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a AEROVALUE

1. Quality assurance program

overview / Vision general del

programa de aseguramiento
de calidad

Purpose

The purpose of the Aerovalue Quality Assurance Program (QAP) is to ensure
the highest level of service quality and safety in all our operations,
encompassing security, passenger management, and airline management.
This program aims to establish a framework that upholds our commitment to
excellence, regulatory compliance, and continuous improvement in serving
airlines and airport authorities.

Scope

The QAP covers all aspects of our operations:

Security. Implementing and maintaining stringent security measures to
ensure the safety of passengers, staff, and airline operations.

Passenger management. Providing exceptional service in managing
passenger needs, from check-in to boarding, with a focus on efficiency
and customer satisfaction.

Airline management: Ensuring smooth coordination with airline partners,
focusing on operational efficiency, timely communication, and adherence
to contractual obligations.

Objectives

To uphold industry standards: Align our operations with the highest
industry standards, ensuring safety, reliability, and customer satisfaction.

To ensure regulatory compliance: Stay abreast of and comply with all
aviation and safety regulations pertinent to our services.

To enhance customer experience: Continuously improve our service
delivery to enhance passenger and client airline satisfaction.

To foster a culture of quality. Ingrain a quality-first mindset among all
employees, promoting responsibility and excellence in every task.
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6 AEROVALUE

To implement continuous improvement processes. Regularly review and
improve our processes, adapting to changing industry landscapes and
customer needs.

Quality assurance principles

Customer focus: Prioritize customer needs and work continuously to
exceed their expectations.

Employee engagement. Encourage active participation and ownership
among staff in quality-related initiatives.

Process approach: Understand and manage interrelated processes for
efficiency and effectiveness.

Improvement. Regularly seek and implement opportunities for
performance improvement.

Evidence-based decision making. Use data and analysis to guide
decision-making.

Relationship management: Build and maintain positive relationships with
all stakeholders, including airlines, passengers, and regulatory bodies.

Quality assurance framework

Policy and governance: Establish clear policies governing quality and a
governance structure to oversee implementation.

Standards and procedures. Develop detailed standards and procedures
for all service areas.

Training and Competency. Invest in ongoing training and skill
development for all staff.

Monitoring and review. Implement robust monitoring mechanisms and
regularly review performance against quality metrics.

Feedback and adjustments: Actively seek feedback from clients and
passengers and make necessary adjustments for continuous
improvement.

The Aerovalue Quality Assurance Program embodies our commitment to
maintaining the highest standards in all our operations. Through this program,
we pledge to deliver services that are not only compliant with the latest
industry standards and regulations but also exceed the expectations of our
clients and passengers. We understand that our success depends on the trust
and satisfaction of those we serve, and we are dedicated to upholding these
principles in every aspect of our work.
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6 AEROVALUE

Proposito

El propdsito del Programa de Aseguramiento de Calidad (PAC) de Aerovalue
es garantizar el mas alto nivel de calidad del servicio y seguridad en todas
nuestras operaciones, abarcando la seguridad, la gestion de pasajeros y la
gestion de aerolineas. Este programa tiene como objetivo establecer un
marco que respalde nuestro compromiso con la excelencia, el cumplimiento
normativo y la mejora continua al servicio de aerolineas y autoridades
aeroportuarias.

Alcance
EL PAC cubre todos los aspectos de nuestras operaciones:

e Seguridad: Implementacion y mantenimiento de medidas de seguridad
rigurosas para garantizar la seguridad de pasajeros, personal y
operaciones aéreas.

« Gestion de pasajeros: Prestacion de un servicio excepcional en la atencidon
a las necesidades de los pasajeros, desde el check-in hasta el embarque,
con énfasis en la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

e Gestion de aerolineas: Garantizar una coordinacion fluida con los socios
aereos, enfocandose en la eficiencia operativa, la comunicacioén oportuna
y el cumplimiento de las obligaciones contractuales.

Objetivos

e Mantener estandares del sector: Alinear nuestras operaciones con los
mas altos estandares del sector, asegurando seguridad, fiabilidad y
satisfaccion del cliente.

e Garantizar el cumplimiento normativo: Mantenernos actualizados vy
cumplir con todas las normativas de aviacion y seguridad pertinentes a
nuestros servicios.

e Mejorar la experiencia del cliente: Mejorar continuamente la prestacion
de nuestros servicios para aumentar la satisfaccion de los pasajeros y las
aerolineas clientes.

e Fomentar una cultura de calidad: Incorporar una mentalidad orientada a
la calidad entre todos los empleados, promoviendo la responsabilidad y
la excelencia en cada tarea.

« Implementar procesos de mejora continua:Revisar y mejorar
regularmente nuestros procesos, adaptandonos a los cambios en el
sector y a las necesidades de los clientes.
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6 AEROVALUE

Principios de aseguramiento de calidad

Enfoque en el cliente: Priorizar las necesidades de los clientes y trabajar
continuamente para superar sus expectativas.

Compromiso de los empleados: Fomentar la participacion activa y la
apropiacion de iniciativas relacionadas con la calidad por parte del
personal.

Enfoque en los procesos: Comprender y gestionar procesos
interrelacionados para lograr eficiencia y efectividad.

Mejora continua: Buscar e implementar regularmente oportunidades de
mejora en el desempeno.

Toma de decisiones basada en evidencia: Utilizar datos y analisis para
guiar la toma de decisiones.

Gestion de relaciones: Construir y mantener relaciones positivas con todas
las partes interesadas, incluidas aerolineas, pasajeros y organismos
reguladores.

Marco de aseguramiento de calidad

Politica y gobernanza: Establecer politicas claras que rijan la calidad y una
estructura de gobernanza para supervisar su implementacion.

Estandares y procedimientos: Desarrollar estandares y procedimientos
detallados para todas las areas de servicio.

Formacion y competencias: Invertir en la formacion continua y el
desarrollo de habilidades de todo el personal.

Supervision y revision: Implementar mecanismos solidos de supervision y
revisar regularmente el desempeno en funcion de métricas de calidad.

Retroalimentacion y ajustes: Buscar activamente comentarios de clientes
y pasajeros, y realizar los ajustes necesarios para una mejora continua.

El Programa de Aseguramiento de Calidad de Aerovalue encarna nuestro
compromiso de mantener los mas altos estandares en todas nuestras
operaciones. A traves de este programa, nos comprometemos a ofrecer
servicios que no solo cumplan con los estandares y normativas mas recientes
del sector, sino que también superen las expectativas de nuestros clientes y
pasajeros. Entendemos que nuestro éxito depende de la confianza vy la
satisfaccion de quienes servimos, y estamos dedicados a mantener estos
principios en cada aspecto de nuestro trabajo.
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2. Quality standards and

regulatory compliance /
Estandares de Calidad y
cumplimiento normativo

Industry standards

International Air Transport Association (IATA) standards: IATA standards
are crucial for ensuring operational safety and efficiency in airline services.
By adhering to these standards, Aerovalue commits to maintaining the
highest levels of safety in ground operations and passenger handling,
aligning with globally recognized best practices.

International Civil Aviation Organization (ICAO) standards: Compliance
with ICAO standards is essential for global aviation safety and security.
These standards guide Aerovalue in implementing effective safety
management systems and ensure our operations align with international
norms for aviation safety, security, and environmental protection.

Local and international best practices: Staying current with both local and
international best practices enables Aerovalue to adopt innovative and
efficient handling techniques. Regular participation in industry
conferences and workshops ensures our services are at the forefront of
the aviation handling sector.

Regulatory compliance

Aviation safety regulations: Adherence to FAA or equivalent national
aviation authority regulations is critical for ensuring airline safety.
Compliance with these regulations safeguards our operations and ensures
we meet the strict safety standards required in the aviation industry.

Workplace safety and health regulations: Following OSHA standards or
equivalent guidelines ensures a safe and healthy work environment for
our employees. This commitment to workplace safety is integral to our
operations, reducing risks and promoting employee wellbeing.

Environmental regulations: Compliance with environmental regulations
demonstrates Aerovalue's commitment to sustainability. By adopting eco-
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friendly practices, we contribute to reducing the environmental impact of
airline and airport operations.

Customs and border protection: Strict adherence to customs and border
control regulations is essential for international operations. This
compliance ensures smooth and lawful handling of international flights
and adherence to immigration policies.

Data protection and privacy laws: Respecting passenger privacy and data
security is paramount. Compliance with GDPR or similar regulations
protects passenger data, maintaining trust and integrity in our operations.

Best practices

Customer service excellence. A customer-first approach in all services
enhances passenger satisfaction. Regular training in customer service
ensures that our staff can effectively meet and exceed passenger
expectations.

Technology integration: Utilizing advanced technology streamlines our
services and improves efficiency. Digital solutions for communication and
feedback allow for more responsive and adaptable operations.

Continuous staff training: Ongoing training for staff ensures they remain
proficient in the latest industry practices. This focus on continuous learning
and development fosters a skilled and adaptable workforce.

Process pptimization. Regular process reviews and the application of
methodologies like Lean and Six Sigma enhance operational efficiency.
This focus on optimization reduces waste and improves service quality.

Stakeholder engagement. Building strong relationships with all
stakeholders, including airlines and regulatory bodies, is key to our
success. Collaborative efforts help in aligning our services with industry
expectations and enhancing compliance.

Emergency preparedness. Regular emergency drills and comprehensive
contingency planning ensure preparedness for various scenarios. This
proactive approach to emergency management is crucial for the safety
and security of our operations.

These elements form a vital part of Aerovalue's commitment to maintaining
the highest standards in quality and regulatory compliance, ensuring
excellence in all aspects of our airline and airport handling services.
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Estandares del sector

« Estandares de la Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA):
Los estandares de IATA son fundamentales para garantizar la seguridad
operacional y la eficiencia en los servicios de aerolineas. Al adherirse a
estos estandares, Aerovalue se compromete a mantener los mas altos
niveles de seguridad en las operaciones en tierra y la gestion de pasajeros,
alineandose con las mejores practicas reconocidas globalmente.

o Estandares de la Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI):
El cumplimiento de los estandares de la OACI es esencial para la
seguridad y proteccion global en la aviacion. Estos estandares guian a
Aerovalue en la implementacion de sistemas efectivos de gestion de la
seguridad, asegurando que nuestras operaciones se alineen con las
normativas internacionales en seguridad aérea, proteccion vy
sostenibilidad ambiental.

e Mejores practicas locales e internacionales: Mantenerse actualizado con
las mejores practicas locales e internacionales permite a Aerovalue
adoptar técnicas innovadoras y eficientes de handling. La participacion
regular en conferencias y talleres del sector garantiza que nuestros
servicios estén a la vanguardia del manejo aeroportuario.

Cumplimiento normativo

e Regulaciones de seguridad aérea: La adherencia a las regulaciones de
seguridad aérea de la FAA u otras autoridades nacionales equivalentes es
crucial para garantizar la seguridad de las aerolineas. Cumplir con estas
normativas protege nuestras operaciones y asegura que cumplamos con
los estrictos estandares de seguridad requeridos en la industria de la
aviacion.

e Regulaciones de seguridad y salud en el trabajo: Cumplir con los
estandares de OSHA u otras guias equivalentes asegura un entorno de
trabajo seguro y saludable para nuestros empleados. Este compromiso
con la seguridad laboral es integral a nuestras operaciones, reduciendo
riesgos y promoviendo el bienestar del personal.

e Regulaciones medioambientales: El cumplimiento de las normativas
ambientales refleja el compromiso de Aerovalue con la sostenibilidad.
Adoptando practicas ecologicas, contribuimos a reducir el impacto
ambiental de las operaciones aéreas y aeroportuarias.

« Aduanas y proteccion fronteriza: |_a estricta adherencia a las regulaciones
de aduanas y control fronterizo es esencial para las operaciones
internacionales. Este cumplimiento asegura un manejo fluido y legal de
los vuelos internacionales, respetando las politicas de inmigracion.
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Leyes de proteccion de datos y privacidad: Respetar la privacidad de los
pasajeros y la seguridad de los datos es primordial. EL cumplimiento de
GDPR u otras normativas similares protege la informacion de los
pasajeros, manteniendo la confianza e integridad en nuestras
operaciones.

Mejores practicas

Excelencia en el servicio al cliente: Un enfoque centrado en el cliente en
todos los servicios aumenta la satisfaccion de los pasajeros. La formacion
regular en atencion al cliente garantiza que nuestro personal pueda
cumplir y superar las expectativas de los pasajeros.

Integracion tecnoldgica: El uso de tecnologias avanzadas optimiza
nuestros servicios y mejora la eficiencia. Las soluciones digitales para la
comunicacion y retroalimentacion permiten operaciones mas receptivas
y adaptables.

Formacion continua del personal: La formacion continua asegura que
nuestro equipo permanezca actualizado en las ultimas practicas del
sector. Este enfoque en el aprendizaje y desarrollo fomenta una fuerza
laboral capacitada y adaptable.

Optimizacion de procesos: Revisiones regulares de los procesos y la
aplicacion de metodologias como Lean y Six Sigma mejoran la eficiencia
operativa. Este enfoque en la optimizacion reduce desperdicios y mejora
la calidad del servicio.

Compromiso con las partes interesadas: Construir relaciones solidas con
todas las partes interesadas, incluidas aerolineas y organismos
reguladores, es clave para nuestro éxito. Los esfuerzos colaborativos
ayudan a alinear nuestros servicios con las expectativas del sector y
mejorar el cumplimiento.

Preparacion ante emergencias: Los simulacros regulares y la planificacion
integral de contingencias aseguran la preparacion ante diversos
escenarios. Este enfoque proactivo en la gestion de emergencias es
crucial para la seguridad y proteccion de nuestras operaciones.

Estos elementos forman una parte vital del compromiso de Aerovalue con el
mantenimiento de los mas altos estandares de calidad y cumplimiento
normativo, garantizando la excelencia en todos los aspectos de nuestros
servicios de handling de aerolineas y aeropuertos.
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3. Roles and responsibilities /
Roles y responsabilidades

Management

« Strategic planning and policy development. Management plays a crucial
role in setting the overall direction for quality assurance. They develop
overarching policies, establish quality objectives, and ensure these align
with Aerovalue's vision. This strategic planning lays the foundation for a
cohesive and effective quality assurance approach.

e Resource allocation. Management is responsible for ensuring that
adequate resources, including personnel, training, and technology, are
allocated. This allocation is vital for the effective implementation and
maintenance of quality assurance standards across the company.

e Regulatory compliance and industry liaison: Staying updated with
regulatory changes and maintaining active liaisons with industry bodies
are key responsibilities. This ensures that Aerovalue complies with all
relevant regulations and incorporates industry best practices.

e Performance monitoring and decision making. Management regularly
reviews quality metrics to assess the effectiveness of quality assurance
practices. Based on these insights, they make informed decisions to
continuously enhance service quality.

Supervisors

« Implementation of quality assurance policies: Supervisors act as the link
between management's policies and the frontline staff. They are
responsible for translating these policies into daily operational procedures
and ensuring their team understands and follows them.

e Training and mentorship. Supervisors play a key role in training and
mentoring their teams. This involves conducting sessions focused on
quality assurance, safety standards, and customer service, ensuring staff
are well-equipped to meet quality expectations.

e Quality control and issue resolution. Supervisors monitor operations to
identify and address any quality issues. They are also tasked with resolving
immediate operational challenges, maintaining the standard of service.

e Feedback collection and reporting: Gathering feedback from both staff
and customers is a crucial part of a supervisor's role. This feedback helps
- Confidencial -
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in identifying areas for improvement and is essential for reporting to
management to inform future quality initiatives.

Frontline staff

Adherence to quality standards: Frontline staff are the primary executors
of the company's quality standards. Their adherence to these standards in
day-to-day operations is fundamental to maintaining high service quality
and ensuring customer satisfaction.

Active participation in training. Engaging in ongoing training programs is
essential for frontline staff. This commitment to learning helps them stay
abreast of the latest quality assurance practices and enhances their skill
sets.

Reporting and communication: Effective communication and timely
reporting of any deviations from quality standards are critical
responsibilities of frontline staff. This ensures that any issues are promptly
addressed and resolved.

Continuous improvement. Frontline staff are encouraged to continually
seek improvements in their work processes and customer interactions.
Their insights and suggestions are invaluable for the ongoing
enhancement of quality assurance practices.

Each of these roles and responsibilities contributes significantly to the
successful implementation and maintenance of a robust quality assurance
program at Aerovalue. By clearly defining these roles, the company ensures
a unified and effective approach to maintaining the highest standards in its
services.

Gestion

Planificacion estratégica y desarrollo de politicas: La direccion
desempena un papel crucial al establecer la orientacion general para el
aseguramiento de calidad. Desarrollan politicas generales, establecen
objetivos de calidad y aseguran que estos se alineen con la vision de
Aerovalue. Esta planificacion estratégica sienta las bases para un enfoque
cohesivo y efectivo en el aseguramiento de calidad.

Asignacion de recursos: La direccion es responsable de garantizar que se
asignen recursos adecuados, incluyendo personal, formacion vy
tecnologia. Esta asignacion es vital para la implementacion vy
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mantenimiento efectivo de los estandares de aseguramiento de calidad
en toda la empresa.

Cumplimiento normativo y enlace con la industria: Mantenerse
actualizados con los cambios normativos y mantener relaciones activas
con los organismos del sector son responsabilidades clave. Esto garantiza
que Aerovalue cumpla con todas las hormativas pertinentes e incorpore
las mejores practicas del sector.

Supervision del desempefo y toma de decisiones: | .a direccion revisa
regularmente las métricas de calidad para evaluar la efectividad de las
practicas de aseguramiento de calidad. Basandose en estos analisis,
toman decisiones informadas para mejorar continuamente la calidad del
servicio.

Supervisores

Implementacion de politicas de aseguramiento de calidad: Los
supervisores actuan como el enlace entre las politicas de la direccion y el
personal de primera linea. Son responsables de traducir estas politicas en
procedimientos operativos diarios y de garantizar que su equipo las
entienda y las siga.

Formacion y mentoria: | os supervisores desempenan un papel clave en
la formacion y mentoria de sus equipos. Esto incluye la realizacion de
sesiones enfocadas en el aseguramiento de calidad, estandares de
seguridad y servicio al cliente, asegurando que el personal esté bien
preparado para cumplir con las expectativas de calidad.

Control de calidad y resolucion de problemas: Los supervisores
monitorean las operaciones para identificar y abordar cualquier problema
de calidad. También se encargan de resolver desafios operativos
inmediatos, manteniendo los estandares del servicio.

Recopilacion de retroalimentacion e informes: Recopilar comentarios
tanto del personal como de los clientes es una parte crucial del rol del
supervisor. Esta retroalimentacion ayuda a identificar areas de mejoray es
esencial para informar a la direcciéon sobre futuras iniciativas de calidad.

Personal de primera linea

Cumplimiento de estandares de calidad: E| personal de primera linea es
el principal ejecutor de los estandares de calidad de la empresa. Su
adhesion a estos estandares en las operaciones diarias es fundamental
para mantener la alta calidad del servicio y garantizar la satisfaccion del
cliente.
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Participacion activa en la formacion: Participar en programas de
formacion continua es esencial para el personal de primera linea. Este
compromiso con el aprendizaje les ayuda a mantenerse actualizados en
las ultimas practicas de aseguramiento de calidad y a mejorar sus
habilidades.

Reportes y comunicacion: La comunicacion efectiva y el reporte oportuno
de cualquier desviacion de los estandares de calidad son
responsabilidades criticas del personal de primera linea. Esto asegura que
cualquier problema se aborde y resuelva rapidamente.

Mejora continua: Se anima al personal de primera linea a buscar
continuamente mejoras en sus procesos de trabajo e interacciones con
los clientes. Sus conocimientos y sugerencias son invaluables para la
mejora continua de las practicas de aseguramiento de calidad.

Cada uno de estos roles y responsabilidades contribuye significativamente a
la implementacion y mantenimiento exitosos de un programa solido de
aseguramiento de calidad en Aerovalue. Al definir claramente estos roles, la
empresa garantiza un enfoque unificado y efectivo para mantener los mas
altos estandares en sus servicios.
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4. Quality assurance

procedures / Procedimientos
de aseguramiento de calidad

Security management

Access control and monitoring: Implementing robust access control
systems ensures that only authorized personnel can access sensitive
areas. Regular monitoring through surveillance and patrols enhances
security and deters unauthorized activities.

Staff training on security protocols: Continuous training of staff in security
protocols is crucial. It equips them to effectively recognize and respond to
security threats, ensuring a safe environment for passengers and staff.

Passenger and baggage screening. Efficient and thorough screening
processes are vital for passenger safety. Utilizing advanced screening
technologies and adhering to international standards ensures that security
risks are minimized.

Coordination with security agencies: Collaborating with security agencies
and law enforcement is essential for staying informed about potential
security threats and effectively coordinating during security incidents.

Audit and review of security measures. Regular audits and reviews of
security measures help in identifying potential vulnerabilities. This ongoing
evaluation and adjustment process ensures the continuous enhancement
of security standards.

Passenger management

Efficient check-in and boarding processes. Streamlined check-in and
boarding procedures improve passenger experience by reducing wait
times. Digital solutions add convenience and efficiency to these
processes.

Training in customer service and conflict resolution: Training staff in
advanced customer service and conflict resolution ensures they are well-
equipped to handle passenger concerns, maintaining a high standard of
service.
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Special assistance services: Providing dedicated services for passengers
needing special assistance demonstrates a commitment to inclusivity and
ensures a comfortable experience for all passengers.

Feedback collection and response. A system for collecting and
addressing passenger feedback allows for immediate response to
concerns and contributes to ongoing service improvements.

Emergency response and support. Clear protocols for emergency
situations ensure passenger safety and provide necessary support,
maintaining calm and order during disruptions.

Airline management

Airline partnership agreements: Establishing clear partnership
agreements with airlines sets expectations for service levels and
collaboration, fostering mutually beneficial relationships.

Operational coordination and communication: Effective coordination and
communication with airline partners are crucial for smooth daily
operations, efficient resource allocation, and handling of schedule
changes.

Performance monitoring and reporting: Monitoring and transparently
reporting service performance to airline partners is key for maintaining
accountability and identifying opportunities for service enhancement.

Joint training and exercises. Conducting joint training with airline staff
ensures seamless operation and understanding between the teams,
enhancing collaborative efforts.

Continuous improvement meetings. Regular meetings with airline partners
to discuss operational challenges and improvements foster a
collaborative environment focused on enhancing service quality.

These procedures and protocols are essential to ensure that Aerovalue
delivers secure, efficient, and high-quality services consistently. By adhering
to these standards, Aerovalue can maintain its commitment to excellence in
airline and airport handling services.

Gestion de seguridad

Control de acceso y monitoreo: La implementacion de sistemas solidos de
control de acceso garantiza que solo el personal autorizado pueda
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acceder a areas sensibles. La supervision regular mediante vigilancia y
patrullas mejora la seguridad y disuade actividades no autorizadas.

e Formacion del personal en protocolos de seguridad: |a formacion
continua del personal en protocolos de seguridad es crucial. Les capacita
para reconocer y responder eficazmente a amenazas de seguridad,
garantizando un entorno seguro para pasajeros y empleados.

e Inspeccion de pasajeros y equipaje: Los procesos eficientes y exhaustivos
de inspeccion son vitales para la seguridad de los pasajeros. El uso de
tecnologias avanzadas de deteccion y el cumplimiento de estandares
internacionales minimizan los riesgos de seguridad.

e Coordinacion con agencias de seguridad: Colaborar con agencias de
seguridad y cuerpos de seguridad publica es esencial para mantenerse
informado sobre posibles amenazas y coordinar acciones efectivas
durante incidentes de seguridad.

e Auditoria y revision de medidas de seguridad: |_as auditorias y revisiones
regulares de las medidas de seguridad ayudan a identificar posibles
vulnerabilidades. Este proceso continuo de evaluacion y ajuste garantiza
la mejora constante de los estandares de seguridad.

Gestion de pasajeros

e Procesos eficientes de check-in y embarque: Procedimientos optimizados
para el check-in y el embarque mejoran la experiencia del pasajero al
reducir tiempos de espera. Las soluciones digitales aportan comodidad y
eficiencia a estos procesos.

« Formacion en servicio al cliente y resolucion de conflictos: Formar al
personal en servicio al cliente avanzado y resolucion de conflictos
garantiza que estén capacitados para manejar inquietudes de los
pasajeros, manteniendo un alto estandar de servicio.

e Servicios de asistencia especial: Proveer servicios dedicados para
pasajeros que necesiten asistencia especial demuestra un compromiso
con la inclusion y asegura una experiencia comoda para todos los
pasajeros.

e Recopilacion y respuesta a comentarios: Un sistema para recopilar y
atender los comentarios de los pasajeros permite responder de inmediato
a sus inquietudes y contribuye a la mejora continua de los servicios.

e Respuestay apoyo en emergencias: Protocolos claros para situaciones de
emergencia garantizan la seguridad de los pasajeros y proporcionan el
apoyo necesario, manteniendo la calmay el orden durante interrupciones.
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Gestion de aerolineas

e Acuerdos de colaboracion con aerolineas: Establecer acuerdos claros de
colaboracion con las aerolineas define expectativas sobre los niveles de
servicio y fomenta relaciones mutuamente beneficiosas.

e Coordinacion y comunicacion operativa: L a coordinacion y comunicacion
efectiva con los socios aéreos es crucial para operaciones diarias fluidas,
asignacion eficiente de recursos y manejo de cambios de horario.

e Supervision del desempeno e informes: Supervisar y reportar de manera
transparente el desempeno del servicio a las aerolineas es clave para
mantener la responsabilidad y detectar oportunidades de mejora.

« Capacitacion y ejercicios conjuntos: Realizar capacitaciones conjuntas
con el personal de las aerolineas asegura operaciones fluidas y una
comprension mutua entre los equipos, mejorando los esfuerzos de
colaboracion.

e Reuniones de mejora continua: Reuniones regulares con el resto de
actores del sector aéreo para discutir desafios operativos y mejoras
fomentan un entorno colaborativo enfocado en elevar la calidad del
servicio.

Estos procedimientos y protocolos son esenciales para garantizar que
Aerovalue ofrezca servicios seguros, eficientes y de alta calidad de manera
constante. Al adherirse a estos estandares, Aerovalue reafirma su
compromiso con la excelencia en los servicios de handling de aerolineas y
aeropuertos.
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5. Training and development /

Formacion y desarrollo

A) Outline of training programs for employees

Initial training

Orientation program: This program introduces new hires to the company's
culture, mission, and operational standards. It is designed to familiarize
them with Aerovalue's policies, safety protocols, and their specific job
responsibilities, ensuring a strong foundation for their roles.

Safety and security training. Focused on equipping employees with
comprehensive knowledge of safety and security measures. This training
includes emergency response procedures, hazard identification, and
adherence to security protocols, crucial for maintaining a safe operational
environment.

Customer service excellence: This training emphasizes the importance of
exceptional customer service. It covers effective communication skills,
conflict resolution techniques, and strategies for engaging positively with
passengers, key to enhancing the overall customer experience.

Ongoing training

Refresher training courses: Scheduled bi-annually, these courses serve to
update and reinforce employees' knowledge and skills in safety, customer
service, and regulatory changes, ensuring that staff remain current and
competent.

Specialized training programs. Tailored to specific roles, this training
addresses the unique requirements of various job functions like baggage
handling or check-in services. It ensures that employees are well-
equipped to handle their specialized tasks effectively.
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Advanced training

Leadership and management training: Aimed at staff in supervisory roles,
this training focuses on developing leadership skills, team management
capabilities, and strategic decision-making, essential for guiding and
motivating teams.

Cross-functional training: These programs provide insights into different
areas of the company, promoting a comprehensive understanding of
Aerovalue's operations and fostering better teamwork and collaboration
among different departments.

B) Periodic training schedules and content

Schedule

Initial training: Conducted for all new employees to ensure they start with
a strong understanding of their roles and company standards.

Refresher training: Bi-annual sessions keep staff skills and knowledge up
to date.

Specialized training: Conducted as needed, it addresses the evolving
demands of specific job functions.

Leadership training. Annual sessions help nurture and develop the
company's future leaders.

Content focus

Safety training: Covers all aspects of workplace and operational safety,
including practical emergency drills, to ensure a safe working
environment.

Customer service training. Focuses on enhancing staff abilities to provide
exceptional customer experiences, an essential aspect of Aerovalue's
service commitment.

Regulatory compliance training: Keeps staff informed about relevant
aviation laws and safety regulations, ensuring the company's operations
adhere to legal and industry standards.
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Methods of training

C)

In-person workshops and seminars. These interactive sessions provide
hands-on experience and real-time feedback, crucial for skill
development.

Online modules and e-learning: Offer flexible, theory-based learning
opportunities, ideal for keeping staff updated on regulations and policies.

On-the-job training: Allows employees to apply their skills in real-world
scenarios, under the guidance of experienced colleagues, particularly vital
for operational roles.

Evaluation and feedback

Assessments and certifications: Regular evaluations measure employee
proficiency, with certifications acknowledging their skill mastery.

Feedback mechanisms: Post-training feedback collection from
employees helps in continually refining the training programs, ensuring
they are effective and relevant.

This comprehensive training and development program ensures that all
Aerovalue employees are well-prepared and skilled, aligning with the
company's commitment to safety, quality service, and regulatory compliance.

A)

Esquema de programas de formacion para empleados

Formacion inicial

Programa de orientacion: Este programa presenta a los nuevos
empleados la cultura, mision y estandares operativos de la empresa. Esta
disenado para familiarizarlos con las politicas de Aerovalue, protocolos de
seguridad y sus responsabilidades especificas, asegurando una base
solida para desempenar sus roles.

Formacion en seguridad: Enfocada en proporcionar a los empleados un
conocimiento integral de las medidas de seguridad. Incluye
procedimientos de respuesta ante emergencias, identificacion de riesgos
y cumplimiento de protocolos de seguridad, esenciales para mantener un
entorno operativo seguro.
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Excelencia en el servicio al cliente: Esta formacion subraya la importancia
de ofrecer un servicio al cliente excepcional. Cubre habilidades de
comunicacion efectiva, técnicas de resolucion de conflictos y estrategias
para interactuar positivamente con los pasajeros, clave para mejorar la
experiencia del cliente.

Formacion continua

Cursos de actualizacion: Programados semestralmente, estos cursos
actualizan y refuerzan los conocimientos y habilidades de los empleados
en seguridad, servicio al cliente y cambios normativos, asegurando que el
personal esté siempre actualizado y capacitado.

Programas de formacion especializada: Adaptados a roles especificos,
esta formacion aborda los requisitos unicos de diversas funciones
laborales, como el manejo de equipajes o los servicios de check-in.
Garantiza que los empleados estén preparados para desempenar sus
tareas especializadas de manera efectiva.

Formacion avanzada

Formacion en liderazgo y gestion: Dirigida a personal en roles de
supervision, esta formacion se centra en desarrollar habilidades de
liderazgo, capacidades de gestion de equipos y toma de decisiones
estratégicas, esenciales para guiar y motivar a los equipos.

Formacion transversal: Estos programas ofrecen una vision integral de las
diferentes areas de la empresa, promoviendo un entendimiento global de
las operaciones de Aerovalue y fomentando la colaboracion y el trabajo
en equipo entre departamentos.

B) Horarios y contenidos periodicos de formacion

Horarios

Formacion inicial: Impartida a todos los nuevos empleados para
garantizar que comiencen con un solido entendimiento de sus roles y
estandares de la empresa.

Formacion de actualizacion: Sesiones semestrales para mantener las
habilidades y conocimientos del personal actualizados.
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Formacion especializada: Realizada segun sea necesario, aborda las
demandas cambiantes de funciones laborales especificas.

Formacion en liderazgo: Sesiones anuales para fomentar y desarrollar a
los futuros lideres de la empresa.

Enfoque de los contenidos

Formacion en seguridad: Cubre todos los aspectos de la seguridad
laboral y operativa, incluidos simulacros practicos de emergencia, para
garantizar un entorno de trabajo seguro.

Formacion en servicio al cliente: Enfocada en mejorar las capacidades del
personal para brindar experiencias excepcionales a los clientes, un
aspecto esencial del compromiso de servicio de Aerovalue.

Formacion en cumplimiento normativo: Mantiene al personal informado
sobre las leyes relevantes de aviacion y normativas de seguridad,
garantizando que las operaciones de la empresa cumplan con los
estandares legales e industriales.

Métodos de formacion

C)

Talleres y seminarios presenciales: Estas sesiones interactivas
proporcionan experiencia practica y retroalimentacion en tiempo real,
cruciales para el desarrollo de habilidades.

Modulos en linea y aprendizaje virtual: Ofrecen oportunidades de
aprendizaje tedrico flexibles, ideales para mantener al personal
actualizado sobre regulaciones y politicas.

Formacion en el puesto de trabajo: Permite a los empleados aplicar sus
habilidades en escenarios reales, bajo la supervision de colegas
experimentados, especialmente vital para roles operativos.

Evaluacion y retroalimentacion

Evaluaciones y certificaciones: Evaluaciones regulares miden la
competencia de los empleados, con certificaciones que reconocen su
dominio de habilidades.

Mecanismos de retroalimentacion: La recopilacion de comentarios de los
empleados después de las formaciones ayuda a refinar continuamente
los programas, asegurando su eficacia y relevancia.
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Este programa integral de formacion y desarrollo garantiza que todos los
empleados de Aerovalue estén bien preparados y capacitados, alineandose
con el compromiso de la empresa con la seguridad, el servicio de calidad y
el cumplimiento normativo.
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6. Performance monitoring and

evaluation / Supervision y
evaluacion del desempeno

Quality metrics

Defining clear metrics to measure the quality of services

Service timeliness metrics: Measure the punctuality of services such as
check-in, baggage handling, and boarding processes. Track adherence to
schedules and turnaround times.

Safety and security compliance metrics: Evaluate compliance with safety
and security protocols. Metrics include incident rates, security breaches,
and adherence to safety checklists.

Customer satisfaction scores: Utilize surveys and rating systems to gauge
passenger satisfaction across various service points, including check-in,
boarding, and customer service interactions.

Operational efficiency metrics: Track the efficiency of operations through
metrics like resource utilization, operational delays, and process
optimization.

Employee performance indicators: Assess staff performance using criteria
such as task completion rates, adherence to procedures, and customer
feedback.

Tailored metrics to measure the quality of Aerovalue's services

Turnaround efficiency metric: This measures the effectiveness of aircraft
handling between arrival and departure. It tracks the time taken for tasks
like unloading, refueling, cleaning, and reloading, helping to optimize
turnaround times.

Baggage handling accuracy metric: This metric assesses the accuracy
and efficiency of baggage handling, focusing on the rate of correctly
routed baggage and the incidence of mishandled or delayed luggage.

Queue management metric. Evaluate the effectiveness of passenger flow
management at check-in counters, security checks, and boarding gates.
This metric measures average waiting times and processing speeds,
aiming to enhance passenger throughput efficiency.
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Incident response time metric: Track the speed and effectiveness of
responses to security incidents or safety hazards. This metric gauges the
time taken from incident detection to resolution.

Customer service resolution metric. Measure the efficiency and
effectiveness of customer service responses, including the time taken to
address and resolve passenger complaints or requests.

Audit procedures

Establishing regular internal and external audits

Internal audits: Conduct regular internal audits to assess compliance with
established standards and procedures. These audits should cover all
aspects of operations, including safety, customer service, and regulatory
compliance.

External audits: Engage third-party auditors periodically to provide an
unbiased evaluation of operations. External audits can also include
regulatory compliance checks and industry benchmarking.

Audit reporting and action plans: Ensure audit findings are thoroughly
documented. Develop and implement action plans to address any
identified shortcomings or areas for improvement.

Regular internal and external audits for quality assurance

Operational process audits. Regular assessments of operational
procedures to ensure adherence to established standards, focusing on
efficiency, safety, and compliance.

Service quality audits. Examine the quality of customer-facing services.
These audits assess adherence to customer service standards and
passenger satisfaction levels.

Safety and security compliance audits: Conduct thorough evaluations of
safety and security measures, ensuring strict compliance with regulatory
and company standards.

Environmental compliance audits: Assess the company's adherence to
environmental regulations and its effectiveness in implementing
sustainable practices.

Feedback mechanisms

Implementing systems for collecting feedback from clients and employees

Client feedback systems. Implement tools such as digital surveys,
feedback forms, and direct interviews to gather feedback from airlines and
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airport authorities. This feedback should focus on service quality,
satisfaction, and areas for improvement.

« Employee feedback channels: Establish open channels for employees to
provide feedback and suggestions regarding operational processes,
workplace environment, and safety concerns. This could include regular
meetings, suggestion boxes, and digital communication platforms.

e Real-time feedback monitoring: Utilize real-time feedback tools to
capture immediate responses from passengers and clients. This can help
in quickly identifying and addressing service issues.

e Feedback analysis and response. Analyze the collected feedback
systematically to identify trends, areas of success, and areas needing
improvement. Implement responsive actions based on this analysis to
continually enhance service quality.

Systems for comprehensive feedback collection

e Passenger feedback system: Deploy digital surveys and feedback kiosks
at various touchpoints, allowing passengers to provide immediate
feedback on their experience.

« Airline partner feedback tool. Implement a structured feedback system
for airline partners, focusing on operational coordination, service quality,
and overall satisfaction.

e Employee insight reports. Encourage employees to submit regular reports
or feedback on operational challenges, safety concerns, and potential
improvements, fostering a culture of continuous improvement.

e Feedback analysis dashboard. Utilize a digital dashboard to analyze
feedback data, identifying trends, and areas for improvement. This tool
should enable real-time monitoring and facilitate swift action on feedback.

By implementing these comprehensive performance monitoring and
evaluation procedures, Aerovalue ensures a consistent, data-driven
approach to maintaining and enhancing the quality of its services. This
systematic approach allows for ongoing improvements, aligning with the
company's commitment to excellence in airline and airport handling services.

Meétricas de calidad

Definicion de métricas claras para medir la calidad de los servicios

e Métricas de puntualidad del servicio: Miden la puntualidad de servicios
como el check-in, manejo de equipaje y procesos de embarque. Se
supervisa el cumplimiento de horarios y tiempos de rotacion.
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Métricas de cumplimiento de seguridad: Evaluan la adherencia a
protocolos de seguridad. Incluyen tasas de incidentes, violaciones de
seguridad y cumplimiento de listas de verificacion de seguridad.

Puntuaciones de satisfaccion del cliente: Se utilizan encuestas y sistemas
de calificacion para evaluar la satisfaccion de los pasajeros en diferentes
puntos de servicio, como el check-in, embarque e interacciones con el
servicio al cliente.

Métricas de eficiencia operativa: Supervisan la eficiencia de las
operaciones mediante indicadores como la utilizacion de recursos,
retrasos operativos y optimizacion de procesos.

Indicadores de desempeno del personal: Evaluan el desempeno del
personal segun criterios como tasas de finalizacion de tareas,
cumplimiento de procedimientos y retroalimentacion de los clientes.

Meétricas especificas para medir la calidad de los servicios de Aerovalue

Métrica de eficiencia de rotacion: Evalua la efectividad en el manejo de
aeronaves entre llegada y salida, supervisando tareas como descarga,
repostaje, limpieza y recarga para optimizar tiempos de rotacion.

Métrica de precision en el manejo de equipaje: Mide la exactitud vy
eficiencia en el manegjo de equipajes, incluyendo la tasa de equipajes
correctamente enviados v la incidencia de mal manejo o retrasos.

Métrica de gestion de colas: Evalua la efectividad en la gestion del flujo
de pasajeros en mostradores de check-in, controles de seguridad y
puertas de embarque, midiendo tiempos de espera promedio y
velocidades de procesamiento.

Métrica de tiempo de respuesta ante incidentes: Supervisa la rapidez y
efectividad en la respuesta a incidentes de seguridad o riesgos operativos,
midiendo el tiempo desde la deteccion hasta la resolucion.

Métrica de resolucion en el servicio al cliente: Evalua la eficiencia en la
respuesta y resolucion de quejas o solicitudes de los pasajeros,
incluyendo el tiempo necesario para atender y solucionar problemas.

Procedimientos de auditoria

Establecimiento de auditorias internas y externas regulares

Auditorias internas: Realizar auditorias internas regulares para evaluar el
cumplimiento de estandares y procedimientos establecidos. Estas
auditorias deben abarcar todos los aspectos operativos, incluyendo
seguridad, servicio al cliente y cumplimiento normativo.

Auditorias externas: Involucrar periodicamente a auditores externos para
proporcionar una evaluacion imparcial de las operaciones. Estas auditorias

- Confidencial - 8
Aerovalue SL. Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 46016, folio 71, inscripcion n® 1 con hoja 2
M-808659.



6 AEROVALUE

pueden incluir verificaciones de cumplimiento normativo y comparativas
con estandares de la industria.

e Informes de auditoria y planes de accion: Asegurar una documentacion
detallada de los hallazgos de las auditorias. Desarrollar e implementar
planes de accion para abordar deficiencias o areas de mejora
identificadas.

Auditorias regulares internas y externas para el aseguramiento de calidad

e Auditorias de procesos operativos: Evaluaciones regulares de
procedimientos operativos para garantizar la adherencia a estandares
establecidos, enfocandose en eficiencia, seguridad y cumplimiento.

e Auditorias de calidad del servicio: Examinan la calidad de los servicios
orientados al cliente, evaluando el cumplimiento de estandares de
atencion y niveles de satisfaccion de los pasajeros.

e Auditorias de seguridad y cumplimiento normativo: Realizan
evaluaciones exhaustivas de las medidas de seguridad, asegurando el
cumplimiento estricto de las normativas y estandares corporativos.

e Auditorias de cumplimiento ambiental: Evaluan el cumplimiento de
normativas ambientales y la efectividad de las practicas sostenibles
implementadas por la empresa.

Mecanismos de retroalimentacion

Implementacion de sistemas para recopilar retroalimentacion de clientes y
empleados

« Sistemas de retroalimentacion de clientes: Implementar herramientas
como encuestas digitales, formularios de retroalimentacion y entrevistas
directas para recopilar comentarios de aerolineas y autoridades
aeroportuarias, enfocados en calidad del servicio, satisfaccion y areas de
mejora.

e« Canales de retroalimentacion para empleados: Establecer canales
abiertos para que los empleados puedan proporcionar sugerencias y
comentarios sobre procesos operativos, ambiente laboral vy
preocupaciones de seguridad. Estos pueden incluir reuniones regulares,
buzones de sugerencias y plataformas digitales.

« Monitoreo de retroalimentacion en tiempo real: Utilizar herramientas de
retroalimentacion en tiempo real para capturar respuestas inmediatas de
pasajeros y clientes, permitiendo identificar y abordar rapidamente
problemas en el servicio.

« Analisis y respuesta a la retroalimentacion: Analizar sistematicamente la
retroalimentacion recopilada para identificar tendencias, areas de éxito y
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areas de mejora. Implementar acciones correctivas basadas en este
analisis para mejorar continuamente la calidad del servicio.

Sistemas integrales para la recopilacion de retroalimentacion

« Sistema de retroalimentacion de pasajeros: Desplegar encuestas
digitales y quioscos de retroalimentacion en diversos puntos de
interaccion, permitiendo a los pasajeros proporcionar comentarios
inmediatos sobre su experiencia.

e Herramienta de retroalimentacion de socios aéreos: Implementar un
sistema estructurado de retroalimentacion para socios aéreos, enfocado
en coordinacion operativa, calidad del servicio y satisfaccion general.

« Informes de percepcion de los empleados: Fomentar que los empleados
presenten informes regulares o comentarios sobre desafios operativos,
preocupaciones de seguridad y posibles mejoras, promoviendo una
cultura de mejora continua.

e Panel de andlisis de retroalimentacion: Utilizar un panel digital para
analizar datos de retroalimentacion, identificando tendencias y areas de
mejora. Esta herramienta debe permitir un monitoreo en tiempo real y
facilitar acciones rapidas basadas en los comentarios.

Al implementar estos procedimientos integrales de supervision y evaluacion
del desempeno, Aerovalue asegura un enfoque consistente basado en datos
para mantener y mejorar la calidad de sus servicios. Este enfoque sistematico
permite mejoras continuas, alineandose con el compromiso de la empresa
con la excelencia en los servicios de handling de aerolineas y aeropuertos.
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7. Continuous improvement /
Mejora continua

Procedures for addressing areas of improvement

« Audit and feedback analysis: Regularly analyze data from internal and
external audits, as well as feedback from clients and employees, to
identify areas needing improvement. Utilize tools like root cause analysis
to understand underlying issues.

e Action plan development. For each identified area of improvement,
develop a detailed action plan. This plan should include specific steps,
responsible parties, and timelines for addressing the issues.

e Cross-departmental collaboration. Encourage collaboration across
departments to develop solutions. This approach ensures that
improvements are feasible and consider all aspects of operations.

« Pilot testing and implementation: Before full-scale implementation, pilot
test the improvements in a controlled environment. This allows for
assessing effectiveness and making necessary adjustments.

Specific implementations for addressing areas of improvement

e Root cause analysis workshops. Organize monthly workshops where
teams analyze recent audit findings and feedback to identify root causes
of issues. Use tools like Fishbone diagrams or the 5 Whys technique for
deeper analysis.

« Improvement action plan template: Develop a standard template for
action plans. Each plan should specify the improvement goal, steps to
achieve it, responsible individuals, and a timeline. For instance, if feedback
indicates long wait times at check-in, an action plan might involve
reallocating staff during peak hours.

Encouraging innovation and service enhancement

e Innovation workshops: Regularly organize workshops and brainstorming
sessions where employees can propose new ideas and innovations in
service delivery and operational processes.
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Employee suggestion program. Implement a program that encourages
employees to submit ideas for improvements. Reward and recognize
contributions that lead to significant enhancements.

Staying abreast with industry trends: Continuously monitor industry
trends and technological advancements. Assess and adopt new
technologies and practices that can enhance service quality and
efficiency.

Customer-centric innovation. Focus on innovations that enhance the
customer experience. This could include digital solutions for passenger
convenience, enhanced safety measures, or new services.

Specific strategies for encouraging innovation

Quarterly innovation challenges. Launch company-wide challenges
every quarter where employees can submit ideas for improving service or
operations. Offer incentives for the best ideas, like a bonus or recognition
in company communications.

Tech-adoption pilot programs: Regularly identify new technologies or
practices in the industry. Pilot them in a small scale within the company,
such as testing a new baggage tracking system in one of the terminals.

Procedimientos para abordar areas de mejora

Analisis de auditorias y retroalimentacion: Analizar regularmente los
datos obtenidos de auditorias internas y externas, asi como la
retroalimentacion de clientes y empleados, para identificar areas que
necesiten mejora. Utilizar herramientas como el analisis de causa raiz para
comprender los problemas subyacentes.

Desarrollo de planes de accion: Para cada area de mejora identificada,
desarrollar un plan de accion detallado. Este plan debe incluir pasos
especificos, responsables y plazos para abordar los problemas.

Colaboracion interdepartamental: Fomentar la colaboracion entre
departamentos para desarrollar soluciones. Este enfoque asegura que las
mejoras sean viables y consideren todos los aspectos de las operaciones.

Pruebas piloto e implementacion: Antes de implementar a gran escala,
realizar pruebas piloto de las mejoras en un entorno controlado. Esto
permite evaluar su efectividad y realizar los ajustes necesarios.
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Implementaciones especificas para abordar areas de mejora

Talleres de analisis de causa raiz: Organizar talleres mensuales en los que
los equipos analicen hallazgos recientes de auditorias y retroalimentacion
para identificar las causas raiz de los problemas. Utilizar herramientas
como diagramas de espina de pescado o la técnica de los 5 Porqués para
un analisis mas profundo.

Plantilla para planes de accion de mejora: Desarrollar una plantilla
estandar para los planes de accion. Cada plan debe especificar el objetivo
de mejora, los pasos para alcanzarlo, los responsables y un cronograma.
Por ejemplo, si la retroalimentacion indica largos tiempos de espera en el
check-in, un plan de accion podria incluir la redistribucion del personal
durante las horas punta.

Fomento de la innovacion y la mejora del servicio

Talleres de innovacion: Organizar regularmente talleres y sesiones de
lluvia de ideas en los que los empleados puedan proponer nuevas ideas
e innovaciones en la prestacion de servicios y los procesos operativos.

Programa de sugerencias para empleados: Implementar un programa
que motive a los empleados a presentar ideas de mejora. Reconocer y
recompensar las contribuciones que resulten en mejoras significativas.

Actualizacion sobre tendencias del sector: Monitorear continuamente las
tendencias del sector y los avances tecnologicos. Evaluar y adoptar
nuevas tecnologias y practicas que puedan mejorar la calidad y la
eficiencia del servicio.

Innovacion centrada en el cliente: Enfocarse en innovaciones que
mejoren la experiencia del cliente. Esto podria incluir soluciones digitales
para la comodidad del pasajero, medidas de seguridad mejoradas o
NUEVOS Servicios.

Estrategias especificas para fomentar la innovacion

Desafios de innovacion trimestrales: Lanzar desafios a nivel empresarial
cada trimestre en los que los empleados puedan presentar ideas para
mejorar el servicio o las operaciones. Ofrecer incentivos para las mejores
ideas, como un bono o reconocimiento en las comunicaciones internas de
la empresa.

Programas piloto de adopcion tecnologica: |dentificar regularmente
nuevas tecnologias o practicas en el sector. Probarlas a pequena escala
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dentro de la empresa, como implementar un nuevo sistema de
seguimiento de equipajes en una de las terminales.

Al implementar estas estrategias y procedimientos, Aerovalue garantiza un
enfoque estructurado y proactivo hacia la mejora continua, fortaleciendo su
compromiso con la excelencia en los servicios de handling de aerolineas y
aeropuertos.
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8. Documentation and record
keeping / Documentacion y
mantenimiento de registros

Defining the documentation process

e Standardized documentation protocols: Establish clear guidelines for
documenting processes, changes, audit findings, employee training
records, and customer feedback. This ensures consistency and accuracy
in record-keeping.

« Digital documentation systems: Utilize digital systems for maintaining
records. This enhances accessibility, ensures data integrity, and simplifies
the management of documents.

e Regular updates and reviews: Ensure that all documents are regularly
reviewed and updated to reflect current practices and compliance
requirements.

Specific documentation processes

o Digital documentation platform: Implement a cloud-based
documentation platform like Microsoft SharePoint or Google Workspace
for storing and managing documents. Create standardized folders for
different types of documents - audits, training, feedback, etc.

e Monthly documentation review schedule: Assign team leads to conduct
monthly reviews of their department's documents to ensure they are up-
to-date and accurately reflect current procedures.

Guidelines for maintaining quality assurance records

e Record retention policy. Define a policy for how long different types of
records should be retained, based on legal requirements and operational
needs.

« Data privacy and security. Implement robust data protection measures to
ensure the confidentiality and security of records, especially those
containing personal or sensitive information.
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Accessibility and retrieval: Ensure that records are organized and stored
in a manner that allows for easy retrieval. This is essential for audits,
regulatory compliance checks, and internal reviews.

Regular audits of record-keeping practices: Conduct regular audits to
ensure adherence to documentation and record-keeping guidelines. This
helps in identifying and rectifying any lapses in the record management
system.

Specific record keeping guidelines

Record retention schedule. Develop a clear retention schedule. To keep
audit records for 5 years, training records for 3 years, and customer
feedback for 1 year.

Data privacy training: Conduct bi-annual training sessions for staff on data
privacy and security, focusing on handling sensitive records in compliance
with regulations like GDPR.

Annual record-keeping audit. Schedule an annual internal audit to
evaluate the adherence to record-keeping guidelines, checking for proper
organization, retention, and data security.

These specific implementations and strategies provide Aerovalue with
actionable steps to enhance its Continuous Improvement efforts and maintain
effective Documentation and Record Keeping practices. These measures will
ensure ongoing operational excellence and compliance with industry
standards.

Definicion del proceso de documentacion

Protocolos estandarizados de documentacion: Establecer directrices
claras para documentar procesos, cambios, hallazgos de auditorias,
registros de formacion de empleados y comentarios de clientes. Esto
garantiza la consistencia y precision en el mantenimiento de registros.

Sistemas de documentacion digital: Utilizar sistemas digitales para
mantener registros. Esto mejora la accesibilidad, asegura la integridad de
los datos y simplifica la gestion de documentos.

Actualizaciones y revisiones periodicas: Garantizar que todos los
documentos se revisen y actualicen regularmente para reflejar las
practicas actuales y los requisitos de cumplimiento.
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Procesos especificos de documentacion

Plataforma digital de documentacion: Implementar una plataforma de
documentacion basada en la nube, como Microsoft SharePoint o Google
Workspace, para almacenar y gestionar documentos. Crear carpetas
estandarizadas para diferentes tipos de documentos, como auditorias,
formacion y retroalimentacion.

Calendario de revision mensual de documentos: Asignar lideres de
equipo para que realicen revisiones mensuales de los documentos de su
departamento, asegurando que estén actualizados y reflejen con
precision los procedimientos actuales.

Directrices para mantener registros de aseguramiento de calidad

Politica de retencion de registros: Definir una politica que especifique el
tiempo de conservacion de los diferentes tipos de registros, basada en
requisitos legales y necesidades operativas.

Privacidad y seguridad de los datos: Implementar medidas solidas de
proteccion de datos para garantizar la confidencialidad y seguridad de los
registros, especialmente aquellos que contienen informacion personal o
sensible.

Accesibilidad y recuperacion: Asegurar que los registros estén
organizados y almacenados de manera que permitan una recuperacion
facil. Esto es esencial para auditorias, verificaciones de cumplimiento
normativo y revisiones internas.

Auditorias regulares de practicas de mantenimiento de registros: Realizar
auditorias periodicas para garantizar el cumplimiento de las directrices de
documentacion y mantenimiento de registros, identificando y corrigiendo
cualquier deficiencia en el sistema de gestion de registros.

Directrices especificas para el mantenimiento de registros

Calendario de retencion de registros: Desarrollar un calendario claro para
la retencidn de registros, como conservar los registros de auditoria
durante 5 anos, los de formacion durante 3 anos y los comentarios de
clientes durante 1 ano.

Formacion en privacidad de datos: Realizar sesiones de formacion
semestrales para el personal sobre privacidad y seguridad de datos,
centrandose en el manejo de registros sensibles en cumplimiento con
normativas como el GDPR.
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e Auditoria anual del mantenimiento de registros: Programar una auditoria
interna anual para evaluar el cumplimiento de las directrices de
mantenimiento de registros, verificando la correcta organizacion,
retencion y seguridad de los datos.

Estas implementaciones y estrategias especificas proporcionan a Aerovalue
pasos concretos para mejorar sus esfuerzos de mejora continua y mantener
practicas efectivas de Documentacion y Mantenimiento de Registros. Estas
medidas aseguran la excelencia operativa continua y el cumplimiento de los
estandares del sector.
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9. Risk management / Gestion
de riesgos

Identifying potential risks in operations

e Operational disruptions: These disruptions, like equipment failures or
system outages, can significantly hamper the efficiency of airport
operations, leading to service delays and decreased customer
satisfaction. Factors like aging infrastructure, technological failures, or
unforeseen staff shortages fall under this category. Identifying these risks
involves regular audits of equipment, systems, and workforce
management practices to pinpoint potential points of failure.

e Security threats. Security threats encompass a wide range of risks,
including unauthorized access, theft, and terrorist activities. These pose a
direct threat to the safety of passengers and staff and the integrity of
airport operations. Identifying these threats requires a comprehensive
security assessment covering physical and digital security measures,
employee access controls, and surveillance systems.

e Health and safety incidents: This category covers incidents ranging from
workplace accidents to passenger health emergencies and large-scale
health crises like pandemics. The risk identification process involves
assessing the adequacy of existing health and safety protocols,
emergency medical response capabilities, and the effectiveness of health
and safety training programs.

e Environmental hazards: Environmental risks include adverse weather
conditions, natural disasters like earthquakes or floods, and environmental
pollution. These hazards can disrupt operations and pose safety risks.
ldentifying these risks entails monitoring environmental conditions,
evaluating the readiness of infrastructure against natural disasters, and
assessing the environmental impact of operations.

e Regulatory compliance risks: Non-compliance with aviation laws, safety
regulations, or data protection laws can lead to legal penalties and
reputational damage. Risk identification in this area involves regular
reviews of compliance with all applicable laws and regulations, both
international and local, and staying updated with any changes in the
regulatory environment.
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Risk mitigation strategies and emergency response plans

Operational disruptions

Redundancy systems. Implementing backup systems for critical
operations ensures continuity in the event of a system failure. This might
include auxiliary power supplies or alternative operational procedures to
keep critical systems running during outages.

Flexible staffing model: A model that allows for the rapid reallocation or
augmentation of staff ensures that operations can continue smoothly in
case of unexpected staff shortages. This could involve cross-training
employees or having a pool of trained part-time staff who can be called in
as needed.

Regular equipment maintenance: Scheduling regular maintenance
checks helps prevent equipment failures. This includes regular
inspections, timely repairs, and upgrades of operational equipment,
ensuring they are always in optimal working condition.

Security threats

Advanced security protocols: Incorporating state-of-the-art security
measures, such as biometric access controls and sophisticated
surveillance systems, enhances the overall security infrastructure. This
also involves regular updates to security protocols to address evolving
threats.

Regular security training: Conducting regular training sessions for all staff
on security awareness and procedures ensures that employees are
prepared to identify and respond to security threats. These training
sessions should cover a range of scenarios from minor security breaches
to major threats.

Coordination with local authorities: Establishing protocols for quick
response and coordination with local law enforcement agencies ensures
that any security threats can be swiftly and effectively addressed. This
includes regular joint exercises and communication channels for
emergency situations.

Health and safety incidents

Comprehensive health and safety training. Regular training sessions
covering first aid, emergency response, and accident prevention ensure
that all staff are prepared to handle health and safety incidents effectively.
This training should be comprehensive and recurring to keep all
employees up to date.
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On-site medical assistance: Having immediate access to medical
professionals or trained medical staff on-site ensures rapid response to
any health emergencies. This could include dedicated medical teams or
partnerships with local medical services for quick assistance.

Pandemic preparedness plan: A plan tailored for pandemic scenarios,
including provisions for sanitation, social distancing, and passenger
screening, ensures readiness for health crises. This should be a dynamic
plan that can adapt to the specifics of different health threats.

Environmental hazards

Weather monitoring systems: Using advanced weather monitoring tools
allows for proactive preparation for adverse weather conditions. These
systems provide early warnings, enabling timely implementation of
contingency plans.

Disaster preparedness drills: Regular drills prepare staff for natural
disasters like earthquakes or floods. These drills should simulate real-Llife
scenarios and test the effectiveness of emergency response plans.

Environmental impact reduction initiatives: Measures to reduce the
environmental impact, such as recycling programs and the use of eco-
friendly materials, demonstrate a commitment to sustainability. This also
involves regularly assessing and minimizing the carbon footprint of
operations.

Regulatory compliance risks

Regular compliance audits: Conducting internal audits ensures
adherence to all relevant aviation and safety regulations. These audits
help identify areas where compliance may be lacking and allow for timely
corrections.

Compliance training programs: Ongoing training programs covering both
new and existing regulations ensure that staff are always informed about
their legal responsibilities. This training should be regularly updated to
reflect changes in the regulatory landscape.

Legal advisory consultation: Regular consultation with legal advisors
specializing in aviation laws helps in reviewing and updating compliance
protocols. This ensures that the company stays ahead of regulatory
changes and minimizes compliance risks.

Our risk management strategies provide a robust framework for Aerovalue to
proactively address and mitigate various operational risks. The specific
measures and protocols outlined here are designed to ensure a safer, more
secure, and compliant operational environment.
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Identificacion de riesgos potenciales en las operaciones

« Interrupciones operativas: Estas interrupciones, como fallos en el equipo
o caidas de sistemas, pueden afectar significativamente la eficiencia de
las operaciones aeroportuarias, generando retrasos en el servicio y
disminuyendo la satisfaccion del cliente. Factores como infraestructuras
obsoletas, fallos tecnologicos o carencias imprevistas de personal se
incluyen en esta categoria. Identificar estos riesgos requiere auditorias
regulares de equipos, sistemas y practicas de gestion del personal para
detectar posibles puntos de fallo.

e Amenazas de seguridad: Las amenazas de seguridad abarcan riesgos
como accesos no autorizados, robos y actividades terroristas. Estos
representan un peligro directo para la seguridad de pasajeros y personal,
asi como para la integridad de las operaciones aeroportuarias. La
identificacion de estas amenazas implica una evaluacion integral de
seguridad que aborde medidas fisicas y digitales, controles de acceso del
personal y sistemas de vigilancia.

e Incidentes de salud y seguridad: Esta categoria incluye accidentes
laborales, emergencias de salud de pasajeros y crisis de salud a gran
escala como pandemias. El proceso de identificacion de riesgos implica
evaluar la adecuacion de los protocolos de salud y seguridad existentes,
las capacidades de respuesta médica de emergencia y la efectividad de
los programas de formacion en salud y seguridad.

e Riesgos ambientales: | .os riesgos ambientales incluyen condiciones
meteorologicas adversas, desastres naturales como terremotos o
inundaciones, y contaminacidon ambiental. Estos riesgos pueden
interrumpir las operaciones y representar peligros para la seguridad.
|dentificar estos riesgos requiere monitorear las condiciones ambientales,
evaluar la preparacion de las infraestructuras frente a desastres naturales
y analizar el impacto ambiental de las operaciones.

e Riesgos de cumplimiento normativo: El incumplimiento de leyes de
aviacion, normativas de seguridad o leyes de proteccion de datos puede
ocasionar sanciones legales y danos reputacionales. La identificacion de
estos riesgos implica revisiones periodicas del cumplimiento de todas las
normativas aplicables, tanto internacionales como locales, y mantenerse
actualizado con los cambios regulatorios.
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Estrategias de mitigacion de riesgos y planes de respuesta a emergencias

Interrupciones operativas

Sistemas de redundancia: Implementar sistemas de respaldo para
operaciones criticas, como fuentes de energia auxiliares o procedimientos
operativos alternativos, garantiza la continuidad en caso de fallos.

Modelo de personal flexible: Un modelo que permita la rapida
reasignacion o aumento de personal asegura la continuidad de las
operaciones ante carencias inesperadas de personal. Esto puede incluir
formacion cruzada de empleados o contar con una reserva de personal
capacitado a tiempo parcial.

Mantenimiento regular de equipos: Programar revisiones regulares de
mantenimiento ayuda a prevenir fallos en los equipos. Esto incluye
inspecciones periodicas, reparaciones oportunas y actualizaciones para
mantenerlos en condiciones optimas.

Amenazas de seguridad

Protocolos de seguridad avanzados: Incorporar medidas de seguridad de
ultima generacion, como controles de acceso biométricos y sistemas de
vigilancia sofisticados, fortalece la infraestructura de seguridad. Tambien
incluye la actualizacion regular de los protocolos para enfrentar amenazas
emergentes.

Formacion regular en seguridad: Realizar sesiones periodicas de
formacion en conciencia y procedimientos de seguridad asegura que los
empleados estén preparados para identificar y responder a amenazas.
Estas formaciones deben abordar una variedad de escenarios, desde
brechas menores hasta amenazas importantes.

Coordinacion con autoridades locales: Establecer protocolos para una
rapida respuesta y coordinacidon con cuerpos de seguridad locales
garantiza que las amenazas puedan ser abordadas de manera efectiva.
Esto incluye gjercicios conjuntos regulares y canales de comunicacion
para emergencias.

Incidentes de salud y seguridad

Formacion integral en salud y seguridad: Sesiones regulares de
formacion en primeros auxilios, respuesta a emergencias y prevencion de
accidentes aseguran que el personal esté preparado para manejar
incidentes de salud y seguridad de manera efectiva.
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Asistencia médica en el lugar: Contar con acceso inmediato a personal
meédico o profesionales capacitados en el lugar garantiza una respuesta
rapida ante emergencias de salud. Esto puede incluir equipos médicos
dedicados o alianzas con servicios medicos locales.

Plan de preparacion ante pandemias: Un plan adaptado a escenarios de
pandemias, con disposiciones para la desinfeccion, distanciamiento social
y control de pasajeros, asegura la preparacion para crisis de salud. Este
plan debe ser dinamico y ajustarse a las caracteristicas de cada amenaza
sanitaria.

Riesgos ambientales

Sistemas de monitoreo meteorologico: El uso de herramientas avanzadas
de monitoreo meteorologico permite una preparacion proactiva frente a
condiciones climaticas adversas, proporcionando alertas tempranas para
implementar planes de contingencia.

Simulacros de preparacion ante desastres: Realizar simulacros regulares
prepara al personal para desastres naturales como terremotos o
inundaciones. Estos gjercicios deben simular escenarios reales y evaluar
la efectividad de los planes de respuesta a emergencias.

Iniciativas de reduccion del impacto ambiental: Medidas como
programas de reciclaje y el uso de materiales ecolégicos demuestran un
compromiso con la sostenibilidad. Esto también incluye evaluaciones
regulares para minimizar la huella de carbono de las operaciones.

Riesgos de cumplimiento normativo

Auditorias regulares de cumplimiento: Realizar auditorias internas
asegura la adherencia a todas las normativas relevantes de aviacion y
seguridad. Estas auditorias ayudan a identificar areas de incumplimiento y
permiten correcciones oportunas.

Programas de formacion en cumplimiento: Programas de formacion
continua que aborden normativas nuevas y existentes garantizan que el
personal esté siempre informado sobre sus responsabilidades legales.
Estas formaciones deben actualizarse regularmente para reflejar los
cambios en el entorno regulatorio.

Consultoria legal periodica: La consulta regular con asesores legales
especializados en leyes de aviacion ayuda a revisar y actualizar los
protocolos de cumplimiento, asegurando que la empresa se anticipe a los
cambios regulatorios y minimice los riesgos.
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Estas estrategias de gestion de riesgos proporcionan un marco soélido para
que Aerovalue aborde y mitigue proactivamente los riesgos operativos. Las
medidas y protocolos especificos descritos aqui estan disenados para
garantizar un entorno operativo mas seguro, protegido y en cumplimiento
con las normativas.
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10. Communication and

reporting / Comunicacion e
informes

Establishing protocols for internal communication on quality-related
matters

Quality communication channels: Effective internal communication about
quality is vital. Channels like a dedicated section on the company intranet,
regular email updates, and departmental meetings focused on quality can
facilitate this. For example, a monthly email newsletter could highlight
quality achievements, ongoing challenges, and focus areas. Similarly,
departmental meetings can have a dedicated agenda item to discuss
quality issues and progress.

Feedback and suggestion system: A robust system for employees to voice
their observations and suggestions regarding quality can significantly
enhance improvement efforts. This might include an online portal where
employees can submit feedback or ideas anonymously, or physical
suggestion boxes placed in common areas. The key is to ensure these
inputs are regularly reviewed and acted upon.

Quality circles: Establishing small groups or committees within
departments dedicated to quality matters encourages grassroots-level
engagement. These circles can meet bi-weekly or monthly to discuss
specific quality issues, share best practices, and propose solutions. The
circles serve as a platform for collaborative problem-solving and
innovation in quality management.

Real-time alerts for quality issues: A system for immediate
communication about urgent quality issues is critical. For instance, if a
quality defect is detected in a service process, relevant staff should be
instantly alerted through an automated system, enabling swift action to
mitigate the impact.

Defining reporting structures and frequencies

Regular quality reports: Mandating monthly quality reports from each
department ensures a regular appraisal of performance against quality
metrics. These reports should detail key performance indicators,
achievements, challenges faced, and actions taken. For instance, the
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baggage handling department might report on metrics like mishandled
baggage rates or customer feedback scores.

Quality review meetings: Holding structured quarterly review meetings
allows for a comprehensive assessment of these reports. In these
meetings, department heads can present their reports, discuss
challenges, and collaborate on improvement strategies. This ensures that
quality management is a continuous, organization-wide effort.

Incident reporting protocol: A clearly defined protocol for incident
reporting ensures that any quality lapses are promptly and effectively
addressed. This protocol should detail the steps for immediate incident
reporting, a systematic approach for documenting the incident, and a clear
escalation matrix depending on the severity and impact of the issue.

Executive quality briefings: Regular briefings to the executive team, such
as quarterly or bi-annually, provide an overview of the organization's
quality status. These briefings, derived from departmental reports, offer
insights into overall trends, highlight significant achievements or concerns,
and can inform strategic decision-making at the highest level.

Implementing a structured approach to communication and reporting

Standardized reporting templates: Utilizing standardized templates for
quality reports streamlines the process and ensures consistency. These
templates should be designed to capture essential information in a clear
and concise manner, facilitating easy analysis and comparison across
departments.

Training on communication protocols: Regular training sessions for
employees on the established communication and reporting protocols are
crucial. These sessions should educate staff on the importance of timely
and accurate reporting, how to document and escalate quality issues, and
the use of various communication tools and channels.

Performance dashboards: Digital dashboards can offer a real-time view of
key quality metrics, accessible to relevant stakeholders. These
dashboards can be tailored to show department-specific metrics or a
company-wide quality overview, enabling ongoing monitoring and quick
decision-making.

Feedback loop for communication efficiency. To ensure the effectiveness
of communication channels and reporting structures, a feedback loop is
essential. Regular surveys or feedback sessions can be conducted to
gather employee input on the efficiency and effectiveness of
communication and reporting methods, with an aim to continually refine
and improve these processes.
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These elements outline a comprehensive approach to ensure that quality-
related matters are effectively communicated and reported within Aerovalue.
By implementing these structured and detailed protocols, the company can
foster a culture of transparency, continuous improvement, and collective
responsibility for quality.

Establecimiento de protocolos para la comunicacion interna sobre temas de
calidad

e« Canales de comunicacion sobre calidad: La comunicacion interna
efectiva sobre calidad es esencial. Canales como una seccion dedicada
en la intranet de la empresa, actualizaciones regulares por correo
electronico y reuniones departamentales enfocadas en calidad pueden
facilitar esta tarea. Por ejemplo, un boletin mensual por correo electronico
podria destacar logros en calidad, desafios actuales y areas prioritarias.
Asimismo, las reuniones departamentales pueden incluir un punto en la
agenda dedicado a discutir problemas de calidad y avances.

« Sistema de retroalimentacion y sugerencias: Un sistema robusto para que
los empleados expresen sus observaciones y sugerencias sobre calidad
puede mejorar significativamente los esfuerzos de mejora. Esto podria
incluir un portal en linea donde los empleados puedan enviar comentarios
o ideas de forma andnima, o buzones fisicos en areas comunes. Lo
importante es garantizar que estas aportaciones se revisen y se actue
sobre ellas de manera regular.

e Circulos de calidad: Establecer pequenos grupos o comités dentro de los
departamentos dedicados a temas de calidad fomenta la participacion a
nivel de base. Estos circulos pueden reunirse quincenal o mensualmente
para discutir problemas especificos de calidad, compartir mejores
practicas y proponer soluciones. Sirven como una plataforma para la
resolucion colaborativa de problemas y la innovacion en la gestion de
calidad.

« Alertas en tiempo real para problemas de calidad: Un sistema para la
comunicacion inmediata sobre problemas urgentes de calidad es critico.
Por ejemplo, si se detecta un defecto de calidad en un proceso de servicio,
el personal relevante debe ser alertado instantaneamente mediante un
sistema automatizado, permitiendo una accion rapida para mitigar el
impacto.
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Definicion de estructuras y frecuencias de informes

Informes regulares de calidad: Requerir informes mensuales de calidad
de cada departamento asegura una evaluacion regular del desempeno
frente a las métricas de calidad. Estos informes deben detallar indicadores
clave de desempeno, logros, desafios enfrentados y acciones tomadas.
Por ejemplo, el departamento de manejo de equipajes podria informar
sobre tasas de equipaje mal manejado o puntuaciones de
retroalimentacion de clientes.

Reuniones de revision de calidad: Celebrar reuniones estructuradas
trimestrales permite una evaluacion integral de estos informes. En estas
reuniones, los responsables de cada departamento pueden presentar sus
informes, discutir desafios y colaborar en estrategias de mejora. Esto
asegura que la gestion de calidad sea un esfuerzo continuo en toda la
organizacion.

Protocolo de informes de incidentes: Un protocolo claramente definido
para la notificacion de incidentes garantiza que cualquier falla de calidad
se aborde de manera rapida y efectiva. Este protocolo debe detallar los
pasos para la notificacion inmediata de incidentes, un enfoque sistematico
para documentarlos y una matriz de escalamiento clara segun la
gravedad e impacto del problema.

Informes ejecutivos de calidad: Las reuniones regulares con el equipo
ejecutivo, como trimestral o semestralmente, proporcionan una vision
general del estado de calidad de la organizacion. Estos informes,
derivados de los reportes departamentales, ofrecen perspectivas sobre
tendencias generales, destacan logros significativos o preocupaciones y
pueden informar la toma de decisiones estratégicas al mas alto nivel.

Implementacion de un enfoque estructurado para la comunicacion e
informes

Plantillas estandarizadas para informes: Utilizar plantillas estandarizadas
para los informes de calidad agiliza el proceso y garantiza la consistencia.
Estas plantillas deben disenarse para capturar informacion esencial de
manera clara y concisa, facilitando el analisis y la comparacion entre
departamentos.

Formacion sobre protocolos de comunicacion: Realizar sesiones de
formacion regulares para los empleados sobre los protocolos de
comunicacion e informes establecidos es crucial. Estas sesiones deben
educar al personal sobre la importancia de la notificacidon oportuna y
precisa, como documentar y escalar problemas de calidad, y el uso de las
distintas herramientas y canales de comunicacion.
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e Paneles de desempeno: |_Los paneles digitales pueden ofrecer una vista en
tiempo real de las metricas clave de calidad, accesibles para los
interesados relevantes. Estos paneles pueden adaptarse para mostrar
meétricas especificas por departamento o una vision general de la calidad
a nivel de la empresa, permitiendo un monitoreo continuo y una toma de
decisiones rapida.

e Bucle de retroalimentacion para la eficiencia comunicativa: Para
garantizar la efectividad de los canales de comunicacion y las estructuras
de informes, es esencial contar con un bucle de retroalimentacion. Se
pueden realizar encuestas regulares o sesiones de retroalimentacion para
recopilar las opiniones de los empleados sobre la eficiencia y efectividad
de los métodos de comunicacion e informes, con el objetivo de refinar y
mejorar continuamente estos procesos.

Estos elementos definen un enfoque integral para garantizar que los temas
relacionados con la calidad se comuniquen e informen de manera efectiva
dentro de Aerovalue. Al implementar estos protocolos estructurados y
detallados, la empresa puede fomentar una cultura de transparencia, mejora
continua y responsabilidad colectiva en la gestion de calidad.
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11. Program review and update
/ Revision y actualizacion
del programa

Establishing periodic review schedules

e Annual program review: This comprehensive review is a deep dive into the
entire Quality Assurance Program. It evaluates overall effectiveness,
relevance, and alignment with both the company's strategic objectives
and the latest industry standards. This annual review should involve senior
management and key stakeholders, reviewing everything from policy
effectiveness to the results of quality metrics.

e Semi-annual mini-reviews. Conducted every six months, these reviews
are more focused and address specific components of the Quality
Assurance Program. They are ideal for making timely adjustments in
response to smaller-scale changes or issues, such as updates in
operational procedures, staff feedback, or minor regulatory changes.

e Ad-hoc reviews post major changes: \X’hen significant industry changes,
regulatory updates, or major internal operational shifts occur, ad-hoc
reviews are necessary. These reviews ensure that the Quality Assurance
Program remains aligned with new requirements and continues to
effectively manage quality within the changed environment.

Assessing program effectiveness

e Performance metrics analysis. In-depth analysis of performance metrics
allows for a data-driven assessment of the program's effectiveness. This
involves looking at trends over time, areas where the program has
succeeded, and aspects where it may not be meeting its objectives.
Metrics such as customer satisfaction scores, incident rates, and audit
outcomes are crucial for this analysis.

e Feedback from stakeholders. Gathering and analyzing feedback from
various stakeholders, including employees at all levels, management, and
external parties like clients or regulatory bodies, provides a holistic view of
the program's impact and areas for improvement. This feedback can be
collected through surveys, interviews, and during review meetings.
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Benchmarking against industry standards: Regular benchmarking against
industry standards and best practices ensures that the program is not only
compliant but also competitive. This involves researching industry trends,
attending relevant conferences and seminars, and possibly engaging with
industry consultants for insights.

Updating the quality assurance program

Incorporating findings and feedback: Utilize the insights from reviews and
stakeholder feedback to make targeted updates to the program. This
could involve redesigning certain processes, implementing new quality
metrics, or addressing areas where feedback has indicated shortcomings.

Policy and procedure revisions: Based on the review outcomes, revise
existing policies and procedures, or develop new ones. This may include
updating training protocols, introducing new operational checklists, or
modifying response strategies for quality incidents.

Technology and tools update: Evaluate and update the technological
tools and software used in quality assurance processes. This could mean
adopting more advanced data analytics tools, implementing new
communication platforms, or upgrading monitoring systems.

Communication of updates: Effective communication of any updates to
the Quality Assurance Program is essential. This should include detailed
briefings, updated documentation, and training sessions where necessary.
It's important that all employees understand the changes and how they
affect their roles and responsibilities.

Continuous improvement loop

Implementing changes and monitoring impact. After updates are
implemented, closely monitor their impact on the program's
effectiveness. This monitoring should be integrated into regular quality
assurance activities and involve tracking the same metrics used in the
program review.

Feedback mechanism for new changes: Establish a specific mechanism
for gathering feedback on the newly implemented changes. This allows
for quick identification of any issues arising from the updates and
facilitates prompt adjustments.
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This approach to reviewing and updating the Quality Assurance Program
ensures that Aerovalue's commitment to quality is not only maintained but
continuously enhanced. Regular, thorough evaluations, combined with
responsive updates and a strong feedback loop, create a dynamic program
that adapts to changing needs and maintains the highest standards of quality.

Establecimiento de calendarios de revision periodica

Revision anual del programa: Una revision exhaustiva del Programa de
Aseguramiento de Calidad para evaluar su efectividad general, relevancia
y alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa y los estandares
mas recientes del sector. Esta revision debe involucrar a la alta direccion
y a las partes interesadas clave, revisando desde la efectividad de las
politicas hasta los resultados de las métricas de calidad.

Revisiones semestrales: Realizadas cada seis meses, estas revisiones
tienen un enfoque mas especifico y abordan componentes concretos del
programa. Son ideales para realizar ajustes oportunos en respuesta a
cambios menores o problemas, como actualizaciones en procedimientos
operativos, retroalimentacion del personal o cambios regulatorios
menores.

Revisiones ad hoc tras cambios importantes: Cuando ocurren cambios
significativos en la industria, actualizaciones regulatorias o grandes
transformaciones operativas internas, las revisiones ad hoc son
necesarias. Estas revisiones aseguran que el Programa de Aseguramiento
de Calidad se mantenga alineado con los nuevos requisitos y continue
gestionando la calidad de manera efectiva en el nuevo entorno.

Evaluacion de la efectividad del programa

Andalisis de métricas de desempeno: Un analisis detallado de las métricas
de desempeno permite una evaluacion basada en datos sobre la
efectividad del programa. Esto implica examinar tendencias a lo largo del
tiempo, areas exitosas y aspectos donde el programa no cumple con sus
objetivos. Métricas como las puntuaciones de satisfaccion del cliente,
tasas de incidentes y resultados de auditorias son cruciales para este
analisis.

Retroalimentacion de las partes interesadas: Recopilar y analizar
comentarios de diversas partes interesadas, incluidos empleados de
todos los niveles, la direccion y entidades externas como clientes o
organismos reguladores, ofrece una vision integral del impacto del
programa y areas de mejora. Estos comentarios pueden recopilarse a
través de encuestas, entrevistas y reuniones de revision.
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Comparacion con estandares de la industria: EL benchmarking regular
contra estandares y mejores practicas del sector asegura que el programa
no solo sea conforme, sino también competitivo. Esto implica investigar
tendencias del sector, asistir a conferencias y seminarios relevantes, e
incluso involucrar consultores del sector para obtener informacion.

Actualizacion del programa de aseguramiento de calidad

Incorporacion de hallazgos y comentarios: Utilizar los conocimientos
obtenidos de las revisiones y la retroalimentacidon de las partes
interesadas para realizar actualizaciones especificas en el programa. Esto
podria incluir redisenar ciertos procesos, implementar nuevas métricas de
calidad o abordar areas donde los comentarios han senalado deficiencias.

Revision de politicas y procedimientos: Con base en los resultados de las
revisiones, actualizar las politicas y procedimientos existentes o
desarrollar nuevos. Esto podria incluir la actualizacion de protocolos de
formacion, la introduccion de nuevas listas de verificacion operativa o la
modificacion de estrategias de respuesta a incidentes de calidad.

Actualizacion de tecnologia y herramientas: Evaluar y actualizar las
herramientas tecnoldgicas y los sistemas utilizados en los procesos de
aseguramiento de calidad. Esto podria incluir la adopcion de herramientas
mas avanzadas de analisis de datos, la implementacion de nuevas
plataformas de comunicacion o la mejora de los sistemas de monitoreo.

Comunicacion de las actualizaciones: La comunicacion efectiva de
cualquier actualizacion en el Programa de Aseguramiento de Calidad es
esencial. Esto debe incluir sesiones informativas detalladas,
documentacion actualizada y sesiones de formacion cuando sea
necesario. Es importante que todos los empleados comprendan los
cambios y como afectan a sus roles y responsabilidades.

Ciclo de mejora continua

Implementacion de cambios y monitoreo del impacto: Después de
implementar actualizaciones, monitorear de cerca su impacto en la
efectividad del programa. Este monitoreo debe integrarse en las
actividades regulares de aseguramiento de calidad e incluir el
seguimiento de las mismas métricas utilizadas en la revision del programa.
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e Mecanismo de retroalimentacion para los cambios nuevos: Establecer un
mecanismo especifico para recopilar comentarios sobre los cambios
recientemente implementados. Esto permite identificar rapidamente
cualquier problema derivado de las actualizaciones y facilita ajustes
oportunos.

Este enfoque para revisar y actualizar el Programa de Aseguramiento de
Calidad garantiza que el compromiso de Aerovalue con la calidad no solo se
mantenga, sino que se mejore continuamente. Evaluaciones regulares y
exhaustivas, combinadas con actualizaciones receptivas y un fuerte bucle de
retroalimentacion, crean un programa dinamico que se adapta a las
necesidades cambiantes y mantiene los mas altos estandares de calidad.
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12.Appendices / Apendices

Q AEROVALUE

Quality assurance audit form

Field Description Notes (Optional)
Audit date [Datel

Auditor name [Auditor's Namel

Department/Section audited [Department/Section Namel

Compliance areas checked [List Key Areas]

Observations [Details of Observationsl

Non-compliance issues [Details of Non-Compliance Issuesl

Recommendations [Auditor's Recommendations]

Action plan [Proposed Action Planl
Incident report form

Field Description Notes (Optional)
Incident date [Datel

Incident time [Timel

Location [Location of Incidentl

Description of incident [Detailed Incident Descriptionl

Immediate actions taken [Actions Taken Immediately]

Personnel involved [Names/IDs of Involved Personnell

Follow-up actions required [Required Follow-Up Actions]
Customer feedback form

Field Description

Customer name (Optional) [Namel]

Service date [Date of Servicel

Service rating [Rating Scale, e.g., 1-5]

Detailed feedback [Open-Ended Customer Feedbackl

Suggestions for improvement [Customer Suggestions]
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Detailed procedure documents
(In development phase at the time of writing this document)

Quality Assurance Program review process:

e Document outlining the steps and procedures for conducting the annual
and semi-annual reviews of the Quality Assurance Program. Includes
guidelines for preparation, execution, documentation, and follow-up
actions.

Emergency Response procedures:

e A comprehensive guide detailing the steps to be taken in various
emergency scenarios (e.g., medical emergencies, security threats, natural
disasters). Includes emergency contact information, roles and
responsibilities, and communication protocols.

Training and Development procedures:

e This document outlines the procedures for conducting training sessions,
including planning, execution, and evaluation. It covers orientation
programs, ongoing training schedules, and methods for assessing training
effectiveness.

Risk Management Plan:

e A detailed plan highlighting risk identification, assessment, mitigation
strategies, and monitoring procedures. It also includes templates for risk
assessment and reporting.

Standard operating procedures (SOPs)

Baggage handling SOP:

e Detailed steps for the efficient and safe handling of passenger baggage,
including check-in, loading, unloading, and baggage claim processes.

Customer service SOP:;

e Procedures for handling various customer service scenarios, including
check-in, boarding, in-flight services, and handling of complaints or
special requests.
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Safety and security SOP:

a AEROVALUE

Detailed procedures for maintaining safety and security in airport operations.
Covers access control, surveillance, passenger screening, and response to

security breaches.

Compliance and regulatory documents

Regulatory compliance checklist:

e A checklist for ensuring compliance with aviation regulations and safety
standards. Covers areas like operational safety, environmental regulations,

and data protection.

Compliance area

Requirement Details

Compliant
(Yes/No)

Notes/Actions
Required

Aviation safety regulations

Compliance with FAA/EASA safety
standards

Environmental regulations

Adherence to local environmental laws
and policies

Workplace health and safety

Compliance with OSHA standards or
equivalent

Data protection and privacy

Adherence to GDPR or similar data
protection regulations

Customs and immigration laws

Compliance with customs regulations for
international flights

Employee training and
certification

All staff trained and certified as per
industry standards

Equipment maintenance and
inspection

Regular maintenance and inspection of
equipment

Emergency and evacuation
procedures

Updated and practiced emergency and
evacuation procedures

Baggage handling and security

Compliance with standards for baggage
handling and security

Hazardous materials handling

Proper handling and storage of hazardous
materials

Environmental sustainability guidelines:

e Guidelines for implementing environmentally sustainable practices in
operations, including waste management, energy conservation, and
reduction of carbon emissions.
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The appendices re to provide Aerovalue with a comprehensive set of tools
and guidelines necessary for the effective implementation and management
of its Quality Assurance Program. They are designed to be practical, easy to
use, and in alignment with the company's commitment to quality, safety, and
customer satisfaction.

Formulario de auditoria de garantia de Calidad:

) Notas
Ambito Descripcion (Opcional)
Fecha de la auditoria [Fechal
Nombre del auditor [Nombre del auditor]

Departmento/Seccion auditada [Departmento/Nombre de la seccionl

Areas de cumplimiento verificadas [Enumere las areas clavel

Observaciones [Detalles y observaciones]

Problemas de incumplimiento [Detalles de los problemas de incumplimientol]
Recomendaciones [Recomendaciones del auditor]

Plan de accion [Plan de accion propuestol
Formulario de informe de incidents:

) Notas
Ambito Descripcion (Opcional)
Fecha del incidente [Fechal
Hora del incidente [Horal

Localizacion [Localizacion del incidentel

Descripcion del incidente

[Descripcion detallada del incidentel]

Acciones inmediatas emprendidas

[Medidas tomadas de inmediatol

Empleados involucrados

[Nombres e identificaciones del personal involucradol

Acciones de seguimiento requeridas

[Acciones de seguimiento requeridas]
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Formulario de comentarios de clientes:

Ambito Descripcion

Nombre del cliente (Opcional) [Nombre]

Fecha del servicio [Fecha del serviciol

Calificacion del servicio [Escala de calificacion, p. €j., 1-5]
Comentarios detallados [Comentarios de clientes abiertos]
Sugerencias para mejorar [Sugerencias de clientes]

Documentos detallados de procedimientos

(En fase de desarrollo al momento de redactar este documento)

Proceso de revision del Programa de Aseguramiento de Calidad:

Documento que detalla los pasos y procedimientos para realizar las
revisiones anuales y semestrales del Programa de Aseguramiento de
Calidad. Incluye pautas para la preparacion, gjecucion, documentacion y
acciones de seguimiento.

Procedimientos de respuesta a emergencias:

Guia integral que detalla los pasos a seguir en diversos escenarios de
emergencia (por ejemplo, emergencias medicas, amenazas de seguridad,
desastres naturales). Incluye informacion de contacto de emergencia,
roles y responsabilidades, y protocolos de comunicacion.

Procedimientos de formacion y desarrollo:

Documento que describe los procedimientos para la realizacion de
sesiones de formacion, incluyendo planificacion, ejecucion y evaluacion.
Cubre programas de orientacion, calendarios de formaciéon continua y
métodos para evaluar la efectividad de la formacion.,

Plan de gestion de riesgos:

Plan detallado que resalta la identificacion, evaluacion, estrategias de
mitigacion y procedimientos de monitoreo de riesgos. También incluye
plantillas para la evaluacion y reporte de riesgos.
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Procedimientos operativos estandar (SOPs)

SOP para el manejo de equipaje:

o Pasos detallados para el manejo eficiente y seguro del equipaje de los
pasajeros, incluyendo los procesos de check-in, carga, descarga y
reclamo de equipaje.

SOP para el servicio al cliente:

e Procedimientos para abordar diversos escenarios de servicio al cliente,
como check-in, embarque, servicios a bordo y manejo de quejas o
solicitudes especiales.

SOP para seguridad y proteccion:

e Procedimientos detallados para mantener la seguridad y proteccion en las
operaciones aeroportuarias. Cubre control de accesos, vigilancia,
inspeccion de pasajeros y respuesta a brechas de seguridad.

Documentos de cumplimiento y normativa

Lista de verificacion para el cumplimiento normativo:

« Lista de verificacion para asegurar el cumplimiento con las regulaciones
de aviacion y estandares de seguridad. Cubre areas como seguridad
operacional, normativas medioambientales y proteccion de datos.

\Area de cumplimiento Detalles del requisito (Si/No) requeridas

Cumple Notas/Acciones

Normas de seguridad de la  ||Cumplimiento de las normas de seguridad
aviacion de la FAA/EASA

Cumplimiento de las leyes y politicas

Normas medioambientales !
ambientales locales

Salud y seguridad en el Cumplimiento de las normas de OSHA o
trabajo equivalentes

Proteccion de datos y Cumplimiento del RGPD o normativas de
privacidad proteccion de datos similares

Leyes aduaneras y de Cumplimiento de las normas aduaneras
inmigracion para vuelos internacionales

Todo el personal esta capacitado y
certificado segun los estandares de la
industria

Capacitacion y certificacion
de empleados

Mantenimiento e inspeccion  [[Mantenimiento e inspeccion regulares de
de equipos los equipos
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Area de cumplimiento

Detalles del requisito

Cumple
(Si/No)

Notas/Acciones
requeridas

Procedimientos de
emergencia y evacuacion

Procedimientos de emergencia y
evacuacion actualizados y practicados

Manipulacion y seguridad de
equipaje

Cumplimiento de las normas de
manipulacion y seguridad de equipaje

Manejo de materiales
peligrosos

Manipulacion y almacenamiento
adecuados de materiales peligrosos

Directrices de sostenibilidad ambiental

e Pautas para implementar practicas operativas sostenibles: Incluyen la
gestion de residuos, conservacion de energia y reduccion de emisiones
de carbono. Estas directrices buscan minimizar el impacto ambiental de
las operaciones de Aerovalue, promoviendo una gestion responsable y

sostenible.

Los apéndices estan disenados para proporcionar a Aerovalue un conjunto
completo de herramientas y directrices necesarias para la implementacion y
gestion efectiva de su Programa de Aseguramiento de Calidad. Estan
concebidos para ser practicos, faciles de usar y alineados con el compromiso
de la empresa con la calidad, la seguridad vy la satisfaccion del cliente.

|dentification of the authors and supervisors of this manual. / Identificacion
de los autores y s/upervisores de este manual.

/’/‘ ,‘/ '

/

Ignacio G/racia Ipina

December 28t 2024

l}f/é)nica Hidalgo Infante
December 281" 2024
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Aviso Legal para la entrega de
documentacion general / Legl
notice for the deliverly of
general documentation

Este aviso legal regula la entrega de documentacion general por parte de
Aerovalue SL ("la Empresa’) a una tercera parte. La entrega de dicha
documentacion esta sujeta a las leyes y regulaciones vigentes en el Reino de
Espana. Al acceder y utilizar esta documentacion, usted ("el Usuario") acepta
y se compromete a cumplir con los términos y condiciones que se detallan a
continuacion:

Confidencialidad. Toda la documentacion entregada por la Empresa
es confidencial y solo puede ser utilizada con el proposito
especificado. ElL Usuario se compromete a mantener la
confidencialidad de dicha documentacion y no divulgarla a terceros no
autorizados.

Uso Restringido: El Usuario utilizara la documentacion exclusivamente
para los fines acordados con la Empresa y de conformidad con la
legislacion espanola aplicable.

Responsabilidad Legal: La Empresa se esfuerza por garantizar la
exactitud y veracidad de la documentaciéon proporcionada, pero no
asume ninguna responsabilidad por cualquier dano o perjuicio que
pueda derivarse del uso de dicha documentacion por parte del
Usuario.

Cumplimiento Normativo: El Usuario se compromete a cumplir con
todas las leyes y regulaciones aplicables en el Reino de Espana
relacionadas con la recepciéon y uso de la documentacion.

Jurisdiccion: Cualquier disputa relacionada con esta entrega de
documentacion estara sujeta a la jurisdiccion de los tribunales
competentes en el Reino de Espana.

Al aceptar esta documentacion, el Usuario reconoce haber leido y entendido
este aviso legal y se compromete a cumplir con sus disposiciones.
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This legal notice regulates the delivery of general documentation by
Aerovalue SL (‘the Company’) to a third party. The delivery of such
documentation is subject to the laws and regulations in force in the Kingdom
of Spain. By accessing and using this documentation, you (‘the User") agree
to and undertake to comply with the terms and conditions set out below:

Confidentiality. All documentation provided by the Company is
confidential and may only be used for the specified purpose. The User
agrees to maintain the confidentiality of such documentation and not
disclose it to unauthorized third parties.

Restricted Use: The User will use the documentation exclusively for the
purposes agreed upon with the Company and in accordance with
applicable Spanish law.

Legal Liability. The Company strives to ensure the accuracy and
truthfulness of the documentation provided but assumes no
responsibility for any damage or harm that may arise from the User's
use of such documentation.

Compliance with Regulations: The User agrees to comply with all
applicable laws and regulations in the Kingdom of Spain related to the
receipt and use of documentation.

Jurisdiction: Any dispute related to this delivery of documentation shall
be subject to the jurisdiction of the competent courts in the Kingdom
of Spain.

By accepting this documentation, the User acknowledges having read and
understood this legal notice and agrees to comply with its provisions.
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