registro de solicitud
en sistema

La secretaria DRAN, mediante el personal de
Recepcion, recibe la solicitud sellando con fecha y
hora de ingreso la documentacién, registra en el
sistema correspondiente y entrega al Director
DRAN.

Hoja de ruta sellada

3. Toma conocimiento
y asigna a
funcionario DRAN

El Director DRAN toma conocimiento y por la Hoja
de Ruta asigna al Profesional/Técnico DRAN
encargado de la solicitud e instruye la revision de
la documentacion. La derivacion se realizara de
manera fisica y en el sistema correspondiente.

4.Verifica contenido
de la podliza de
seguro
aeronavegacion

El Profesional / Técnico DRAN, verifica los datos
de la poliza de seguro de aeronavegacion en base
a las especificaciones DRAN-ESP-014 “Requisitos
para registrar una Pdliza de seguro de
aeronavegacion”.

5.Elabora informe

Después de revisar los requisitos, el Profesional /
Técnico DRAN llena el formulario DRAN-REG-032
de “Informe de revision y registro de la Pdliza de
seguro de aeronavegacién” en el sistema
correspondiente y se lo deriva al Director DRAN.

DRAN-REG-032

6. ¢ Informe
aprobado?

El Director DRAN revisa los datos de la solicitud
de acuerdo al DRAN-ESP-009 y el formulario
DRAN-REG-032:
¢ Siesta conforme, el Director DRAN lo aprueba
(Paso 7).
e Si es observado por el Director DRAN, se
devuelve para corregir dicho informe (Paso 5).

7. Aprobacién del

informe

El Director DRAN aprueba el informe DRAN-REG-
032 en el sistema correspondiente.

8. ¢ Requisitos
conformes?

De acuerdo a lo indicado en el formulario DRAN-
REG-032 aprobado, el Director DRAN procedera:
e Si no hay observaciones en la pdliza el
Director DRAN valida el registro en el sistema
correspondiente y la nota de confirmacion de
registro (Paso 18).
¢ Si hay incumplimiento al DRAN-ESP-014, el
Director DRAN instruye la emisién de una
nota al Usuario haciendo conocer las
observaciones (Paso 9). Y deriva el
formulario DRAN-REG-032 al Profesional/
Técnico DRAN.

9. Elabora nota de
observaciones

El Profesional/ Técnico DRAN elabora una Nota
externa para el usuario detallando las
observaciones a la documentacién presentada,
imprime 3 ejemplares y lo deriva al Director DRAN.

Nota: La nota enviada al usuario indicara el Plazo de
volver a presentar con las observaciones subsanadas.

Nota observaciones
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El Director DRAN revisa Nota de observaciones:
10. ¢ Nota de | e Si esta de acuerdo, procede a dar su visto
observaciones bueno (Paso 11).
conforme? ¢ Si no es conforme devuelve para correccion
(Paso 9).
, El Director DRAN da su visto bueno a los
11. Visto bueno del | ~. .
Director DRAN _eJempIares de Nota _externa de Obs’ervamones e
instruye a la secretaria DRAN su envio a la MAE.
La secretaria DRAN envia los 3 ejemplares de la
12. Enviar nota para | nota a la Direccién Ejecutiva para firma de la MAE.
firma de MAE Nota: Firmada la nota el ejemplar devuelto debe
archivarse en el expediente.
El Director Ejecutivo firma la nota e instruye a
Archivo Central de remitir la nota al usuario de
forma directa o a través de las Jefaturas
Regionales o Subregionales.
13.Firma  nota y | Posteriormente a la entrega de la nota de
remite al usuario | observaciones, el personal de Archivo Central
debera remitir por correo electrénico a la secretaria
DRAN el acuse de recibo de dicha entrega.
Nota: En el caso de que el usuario proporcione un correo
electronico o un numero de whatsapp, se le notificara con
la citada nota, para que subsane las observaciones.
Si el usuario o la Aseguradora subsanan las
observaciones efectuadas debera elaborar una
14. Subsana las | Nota de complementacién adjuntando la Nota de
observaciones documentacion. complementacion
Nota: EI proceso reinicia con la nota de
complementacion.
El Profesional/ Técnico DRAN verifica en la
documentacién remitida si las observaciones
fueron subsanadas por el wusuario o la
15. ; Observaciones | Aseguradora.
subsanadas? ¢ Silas observaciones fueron subsanadas se va
al Paso 15.
e Si persisten las observaciones se devuelve
para correccion (Paso 13).
16. Elabora informe | El Profesional/ Técnico DRAN elabora el informe Informe

complementario

complementario dirigido al Director DRAN.

complementario

El Director DRAN revisa el informe

complementario.

17. ¢ Informe ¢ Sies conforme, se procede al Paso 18.
adecuado? : :
¢ Sino es conforme, lo devuelve al Profesional/
Técnico DRAN para correccion (Paso 16).
El Profesional / Técnico DRAN llena y deriva el
18. Registro en | formulario DRAN-REG-032 correspondiente al | - Nota confirmacion
sistema y elabora | Director DRAN para su validacion en el sistema registro
nota correspondiente. Después emite la nota de
confirmacion de registro.
19. ¢ Requisitos El Director DRAN revisa la nota de confirmacion
conformes? de registro:
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De acuerdo a lo indicado en el formulario DRAN-
REG-032 aprobado, el Director DRAN procedera:
e Si no hay observaciones en la péliza el
Director DRAN valida el registro en el
sistema correspondiente y la nota de
confirmacion de registro (Paso 20).
e Si hay observaciones devuelve para
correccion (Paso 18).

20. Firma nota
remision

El Director Ejecutivo firma la nota e instruye a
y | Archivo Central de remitir la nota al usuario de
forma directa o a través de las Jefaturas
Regionales o Subregionales.

5.3. REEMPLAZOS

Con el objeto de promover el correcto cumplimiento del procedimiento y el llenado de los
registros, se han establecido las siguientes directrices de reemplazos:
- Enausencia del Director del Registro Aeronautico Nacional, asume el cargo un interino
designado.

- En ausencia del Profesional DRAN el Director del Registro Aeronautico Nacional, debe
designar un interino.

El personal que asume un cargo o asume un interinato, debe contar con las competencias
establecidas para el cargo que asume.

5.4. ACTIVIDADES DE CONTROL

ACTIVIDAD DE RESPON PARAMETROS (ESPECIFICACIONES- METODO
CONTROL SABLE INDICADORES) LOGIA
o El Profesional / Técnico DRAN, verifica los datos
4. Verifica : o1 .
contenido de Ia Profespnal/ de la podliza de seguro Qe aeronavegacion en Revision y
" Técnico | base a las especificaciones DRAN-ESP-014 i
poliza de seguro P ey . o1 analisis
y DRAN Requisitos para registrar una Pdliza de seguro
aeronavegacion d o
e aeronavegacion”.
El Director DRAN revisa los datos de la solicitud
de acuerdo al DRAN-ESP-014 y el formulario
DRAN-REG-032:
6. ¢Informe Director e Si esta conforme, el Director DRAN lo Revision
aprobado? DRAN aprueba y va al Paso 8. documental
o Si es observado por el Director DRAN, se
devuelve para corregir dicho informe (Paso
5).
El Profesional/ Técnico DRAN verifica en la
documentacién remitida si las observaciones
Profesional/ fueron subsanadas por el wusuario o |la
15.¢,Observaciones Técnico Aseguradora. Revisién
subsanadas? e Si las observaciones fueron subsanadas se | documental
DRAN
va al Paso 16.
e Si persisten las observaciones se devuelve
para correccién (Paso 14).
5.5. PLAZOS
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DE: A: DIAS AREA
HABILES RESPOSNABLE
2. Recepcion y registro de | 3. Se informa y asigna al .
solicitud en sistema Profesional DRAN 1dia DRAN
4. Verifica contenido de la
poliza de seguro | 7. Aprobacion del informe 5 dias DRAN
aeronavegacion
8. ¢ Requisitos conformes? 18.Registro _ en  sistema 'y 2 dias DRAN
elabora nota

5.6. SEGUIMIENTO Y MEDICION
5.6.1. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
5.6.1.1. EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Al concluir cada tramite, la Secretaria DRAN remitirda el DGAC-REG-015 “Evaluacion de
Satisfaccion al Usuario para Tramites DRAN”. Las respuestas seran enviadas directamente
del usuario al Area de Gestién de la Calidad, que tabulara la informacién cuantitativa y
cualitativa de las encuestas e informara de manera trimestral a DRAN de los resultados
obtenidos, para el analisis por parte de los responsables del proceso

Si existen quejas, la Direccion de Registro Aeronautico Nacional debe analizar si corresponde
utilizar el Procedimiento de Control de Salidas No Conforme DGAC-PRO-006.
INDICADOR: PORCENTAJE DE SATISFACCION DEL USUARIO

INDICADOR CcODIGO CALCULO FRECUENCIA | META
Porcentaje  de (N°1*20+N°2*40+N°3*60+N°4*80+N°
satisfaccion del | SSU-PSU 5*100)/Total de encuestas de Trimestral = 80%
usuario satisfaccion
Los valores 1, 2, 3, 4 y 5 representan el numero de encuestas de Satisfaccion del
Usuario con la siguiente valoracion:
N°1= Muy insatisfecho
N°2= Insatisfecho
DESCRIPCION | N°3= Normal
N°4= Satisfecho
N°5= Muy satisfecho
Para el total de encuestas de satisfaccion, se consideran todas las encuestas de
satisfaccion recibidas Trimestralmente.

HERRAMIENTA DE ANALISIS | Grafica de columnas

INDICADOR: PORCENTAJE DE USUARIOS EN LA EVALUACION DE SATISFACCION

INDICADOR cODIGO CALCULO FRECUENCIA META
E:S;?igtsa]e en d|§ (Total de encuestas de
g SSU-UES satisfaccion recibidas/Total de Trimestral 2 50%
evaluacion de . R
. ” usuarios del servicio)*100
satisfaccion

Para el total de encuestas de satisfaccion se consideran todas las
encuestas de satisfaccion enviadas por los usuarios durante cada

trimestre.
Para el total de usuarios del servicio, se consideran todos los usuarios de
la base de datos actualizada, que recibieron la encuesta durante cada

trimestre.

DESCRIPCION

HERRAMIENTA DE ANALISIS

| Grafica de columnas
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5.6.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

5.6.2.1. CUMPLIMIENTO DE PLAZO PARA REGISTRO DE POLIZAS _DE
AERONAVEGACION

Cuando el plazo total desde la Recepcidn y registro de solicitud en sistema (Paso 2) hasta
Registro en sistema y elabora nota (Paso 18) supere los 8 dias, Gestion de la Calidad
analizara la generacién de un “Producto No Conforme” al area involucrada en la etapa
que genere el retraso, aplicando el Registro de Producto No Conforme DGAC-REG-016.
Se considerara un periodo de tres meses en los que puedan existir hasta 20% de Productos
No Conformes, un porcentaje mayor dara inicio a una Accion Correctiva y/o Preventiva.

El Area de Gestién de la Calidad mediante el seguimiento mensual para el anélisis de datos,
verifica si existe incumplimiento a la Meta, estos resultados se revisaran en reuniones
coordinadas de seguimiento con los responsables del proceso, entre el Area de Planificacién
y Calidad y la Direccién de Registro Aeronautico Nacional, para analizar el incumplimiento y
determinar la necesidad de iniciar Acciones Correctivas o Preventivas.

Trimestralmente, el Area de Gestidn de la Calidad informa al Director del Registro Aeronautico
Nacional y realiza el Seguimiento a los resultados mensuales y trimestrales. Estos resultados
deben ser analizados por los responsables del proceso y establecer acciones de mejora.

INDICADOR: PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE PLAZO PARA REGISTRO DE
POLIZAS DE SEGURO DE AERONAVEGACION

INDICADOR CODIGO CALCULO FRECUENCIA META
Porcentaje de (Numero de tramites de
cumplimiento de REGISTRO DE POLIZA
plazo de | SMP-CPM cumplidos en plazo/ total de Mensual 2 80%
REGISTRO DE tramites de REGISTRO DE
POLIZA POLIZA concluidos) *100

Los valores 1, 2, 3, 4 y 5 representan el numero de encuestas de Satisfaccién
del Usuario con la siguiente valoracion:

N°1= Muy insatisfecho

N°2= Insatisfecho

DESCRIPCION | N°3= Normal

N°4= Satisfecho

N°5= Muy satisfecho

Para el total de encuestas de satisfaccion, se consideran todas las encuestas de
satisfaccion recibidas Trimestralmente.

HERRAMIENTA DE ANALISIS | Grafica de columnas

5.6.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

El proceso de Registro de pdliza de seguro de aeronavegacion puede generar los siguientes
productos:

e Registro emitido

e Solicitud de Registro rechazada: Se podra rechazar la solicitud de Registro de pdliza
de seguro de aeronavegacion, cuando exista incumplimiento de los requisitos por parte
del usuario y/o estos no sean subsanados en el Plazo establecido. Se informara al
usuario mediante nota.

*NOTA: La norma ISO 9000:2015 define Producto como el resultado de un proceso incluyendo en la definicion a los servicios.

5.6.3.1. TRATAMIENTO PRODUCTO NO CONFORME
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Cuando se detecte un Registro de péliza de seguro de aeronavegacion observado como producto
no conforme, se requerira la correccién del Registro, previo informe complementario justificando
la correccion del mismo.

Durante un periodo de tres meses solamente podran existir hasta 2 tramites observados; en caso
que el numero sea mayor se debe llenar el Registro de Producto No Conforme DGAC-REG-016
y a la vez, se dara inicio a una Accion Correctiva.

6. DISTRIBUCION Y ACCESO

El presente procedimiento es de libre acceso a través de la pagina web de la DGAC y de la
Biblioteca central.

7. ANEXOS

- DRAN-ESP-014 Requisitos para registrar una Pdliza de seguro de aeronavegacion

- DRAN-REG-032 Informe de revision y registro de la Péliza de seguro de aeronavegacion
- DGAC-REG-015 Evaluacién de Satisfaccion del Usuario

- DGAC-REG-016 Registro de Servicio No Conforme
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