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0.2 Prefacio

En e Materid de Orientacion Regiona CAR/SAM para Programas de Garantia de Calidad de los
Servicios de Transito Aéreo, se reconoce que € aumento de los incidentes ATS en la region, tiene un
impacto negativo en la seguridad de la aviacion civil internacional.

Debido a esta toma de conciencia sobre los incidentes ATS, los Programas de Garantia de Calidad en los
ATS, proponen como meta alcanzar € nivel de “cero incidente”, considerando que € éxito de la garantia
de cdidad depende de reconocer que todos los proveedores ATS de las Regiones CAR/SAM,
independiente y colectivamente, deben esforzarse para proveer a cliente e meor servicio posible,
manteniendo la afluencia ordenada y expedita del transito aéreo en ambas Regiones.

El Proyecto Especial de Implantacion (SIP) SAM ATSQA (2003) CAR/SAM, permite que los

Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo se encuentren armonizados con la
Norma Internacional 1SO 9001:2000, proporcionando para ello alos proveedores de Servicios ATS de los

Estados de las Regiones CAR/SAM, la asistencia 'y asesoramiento necesario.

En este sentido, la documentacion requerida por € mencionado SIP se considera como € soporte
principal del sistema de la calidad, donde es evidente que & cumplimiento de los requisitos establecidos
por la norma 1SO 9001:2000 permite identificar las necesidades de mejoras en la organizacion
responsable de |os servicios de trénsito aéreo como también en las dependencias ATS.

Sin embargo, es un hecho que, para crear un ambiente dinamico propio que permita desarrollar
continuamente un sissema ATS y mejore la calidad de la implantacion y continuidad de la gestion del
proceso, es necesario garantizar la permanente participacion de los niveles jerarquicos involucrados,
comenzando en |os niveles mas atos, llamados en €l Sistema de Gestion de la Calidad como de la“Alta
Gerencia’.

La Alta Gerencia involucrada y consciente de su mision crea una aimosfera de confianza y motivacion
que, con relacion a la calidad en e ATS, es la Unica direccién posible para mantener la mejora
permanente de la seguridad de los servicios prestados en |0s espacios aéreos y aerddromos de | as regiones
CAR/SAM.

Sin embargo, a pesar que la confianza y motivacion se inicia en la Alta Gerencia, se necesita de la
integracion tota de todos los participantes en @ sistema de gestion de la calidad, con un @mpromiso
formal y proactivo donde |as personas que trabgjan en la prestacion de este servicio, necesitan del soporte
de recursos para que internamente se sustente una cultura preventiva de seguridad en todos los niveles.

El Documento 8733, Plan de Navegacion Aérea, para Regiones del Caribe y de Sudamérica, en su Parte
V.1l — Servicios de Transito Aéreo (ATS), en d item 3.6 define, de acuerdo con la Recomendacion 5/38
CAR/SAM/3, que los Estados y proveedores de servicios ATS deberian implantar un programa de
garantiade calidad ATS.

Es importante resdtar que la mencionada Recomendacién no tiene como propdsito redizar una
implantacion de calidad con el objeto de obtener una certificacion de sistema de gestion de la calidad,
pero si de disponer de un sistema de gestion de la calidad para la megora continua de los servicios
prestados a los usuarios del espacio aéreo y aerodromo, con reduccion significativa de los incidentes de
transito aéreo.



10 INTRODUCCION

11 Presentacion

Los Documentos Guia del Sstema de Gestion de la calidad en ATS, en su conjunto, son la herramienta
puesta a disposicion para que los Estados CAR/SAM la utilicen como guia para armonizar sus respectivos
Sistemas de gestidn de calidad con la Norma | SO 9001:2000.

El propdsito parala confeccion de este conjunto de documentacion es € presentar de unaformasimpley
objetiva una serie de directivas como respuesta a las dudas que surjan durante el proceso de implantacion
de la documentacion de un Sistema de Gestion de la caidad.

12 Antecedentes

El Control de la Caidad fue durante muchos afios la manera eficaz de como las organizaciones
consideraban obtener la méxima satisfaccidn de los clientes, ofreciendo productos con € menor indice de
“ defectos’ y con la mayor ganancia posible. Todo lo que era producido, era también controlado, a tal
punto que en algunas empresas subsistian bésicamente dos funciones Los que Producian y los que
Controlaban. En un mercado estricto, esa condicion erafavorable, sin embargo, ello supone niveles més
altos de costos en un mercado globalizado.

William Edwards Deming, introdujo € uso del andlisis estadistico en €l control de la calidad, fomentando
el andlisis sistemaético de errores, realizando una investigacion profunda de sus causas para encontrar las

Ccorrecciones necesarias mas Optimas y, posteriormente, mediante la realizacién periédica de nuevos
andlisis de errores y sus causas, acanzar la mgjora constante de la calidad.

El concepto de Calidad fue inicia mente asociado a la definicién de conformidad a las especificaciones de
produccién. Posteriormente el concepto evoluciond para la visién de Satisfaccion del Cliente. Es decir,
mientras en épocas pasadas se tenia como preocupacion basica e control de la calidad (basicamente
defensivo), en la actualidad la calidad se ha convertido en un arma agresiva de mejora continua.

De esta forma, la alta gerencia de la empresa se involucra de hecho, gjerciendo un fuerte liderazgo que
alcanza'y moviliza a todos los integrantes de la organizacion. El papel del Coordinador de la Calidad se
orienta principalmente hacia la educaciéon y entrenamiento, actuando como consultor de las distintas
areas de las dependencias. Surge agui la necesidad de fomentar y obtener e compromiso de todos los
empleados de la organizacion. De esta forma, la Calidad representa la blisqueda de la satisfaccion, no
s0lo del cliente, sino también de todas |as entidades que conforman a la organizacion.

13 La organizacion 1SO

La SO es una organizacion no-gubernamental internacional, con sde en Ginebra, llamada International
Organization for Standardization, comenzando su actividad en 1947, con cerca de 140 estados como
miembros. Es interesante resaltar que 1SO no es una sigla, sino que es un prefijo Griego que define laidea
de igualdad desarrollando un patrén de comprension internacional.

La Norma ISO 9001:2000 que fue creada en 1987, en € afio 2000 tuvo su segunda revision (la primera
fue en 1994).

En la nueva estructura del 1SO 9000, existen tres tipos de documentos:



- SO 9000 - Vocabulario y fundamentos;

- 1SO9001- Esd requerimiento para la implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad y
también, s la organizacion asi 1o desea, para certificacion de Sistemas de Gestion
delaCdidad; e

- 1ISO9004 —  Es una guia para crear sstemas para e mejoramiento del desempefio buscando
acanzar la excelencia en la organizacion.

14 La Norma | SO 9001:2000

La versién 2000 de la norma esté disefiada para ser utilizada como modelo de sistema de gestién de la
calidad basado en procesos, conforme al item 0.2 de la Norma | SO 9001.:2000.

En este modelo, € cliente es una pieza clave en € desarrollo del sissema de gestion de la calidad, dado
gue por intermedio de evaluaciones y monitoreos de su satisfaccion, se verifica si la organizacion esta
cumpliendo con sus metas.

El método aplicado en este modelo es utilizar € conocido como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”
(“Plan, Do, Check, Act” - PDCA -eninglés).

15 Vision general deimplantacion del Sistema de Gestion de la Calidad
151 Planificacion dela Calidad

Planificar es transformar una intencion en accién. Con una planificacién minuciosa la organizacion puede
anticiparse a los acontecimientos e influir en ellos. Principalmente con la prestacion de un servicio, en
virtud de sus caracteristicas muy particulares, taes como intangibles, inseparables, imperecederos y
heterogéneos.

Laintangibilidad es la cudidad que no puede ser percibida por los cinco sentidos. Lainseparabilidad esla
situacion en que los servicios se producen y se consumen simultaneamente. Lo imperdurable significaque
el servicio no utilizado no puede almacenarse y utilizarse més adelante. Lo heterogeneo significa que la
inconsistencia o variacion en € rendimiento de las personas.

Por lo tanto, € factor humano es un importante componente para la blsqueda de la megjora interna de una
organizacion dedicada a la prestacion de servicios. Este contexto es aplicable en los servicios ATS, en
virtud que € factor humano es uno de los componentes principales del proceso.

Un enfoque estratégico para la gestion de la calidad exige que todos los involucrados entiendan de la
misma manera todos |os conceptos. Una cultura de auto-liderazgo se iniciaa partir del compromiso de la
ata gerencia de la organizacién, con informacion compartida, capacitacion de los equipos humanos para
alcanzar un buen nivel de comprension del sistema de gestion de calidad y reforzando la aplicacion de la
politica de la calidad en todos los niveles.

La ata gerencia debe fomentar y mantener una comunicacion abierta, enviando sefiales concretas al

persona de la organizacion con e mensgje de que se los respetay se confia en ellos para disponer de un
exitoso sistema de gestion de la calidad.



152 Planificacion de implantacion de un Programa de Garantia dela Calidad

[MES1 [MES3 | MES6 [MES9 | MES12 [MES15 | MES18 |

ENTRENAMIENTO A LA ALTA
GERENCIA SOBRE LA NORMA 1SO
DECISION SOBRE EL ALCANCE
Y APLICACION
RECURSOSPARA LA
ESTRUCTURA DEL SISTEMA
PREPARACION DE LA
POLITICA Y LOS
OBJETIVOSDE CALIDAD
ELABORACION DEL MANUAL
DE LA CALIDAD Y
DOCUMENTACION DE LA
CALIDAD
ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL
SOBRE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA
DOCUMENTAR EL SISTEMA

ENTRENAMIENTO EN ACCION
CORRECTIVA Y PREVENTIVA
ENTRENAMIENTO EN MEDICION DE
LA SATISFACCION DEL CLIENTE
ENTRENAMIENTO EN
AUDITORIA DE LA
CALIDAD
REALIZACION DE
AUDITORIASINTERNAS
DE LA CALIDAD
REVISION GERENCIAL
DEL SISTEMA ,
’ REVISION DE LA ’
DOCUMENTACION
| NUEVA AUDITORIA ‘
INTERNA
NUEVO CICLO DE
MEJORA CONTINUA




15.3 El camino dd Sistema de Gestion de la Calidad

LA DIRECCION ESTABLECE A ———
SISTEMA

I

ENTRENAMIENTO E
¥ INFORMACION A LOS

EM PLEIADOS
v
LA DIRECCION Y EMPLEADOS
7P| FIJAN ESPECIFICACIONES Y
ESTAN[I)ARES

v
ACTIVIDADES CON NUEVAS
DIRECTRICES
v
DESARROLLO DE LAS
ACTIVIDADES

v

MONITOREO DE LAS
ACTIVIDADES

v v

LOSSERVICIOS LOSSERVICIOS
SATISFACEN A NO SATISFACEN

LOS CLIENTES A LOSCLIENTES

v v
EMPLEADOS ACCIONES
ORGULLOSOS CORRECTIVAS
Y Y PREVENTIVAS
RECONOCIDOS

.

¢SE SOLUCIONO L A
NO-CONFORMIDAD?

v v

Si NO —p REVISA EL
PROCESO




154 Pasospara lacreacion de procedimientos del Sistema de la Calidad

1- Identificar el
documento a elaborar

4.2.01

2- Verificar el formato
de acuerdo con el QP

3 ldentificar areas
involucradas

4- Hacer reunion con las
areas involucradas

5- Crear € flujograma
delaactividad

(si es necesario)

6- Verificar si se
atienden atodas las
necesidades

7- Hacer un borrador
verificando las
referencias normativas

8 Presentacion del
borrador a jefe local para
su andlisisy critica

9- Verificacion y
Aprobacion conforme

OP 4.2.02

10- Inclusién en el
sistemade gestion dela
calidad

NOTA: Veificar s € procedimiento cubre las
necesidades o necesita mas elaboracion. En caso
necesario, crear una Instrucciéon de Trabajo,

utilizando los mismos pasos.




155 Interfacesdetodoslosdocumentosde QM S

QP 4.2.02
Aprobaciény
Control de
documentos

QP 4.2.01 Documentos
Elaboracion de Internosy
documentos Externos
reglamentarios

!

MQ 4.2.00

Guiadel QMS

.

QP 7.4.01 QP 7.5.01 Gestion QP 7.3.01 QP 6.2.01
Compra N ATS N PrograrT]a de ) Competencia...
Seguridad

\—p—z

Ql 7.5.01
Modalidades
ServiciosATS

QP8.4.01 QP8.3.01
Andlisis Datosy < Servicio no-

————— P Medicion conforme |

satisfaccion del
cliente

QP 8.5.01
Acciones

P Correctivasy |«
Preventivas

!

QP8.201

\ 4

Auditorialnterna [

v

Ql 8.2.01
Cdlificacion de
Auditores

v

QP 5.6.01

g Revision <
Gerencial

v

Ql 5.6.01
Indicadores dela
Calidad
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156 Relacion entre los items del CAR/SAM QAM / Documentacion del QMS 'y Norma 1SO

9001:2000
CAR/SAM QAM DOCUMENTACION NORMA 1 SO 9001:2000

DEL QMS SO

Capitulo 1 QM ltem 9.1 ITEM REGISTROS-4.2.4

Capitulo 2 QM Item 1 4.1

Capitulo 3/ 3.2 QM Item 3 4.2

Capitulo 3/ 3.3 QM Item 5.5.2 55.2

Capitulo 3/ QP75.01 75.1

3.4/35/3.6

Capitulo 4 QP6.201 6.2.2

LVC QP 6.2.01 6.2.2 Lista de Verificacion Controlador

Capitulo 5 QP8.3.01 8.3.4

Apéndice 4 QP8.3.01 - 8.34 Noatificacion Incidente ATS

Capitulo 6 QP85.01 85

Capitulo 6/ 6.7 PLAN 71 Doc 8733 OAClI Pan de

Navegacion Aérea

Capitulo 6/ 6.8 QP 85.01/QP 6.2.01 6.2/8.5 Formulario QAR

Capitulo 6/ 6.8.5 QM Item 5.5.2 55.2

Capitulo 6/ 6.8.7 QP 6.2.01/QP 85.01 6.2.2/8.5

Capitulo 6/ 6.8.8 QM [tem 5.5.3 55.3

Capitulo 6/ 6.8.9 QM Item 4.2.4 4.2.4 Formulario QAR

Capitulo 7 QP8.201 8.2.2

LV -ATS QP8.2.01 - 8.2.2 Listade Verificacion ATS

Capitulo 8 QI 54.01/QM 54.2 5.4.1

Encuestas — 2 QM Item 4.2.4 4.2.4 Controlador y Dependencia

Capitulo 9 QP6.201 6.2.2

Capitulo 10 QM Item 1 4.1

Capitulo 10/ 10.10 |[QI 5.4.01 54.1

Capitulo 11 QP6.2.01 6.2.2




11

157 Registrosrequeridospor | SO 9001:2000y su localizacion en el QM S

ll\j—(l)tr?rnnac:eslél 2- Descripcion dd tema 3- Registrosen el QM S
56.1 Revison del sstema adminigtrativo de calidad | Acta de Reunion de Revision del QMS —
QP5.6.01
6.2.2 Competencia, Comprension y Entrenamiento | Conforme registros del QP 6.2.01
7.1d Registros para evidenciade laredizacion de | Manuaes Operaciondes de las
los procesos dependencias ATS
722 Revison delos Reguisitos Relacionados con | Retroalimentacion del Clientey
el Producto Evaluaciones de los Servicios — QP5.6.01

732 Datos de Entrada del Disefio y Desarrollo Registros del QP7.3.01

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo Registros del QP7.3.01

7.35 Verificacion del Disefio y Desarrollo Registros del QP7.3.01

7.3.6 Validacion dd Disefio y Desarrollo Registros del QP7.3.01

737 Control de los Cambios del Disefio y Registros del QP7.3.01

Desarrollo
741 Procesos de Compra Registro del QP7.4.01 conlalistade los
proveedores aprobados
75.2d Validacion de los Procesos de Produccion y Registros de capacitacion de las personas
Servicio — requisitos para los registros de la dependencia (las habilitaciones
operacionaes)

753 Identificacion y Rastresbilidad A través de todos los registros de la calidad
gue pueden identificar la condicién de la
prestacion ddl servicio.

754 Propiedad del Cliente A travésdelosinformes ATS — QM 4.2.00
-ITEM 754

76a Equipo de medicion debe ser cdibrado o Noaplicableen el QMS

verificado
76D Equipo de medicién debe ser gjustado o re- No aplicableen el QM S
gugtado

76¢C Equipo de medicion debe ser identificable No aplicableen d QMS

determinando e estado de cdibracion

822 Auditoria Interna— resultados y acciones Registros del QP8.2.01

8.24 Indicar la persona que autorizo laliberacion | A travésdelas firmas enlos Libros

del producto Operacionales y registro de monitoreo de
laoperacion en ladependencia ATS
83 Control ddl Producto No-conforme Regigtros del QP 8.3.01
85.2 Resultados de Acciones Correctivas Registros del QP 8.5.01
85.3 Resultados de Acciones Preventivas Registros del QP 8.5.01




15.8 Explicacionesde algunos requisitos del Manual de Gestién dela Calidad y € camino paralas
evidenciasobjetivasen Auditorias.

02 REFERENCIA NORMATIVA

Observar €l llenado de este item de acuerdo con:

QP 4.2.01 - item 6.3.2, seccion 4;

QP 4.2.02—item6.11
QM 4.2.00—item4.2.1.2, nivel 4y apéndice E

AUDITORIA

Verificar deacuerdo con € documento s € area tiene todos los documentos externos definidos en los
items de referencia, llamados Requisitos Regulatorios.

1.INTRODUCCION
2. ORGANIZACION
Definir en primera instancia la organizacion con e enfoque administrativo y después la estructura

operacional incluyendo pista, movimiento de aeronaves, espacio aéreo y todas las informaciones que
ayudan en la descripcion de la dimension de la organizacion, con sus respectivos organigramas.

AUDITORIA

Verificar s los organigramas estan de acuerdo con la realidad de la dependencia.

3. ASPECTOS GENERALESDEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Presentacion del sistema de gestién dela calidad con sus directrices.

3.1 Alcance ddl Sistema de Gestion de la Calidad

Este item define | os procesos especificos de la organizacion para e sistema de la calidad, de acuerdo con
la Norma 1S0. Para mejor clarificacién presentamos los requisitos de la norma 180 9001:2000
agrupados en dos tipos de situaciones: Globalesy Focales.

Este alcance esta relacionado con los requisitos de la Norma | SO de |a siguiente manera:

GLOBALES-4.2; 5.1; 5.2; 5.3; 5.4; 5.5; 5.6; 6.1; 6.2; 6.3; 6.4; 8.3; 84; 85; 8.2.2; 821y
FOCALES-7.1; 7.2, 7.3, 7.4, 7.5; 7.6; 8.2.

Los procesos requeridos en este item, estaran basados en los requisitos focales de la norma 10.

NOTA: Para sistemas que desean la certificacion, estan definidos como procesos de certificacion del
sistema de gestion de la calidad.
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AUDITORIA

Verificar s e alcance esta adecuado con la politica dela calidad.

3.2.  Exclusionesde Requisitos

En su item de introduccién 0.4, la norma define que pueden tener exclusiones de requisitos del item 7,
cuando no sea aplicable en la organizacion. Como e enfoque del sistema de gestién de la calidad esta
relacionado con ATS solamente, fueron excluidoslositems 7.5.5y 7.6.

AUDITORIA

Verificar s las exclusiones no impactan en los servicios realizados.

3.3.  Principales Procesosy sus | nteracciones

En este item estén relacionados todos los procesos definidos en € sistema de gestion de la calidad,
evidenciando que serelacionan através del giro del PHVA, presentado en la introduccion.

AUDITORIA

Verificar S la interaccion entre los documentos es adecuada.

4, DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En este item observar que la documentacion para estar de acuerdo con e sistema de gestion de la
calidad, debe seguir la jerarquia de documentacion. Por gemplo: € QP esta basado en e MQ y
naturalmente una QI debe estar basada en un QP. No existe QI sin un soporte de un procedimiento
documentado del sistema de la calidad— QP. (Observar item 10.0 — Internases de todos |os documentos

del QMS)

AUDITORIA

Verificar la adecuacion de la documentacion del sistema de la calidad.

41 Administracion y control del Manual de la Calidad

Observar items 6.3 del QP4.2.01 y 6.6 pagina 7 del QP4.2.02.

42 Control de Documentos

Es importante destacar que los documentos externos también deben ser controlados. Una lista de
Documentos externos es necesaria, indicando que en término de la calidad es denominada como ” Lista

de Documentos Regulatorios’ , siendo € apéndice E, base para la elaboracion de la lista respectiva.

43 Control de Registros de la Calidad

Para soporte, cumpla con € item 10.2. para identificacién de Registro cumpla con QP 4.2.02, item 6.13.
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AUDITORIA
Verificar g losregistros de la calidad estan identificadosy con pronto acceso.

5. RESPONSABILIDAD GERENCIAL
51. Compromiso Gerencial
La Alta gerencia en las reuniones gerenciales del sistema de gestiéon de la calidad, realiza la evaluacion

de todos los procesos, verificando s las acciones estan siendo eficaces 0 se necesita una nueva
evaluacion.

Los componentes de las reuniones gerenciales, incluyendo la designacion del Coordinador de la Calidad,
es responsabilidad de la alta direccién de la organizacion.

5.2. Enfoqueal Cliente

Define que toda la mejora continua esta relacionada con la satisfaccion del cliente. En €l vocabulario de
la IS0, la definicion de calidad es satisfacer todas las necesidades implicitas y explicitas del cliente.
Todos necesitan trabajar en forma proactiva.

AUDITORIA

Verificar s 1os empleados estan comprometidos con la satisfaccion del cliente.

53. Politica de la Calidad

La politica de la calidad es un marco para € desarrollo de la calidad. A través de la politica la
organizacion indica el camino para la satisfaccion del cliente. En los ATSfue definida la eliminacion de
losincidentes ATS, como base de la politica de la calidad.

AUDITORIA

Verificar s la politica de la calidad es conocida y comprendida por todos los empleados.

54. PLANIFICACION
54.1. Objetivos de Calidad

Los objetivos de la calidad definen |os alcances de la politica de la calidad.

AUDITORIA

Verificar s la documentacion de referencia esla adecuada.

5.4.1.1 Indicadores de Calidad

Los indicadores de la calidad hacen las mediciones para € objetivo de la calidad, verificando s las
metas definidas estan siendo cumplidas o se necesita de acciones preventivas o correctivas.

Los resultados de los indicadores de la calidad sirven de base para verificar s la politica de la calidad
esta coherente con la realidad actual de la organizacion.

Se pueden crear cuantos indicadores de calidad fueren necesarios para el monitoreo de una actividad del
sistema de la calidad.
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AUDITORIA

Verificar losregistros de la medicion delos indices de la calidad.
Verificar s las metas definidas estan siendo alcanzadasy s no es asi, establecer las respectivas acciones.

54.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

AUDITORIA

Verificar s e sistema contempla las revisiones definidas en la documentacion.

55.1 Responsabilidad y Autoridad

AUDITORIA

Verificar en la documentacion donde estd documentada la responsabilidad y la autoridad de todo el
personal cuyas accionesinfluyen en la calidad.

552 Representante Gerencial

El Representante Gerencial en e sistema de la calidad es |a persona gue tiene contacto con todas las
areas, incluyendo la Alta Gerencia.
Para los efectos del QMS el Coordinador de la Calidad es € Representante Gerencial.

AUDITORIA

Verificar s tiene un nombramiento de Coordinador dela Calidad. S todas las responsabilidades estan
planificadasy s estan siendo aplicadas.

55.3 Comunicacion Interna

En la comunicacién interna es necesario crear un “camino de calidad” , donde todos los empleados
tengan acceso de las mejoras del sistema, incluyendo los entrenamientos previstos. Por jemplo: una de
las formas de establecer una comunicacién interna es la creacion de un periédico mensual.

AUDITORIA

Verificar s existe un canal deinteraccidn entrela alta gerencia, coordinacion de la calidad y demas
niveles de la organizacion.

56 Revisién Gerencial

Es importante que todas las necesidades de la dependencia sean desarrolladas en la reunién gerencial
dd sistema de gestion de la calidad.

AUDITORIA

Verificar sl lasactasde reunién derevision gerencial estan con alcance de las acciones preventivasy
correctivasidentificadas.

6. ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS




16

6.1 Obtencion de Recur sos

Sn recursos no se tiene posibilidades de mejora continua. Todas las necesidades deben ser planificadas
con los plazos de gjecucion y sus respectivos recur sos.

AUDITORIA

Verificar g € recurso esta rapidamente disponible.

6.2 Recur sos Humanos
Verificar capitulo 11 del CAR/SAM QAM como base de estudios para mejora.
6.3./6.4 Infraestructuray Ambiente de Trabajo

Deben ser analizados todos |os soportes para la megoria de las instalaciones, incluyendo la ergonomia,

AUDITORIA

Verificar las condiciones de las instalaciones, los equipos y la motivacion de los empleados entrevistados.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

AUDITORIA

Verificar los procesos definidos en € sistema de gestion dela calidad y s 1os mismos contemplan las
mejoras definidas en la documentacion.

7.21 Determinacion dela Realizacion dd Producto

AUDITORIA

Verificar todas las Situaciones que afectan al cliente como registros, documentacion, encuestas, etc.

7.2.2 Revision delos Requisitos Relacionados con e Producto

AUDITORIA

Verificar la evidencia de acciones basado en lasretroalimentaciones del cliente.

7.2.3 Comunicacion con € Cliente

AUDITORIA

Verificar la evidencia dela comunicacion con € cliente.

73 Disefioy Desarrollo

Todas las elaboraciones de planes generales pueden seguir la metodologia aplicada en este item,
independientemente de ser de gran magnitud.
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AUDITORIA

Verificar s e proceso contempla todas las etapas del requisito dela Norma 1 SO 7.3, incluyendo los
registros pertinentes.

74. Compra

AUDITORIA

Verificar s los proveedores de insumos son evaluados a través de verificaciones internas.

75 Productoy Servicio

751 Control delaProduccion y Servicio

AUDITORIA

Verificar € proceso definido s todas las personas involucradas conocen sus respectivas responsabilidades.

7.5.2 Validacion delos Procesos de Produccion y Servicio

AUDITORIA

Verificar g las personas que prestan los servicios estan debidamente calificadas.

753 ldentificacion y Rastreo

Es importante tener todos los registros identificados y archivados para una posible seguimiento fuera de
las verificaciones de la Auditoriainterna.

AUDITORIA

Verificar s los empleados tienen la conciencia de la identificacion y seguimiento del sistema a traves de
losregistros de la calidad.

75.4 Propiedad del Cliente

Para € ATS, son todos los registros que son utilizados durante € servicio. Por gemplo: si un plan de
vuelo no llega a la torre de control del aerédromo en € horario previsto, se considera como una
propiedad del cliente no procesada debidamente, siendo entonces una no -conformidad, necesitando una
accion correctiva. Durante la accién correctiva debe observarse si esta situacion es puntual o Si existen
otras causas que estén provocando la situacion no-conforme.

AUDITORIA

Verificar la actividad de preservacion dela propiedad del cliente.

7.5.5 Conservacion del Producto - No aplicable.

7.5.6 Control del Equipo de Monitoreoy Medicion - No aplicable.
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8. MEDICION, ANALISISY MEJORA

Esta medicion de mejora del sistema de gestion de la calidad es redlizada a través de los indicadores de la
calidad, encuestas y evaluaciones del QMS.

81 General
821 Satisfaccion del Cliente
Es importante que la dependencia estimule a los controladores a relatar todas las situaciones que

indiguen una posible situacion no-conforme en el futuro o situaciones que sean percibidas como
oportunidades de mejora del servicio prestado.

AUDITORIA

Verificar las acciones realizadas con enfoque en € cliente.

8.22 Auditorialnternadd QMS

AUDITORIA

Verificar las acciones de Auditorias a través de los informes de Auditoria.

8.2.3 Monitoreoy Medicién de los Procesos

Los procesos también son monitoreados a través de indicadores de la calidad

AUDITORIA

Verificar através delasacciones de revision gerencial.

824 Monitoreoy Medicion delos Servicios

Por la dinamica del servicio ATS, deben ser verificadas todos los dias las posibilidades de mejora del
servicio, utilizando la cultura de la prevencion.

AUDITORIA

Verificar las acciones de mejora dela gerencia ATS de acuerdo con los servicios prestados.

83 Control de Producto No-conforme

Todos tienen que tener conocimiento que la no-conformidad necesita ser comunicada. Toda no-
conformidad es una oportunidad de mejora del sistema. La no-conformidad no es de una persona
solamente. La no-conformidad es del sistema de gestion de la calidad y tiene que ser tratada en €
Sistema.

AUDITORIA

Verificar losregistros de tratamiento de las acciones de no-conformidades.

84 Analisisde Datos
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La evaluacion de los datos es una gran oportunidad de verificar si las metas estan siendo alcanzadas o se
necesita re-evaluarlas.

AUDITORIA

Verificar todas las situaciones que afectan al cliente como registros, documentacion, encuestas, etc.

85 Megoras
851 MgoraContinua

Todas las posibilidades de cambios de los procedimientos que contribuyan al avance de las mejoras del
Sistema.

AUDITORIA

Verificar las acciones de mejora continua implantadas.

85.2 Acciéon Correctiva

AUDITORIA

Verificar losregistros de la eficacia de las acciones correctivas.

8.5.3 Accion Preventiva

AUDITORIA

Verificar las acciones preventivas desarrolladas en la dependencia.
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02 REFERENCIA NORMATIVA

Este Manua de Gestién de la Calidad tiene como referencias | os siguientes documentos normativos:

Norma 1SO 9000:2000 — Sistema de la Calidad, fundamentos y vocabulario.

Norma 1SO 9004-4:93 — Gestion ce la Cdlidad y Elementos ddl Sistema de la Calidad. Parte 4:
Directrices para € mgioramiento de la caidad.

Norma | SO 9001:2000 — Sistemas de Gestidn de la Cdidad - Requisitos.

Materia de Orientacién Regiona CAR/SAM para Programas de Garantia de Calidad de ATS —
Version 1.0 - Noviembre 2001 — (CAR/SAM QAM).

1. INTRODUCCION

(Escribir en este item la historia de la Organizacion/Dependencia ATS, como fue creada, incluso €
responsable y las respectivas areas operacionales de actuacién, demostrando la condicién juridicay a
quién se subordina. Puede también describir los serviciosy areas de la dependencia ATS)

2. ORGANIZACION

2.1. Estructurade Organismo

(En este sub-item escribir el nombre de la organizacion o dependencia ATS, con la direccion completa,
informando si posee sedey oficina, representando la estructura organica, conteniendo la descripcion de
las atribuciones organicas de cada administracion, incluso la estructura del espacio aéreo, los
procedimientos de aproximaciones y despegues, las dimensiones de la pista de aterrizaje e
informaciones generales.)

2.2.  Organigramadela Organizacion

(Representar graficamente la estructura jerérquica de la organizacion / dependencia ATS)
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Modeo 1 — Organigrama de la Organizacién Administrativa:

DIRECTOR
GERENTE X GERENTEY GERENTE Z
JEFE X JEFEY JEFE Z

Modelo 2 — Organigrama de la Organizacién ATS
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'
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'
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3. ASPECTOS GENERALESDEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Las précticas de gestién son planeadas, gjecutadas, verificadas y mejoradas a través del Sistema de
Gestion delaCalidad - QM S,

El QMS es descrito por este Manual de la Calidad y complementado con los documentos gerenciales e
instrucciones de trabgjo, si fuera necesario, y documentos externos pertinentes.
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El QMS establecido es esenciamente dindmico, modificandose siempre que sea hecesario, empezando
principamente con las propuestas de quién gjecuta las actividades y de los requisitos reglamentarios
pertinentes a cada proceso.

El Material de Orientacion Regiona CAR/SAM propone las directrices del Programa de Garantia de la
Cdidad ATS como la herramienta de gestion que permite guiar e integrar todos los esfuerzos y los
recursos organicos para alcanzar la meta de reduccién de incidentes ATS, a través de los objetivos
definidos con megjora de la comunicacion interna, proporcionando la creacién de una amosfera mas
emprendedora y una cultura organica, de modificaciones de comportamiento de las personas que trabgjan
con calidad, capaz de dar las respuestas répidamente a las diversas situaciones de los servicios ATS,
buscando la flexibilidad de la operacion, mejor rentabilidad y desempefio de la organizacion,
contemplando permanentemente a la seguridad, la eficacia en la operacion de la dependencia ATS y
prestando servicios de calidad alos clientes.

El Programa de Garantia de la Calidad ATS considera |as siguientes directrices:

Mejorar y controlar la calidad de los servicios ATS, que brindan las dependencias ATS dentro del
espacio aéreo y aerddromos de sus respectivas jurisdicciones, para dar mayor satisfaccion a los
explotadores y usuarios, identificando y corrigiendo las deficiencias antes de la ocurrencia de un
incidente ATS.

Fortalecer larelacion con la comunidad de transito aéreo.

Invertir, actualizar y mantener lainfraestructura de transito aéreo, en armonia con € ambiente.
Garantizar la operacion de la infraestructura y sistemas de transito aéreo, buscando un alto nivel
de seguridad y de funcionalidad, con € indice de cero incidentes ATS, para mejor atender a los
usuarios.

Cdlificar y vaorar a las personas, garantizar las condiciones apropiadas de trabagjo, que
mantengan un alto nivel de motivacion y de compromiso con las directrices y los objetivos de la
cdidad.

31 Alcance dd Sistema de Gestion de la Calidad

Este Manud de Gestion la Cdidad es aplicadoenla .~~~
dependencia ATS u organizacion) e involucra | os siguientes procesos:

(Colocar el nombre de la

Gestion de los servicios de transito aéreo en d sistema de gestidn de la cdidad
Programa de seguridad en pista del sistema de gestion de la calidad
Compras en e sistema de gestion de la calidad.

Nota: S la administracion decide extender € sistema de gestién de la calidad a otras areas de la
organizacion, debera estar indicado en este apartado.

Ejemplo: Este manual de gestion de la calidad es aplicado en las siguientes areas; servicios de transito
aéreo, servicios deinformacion aeronautica, Servicios meteorol 6gicos, etc.
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32 Exclusiones de Requisitos

Para los fines de este QMS, no son aplicables los items 7.5.5 y 7.6 de la Norma ISO 9001:2000, a no
estar bagjo responsabilidad de los ATS los requisitos de conservacion de productos ni de control de
equipas de monitoreo y medicion.

3.3 Principales Procesos y sus | nteracciones

______ (Colocar & nombre de la dependencia ATS), hasido
concebido en consonancia con los requisitos de la Norma SO 9001:2000, estructurados en 11 procesos
principales, que son:

QP4.2.01 — Elaboracion y Presentacion de los Documentos dedd QM S

QP 4.2.02 — Aprabacion, Revision, Control y Registros de Documentos del QM S
QP5.6.01 — Revision Gerencial dd QMS

QP6.2.01 — Competencia, Comprensién y Entrenamiento ded QM S

QP 7.3.01 — Elaboracion, Revision y Validacion del Programa de Seguridad en Pista del QM S
QP7.4.01 — Compraene QMS

QP75.01 — Gestion de losATSen d QMS

QP8.2.01 — Auditoria Internadel QMS

QP8.3.01 — Control y Tratamiento del Servicio No conforme ded QMS

QP8.4.01 — Andlisisdelos Datos y Medicién de la Satisfaccion del QM S
QP8.5.01 — Acciones Correctivas y Preventivas del QM S

Las interacciones de los procesos son dirigidos a cliente para e mejoramiento continuo a través del
Método PHVA.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. INTRODUCCION

(Colocar € nombre de la dependencia ATS), promovid la estructuracién de un Sistema

de Gestion de la Cdidad - QMS, documentado, implantado y mantenido, de acuerdo con las buenas
précticas operacionales y buscando € continuo mejoramiento.

Las actividades abajo indicadas se contemplan dentro de los procesos establecidos en la composicién del
Sistema de Gestion de la Calidad.

4.2. Requisitos de documentacion

421 Objetivos

Describir la documentacion del sistema de gestion de lacdidadde .~~~ (Colocar €
nombre de la dependencia ATS), en la medida de asegurar que los servicios ATS prestados atienden alos
requisitos especificados en la Norma | SO 9001:2000.
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4.2.1.1 Documentacién ddl Sistema de Gestién dela Calidad

El QM S considerala Gegtidn y control de los siguientes documentos:
Manua de la Calidad (QM)
Procedimientos de la Calidad (QP)
Instrucciones de la Calidad (QI)

Otros

El QMS implantado y otros documentos, tienen su documentacion estructurada a través del Manual,
Procedimientos e Instrucciones de la Calidad, y otros que definen las actividades de las aress,
responsabilidades y las autoridades de |as personas envueltas.

4.2.1.2 Estructuradela Documentacion

El QMS est4 organizado de forma que haya un control apropiado y continuo de todas | as actividades que
afectan la calidad.

Los requisitos regulatorios y estatutos que tienen relacion con €l acance de las actividades del QMS son
identificados, controlados y debidamente distribuidos a las respectivas &reas ATS dela Organizacion, las
cuales garantizan su aplicacion.

El Sistema de Documentacion de la Caidad ded QMS esta basado en la estructura de 4 (cuatro) niveles,
conforme la siguiente descripcién:

Nivel 1 - QM - Documento de nivel estratégico, aprobado y emitido por la Alta Gerencia que define la
(Colocar €

nombre de la dependencia ATS).

Nivel 2 - QP - Documento de nivel gerencial, definiendo acciones parala gestion de las actividades que
afectan e QMS.

Nota: Los Procedimientos del Sstema de la Calidad (QP) dan la sustentacion al QMS a través de los
Requisitos de la Norma 180 9001: 2000 y de la politica de la calidad.

Dependiendo de la complejidad de la actividad y para detdlarla, el QP puede hacer referencia a las
Instrucciones de la Calidad - QI.

Nivel 3 - QI - Documento de nivel operacional que establece instrucciones de trabgjo detalladas para la
gjecucion de las actividades operacionaes que afectan € QMS.

Nive 4 - Otros— Documentos rel acionados con € Sistema de Gestion de la Calidad. (Ver 10.5, Apéndice
E).
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4.2.2 Administracion y Control del Manual dela Calidad

Laresponsabilidad para la elaboracion, revision, actualizacion, distribucion, supervision'y control de este
QM pertenece a Coordinador de la Calidad quien también tiene bgjo su responsabilidad registrar sus
enmiendas indicandolas en d registro de enmiendas y corrigendos.

Laprimera edicion seindicara como Revision 00 - cero-cero.
Las copias pueden ser clasificadas como distribucion controlada o no controlada.

Las copias controladas son selladas indicado su status por medios electrénicos, en la primera hoja del
documento, seguido de la firma del Coordinador de la Calidad. En la primera hoja del documento debe
constar la siguiente expresion: “DOCUM ENTO CONTROLADO".

Las copias clasificadas como de distribucion controlada son actuaizadas cada vez que hay una revision.
El Coordinador de la Calidad puede esperar un poco més para procesar las enmiendas, esperando la
acumulacion de dteraciones en € documento, que no tienen impacto en la operacion de la actividad
pertinente para asi determinar la emision de una nueva revision.

Las copias no controladas no se actualizaran.

La Direccién o € Coordinador de la Cdidad, podrén autorizar la emisién de copias de los documentos
del QM S para otras organizaciones.

La distribucion de este QM se controla a través de la Lista de Distribucion de Documentos por & Area
(DL), estando € respectivo registro bajo la responsabilidad del Coordinador de la Calidad.

La distribucion del QM sigue € control establecido en el QP 4.2.02 (Aprobacion, Revision, Control y
Registros de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad).

4.2.3. Control de Documentos

4.2.3.1 Objetivos

Establecer y mantener directrices para elaboracion, aprobacién, emision, revision, distribucion y control
de todos los documentos y datos del Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en cuenta que deben estar
bajo la forma de copia fisica, medios eectrénicos u otros.

4.2.3.2 Directrices

______ (Colocar e nombre de la dependencia ATS) establecio e implanté € Procedimiento QP
4.2.01 (Elaboracion y Presentacion de los Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad) y QP 4.2.02
(Aprobacion, revision, control y registros de documentos del sistema de gestion de la calidad), parala
emision y control de todos los documentos del QMS, incluyendo las normas externas y legislaciones
pertinentes.

L os documentos pertenecientes a Sistema de Gestion de la Calidad deberan ser analizados criticamente
por las gerencias responsables y aprobados antes de su emision.
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A través del control existente en el QM S se asegura que:

Los documentos emitidos estan disponibles en los lugares donde se gecutan actividades que
tienen influencia en la calidad de los servicios ATS.

Los documentos no validos u obsoletos son retirados del uso y destruidos.

Las copias de los documentos obsoletos que se mantienen en archivo, estan adecuadamente
identificadas con la expresiéon ‘' DOCUMENTO OBSOLETO” sdlado en la primera hoja del
documento.

Una Lista Maestra de los documentos del sistema de administracion de la calidad, identificando la Ultima
revision de los mismos, se mantendra en la Dependencia de la Calidad.

Los documentos se revisan y se enmiendan siempre que se considere inadecuada su aplicacion.

Los documentos revisados se someten a mismo control que se aplica a la emision de los documentos
originales, analizandose y aprobandose en d mismo ambito en que fueron elaborados, analizados y

aprobados los originales Se debera indicar |a naturaleza de las enmiendas en el Registro de Enmiendasy
Corrigendos.

Nota: Los documentos externos referidos en la documentacién de QMS, son definidos como
“ documentos regulatorios’ y deben estar disponiblesy actualizados en las areas pertinentes, seguidos de
una Lista de Documentacion con la fecha de la dltima version y firmado por el responsable del érea.
(Ver 10.5— Apéndice E).

4.2.4. Control de Registrosdela Calidad
4.24.1 Objetivo

Establecer € procedimiento para que los registros destinados a la comprobacion de la calidad y de los
servicios prestados sean identificados, archivados y rdpidamente recuperados.

4242 Directrices

Los registros de la calidad deben mantenerse en reserva para demostrar la obtencién de la calidad
requerida por e instrumento normativo que sirve de base y efectiva operacion del QMS.

Los registros recibidos externamente, en lo que es aplicable y definidos por las éreas, deben ser
considerados como registros de la calidad del QMS.

Todos los registros de la calidad deben tener claridad en su contenido, y también facilidad de
identificacion en cuanto alaformay a servicio relacionado.
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Los registros deben mantenerse y guardarse en medios que proporcionen € ambiente apropiado para
evitar deterioro, dafio o pérdidas.

Todos estos requisitos buscan facilitar la localizacién, recuperacion y rastreo de | os registros.

Cada area es responsable de indicar a Coordinador de la Calidad cudles registros son necesarios a la
atencion ded QM Sy d periodo que seran mantenidos en su area, segun |as respectivas normas regulatorias
0 basado en |anecesidad operacional.

Todas las éreas son responsables de generar, controlar, colectar, guardar, proteger y recuperar sus
registros de la calidad.

Los tiempos de retencion de los registros de la calidad varian segin € tipo de informacion.
Los registros de la calidad pueden ser del tipo papel o del tipo informatizado y su control es regulado por

el QP 4.2.02 (Aprobacion, revision, control y registros de documentos del sistema de gestion de la
caidad).

5. RESPONSABILIDAD GERENCIAL

5.1. Compromiso Gerencial
511 Objetivo

Establecer |as directrices paralas revisiones gerenciales del sistema de administracion delacalidad de
_____ (Cdlocar € nombre de la dependencia ATS), a los intervalos planificados, para asegurar su
continua mejoray eficacia de la seguridad en los servicios de transito aéreo.

5.1.2 Directrices

La Alta Gerencia realizara preferentemente cada seis meses, las revisiones gerenciales del Sistema de
Gegtion de la Calidad, para verificar su eficacia globa satisfaciendo los requisitos aplicables de la Norma
SO 9001:2000, la poaliticay los objetivos de la caidad.

Esas revisiones gerenciales tienen como cometido buscar introducir 1os cambios necesarios para mejorar
el sistema de gestion de la calidad.

La Dependencia de la Calidad documenta las observaciones, conclusiones y recomendaciones obtenidas
como resultado de las revisiones gerencides a los fines de asistencia y control de las acciones
recomendadas.

Se estableci6 d procedimiento QP 5.6.01 para larevision gerencia del sistema de gestion de la calidad.
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52 Enfoqueal Cliente

Las orientaciones y procedimientos desarrollados en este Sistema de Gestion de la Calidad, fueron
definidos para que, continuamente, sean evaluados, actualizados, y mejorados, promoviendo una mayor
satisfaccién de los clientes persiguiendo un indice cero de incidentes ATS.

53 Politica de la Calidad

La Alta Administracion debe establecer la politica parala calidad, asi como mantener € compromiso con
lamisma, de la siguiente manera:

La Politicade la Calidad de QMS, es entendida, difundida, ejecutaday mantenida en todos los niveles de
la organizacion. Esta Politica hace parte de la Mision de la organizacion, desarrollandose d inicio del
Programa de Garantia de Calidad ATS y, siempre que se estime necesario, se llevard a cabo unarevision
gerencia para que se mantenga adecuada con los requisitos establecidos para € mejoramiento continuo
del sistema

Las siguientes directrices de la calidad orientan la aplicacion de la politica de la calidad:

Enfocado a la satisfaccion del cliente: Implantacion sistémica del Programa de Garantia de la
Cdidad ATS;

Mejora continua de los servicios en todos |os segmentos de la organizacion;

Establecimiento de Objetivos e Indicadores de la Calidad;

Fortalecimiento de larelacion con: comunidad, gobierno, explotadores /usuarios y proveedores,
Valoracion de los empleados;

Incentivo al desarrollo de trabgjos en equipo poniendo énfasis en la gestion de la calidad.

(Colocar €l nombre de la dependencia ATS),

se define de la siguiente manera:

Garantizar la calidad en la prestacion de los servicios de transito aéreo, mediante la reduccién
continua de los indices de incidentes de transito aéreo persiguiendo la satisfaccion de los clientes

(Esta descripcién es un punto inicial para € desarrollo de una politica con la realidad de cada
organizacion /dependencia ATS).

54  PLANIFICACION

54.1 Objetivosde Calidad

Los objetivos de la calidad, consideran las directrices establecidas en la Politica de la Calidad y ellos

contemplan las orientaciones estratégicas originales del Programa de Garantia de Calidad ATS, asi como
las necesidades operacional es especificas identificadas en la propia dependencia ATS local.
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Por lo tanto, se deben considerar |os siguientes aspectos:

Necesidades actuales y futuras de megjoradd sistema ATS;

Monitoreo dd desempefio de las actividades, procesos y resultados operacionales con respecto a
los servicios prestados, através de los Indicadores de la calidad;

Grado de satisfaccion de los clientes;
Disponibilidad de recursos necesarios parala gecucion del programa;
Supervisién permanente a través de las reuniones de revisiones gerenciales.

Los objetivos del QM S seran determinados por la Alta Gerencia siendo consistentes con la politica de
calidad, y contemplando los siguientes objetivos de la calidad:

Atencién a patrones internacionales;

Atencién a factores humanos;

Busgueda continua de la satisfaccion de los clientes;
Eficienciadd QMS;

Mejora continua del QMS.

5.4.1.1 Indicadores de Calidad

Los indicadores de QMS fueron definidos para medir & desempefio de los objetivos de la calidad y son
los siguientes:

Indicador de Incidente ATS por deficiencia de la dependencia;
Indicador de Accidente ATS por deficiencia de la dependencia;
Indicador de Satisfaccion de los Empleados;

Indicador de Tratamiento de Reclamos y Sugerencias de |os usuarios,
Indicador de Tratamiento de Reclamosy Sugerencias de los Clientes,
Indicador del Cumplimiento conforme a QMS.

El control de losindicadores de la calidad es definido en € QP 5.6.01 — Revision Gerencia dedl QMS.
5.4.2 Planificacion dd Sisema de Gestion de la Calidad

La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad (QMS) establece |as actividades necesarias para e
mantenimiento actualizado del sistema y/o enmiendas que modifiquen substancialmente su estructura.

Siempre que se introduzcan nuevos servicios, un andisis de impacto en la Gestion del Sistema de la
Calidad debe ser llevado a cabo por la Direccion, y s es aplicable, deben generarse los Planes de Mejora
respectivos, incluso las correspondientes interacciones con e requisito de la norma.

Estas enmiendas incluyendo las modificaciones necesarias en la estructura orgéanica deben ser

comunicadas al Coordinador de la Calidad para que el mismo efectlie, junto con los otros involucrados, la
revision gerencial de dichainformacion y establezca las acciones necesarias.
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Esta Revision contempla

Adecuacion de los Objetivos de la Calidad actual mente establecidos;
Estrategias de la organizacién;

Requisitos de los clientes;

Evauacion de datos de desempefio de serviciosy procesos; y
Propuesta de las posbles mejoras.

Como resultado de la revision pueden ser implantadas acciones, tales como:

Alteracion de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad; y
Elaboracion y/o revision de los documentos y procesos del QMS.

Adicionalmente, deberan ser revisados los Objetivos de la Calidad y |as respectivas metas, de manera de
garantizar su cumplimento.

55 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
55.1 Responsabilidad y Autoridad

Las responsabilidades y autoridades, asi como sus interrelaciones se definen en los documentos del
Sistema de Gestion de la Cdlidad y ellos se comunican a través de los canales internos de comunicacion,
tal como lo establece € requisito 5.5.3 — Comunicacion Interna.

Nota: Cuando la organizacion no disponga de un documento especifico para la descripcion de
autoridades, responsabilidades, cargos e interrelaciones entre los mismos, deberia prepararse un
documento conteniendo dicha informacién e indicarlo como referencia en este item y en e item 0.2
Referencia Normativa de este QM.

Cada Gerente, en la medida de su necesidad especifica, coordina sus objetivos, a fin de asegurar la

efectividad y consistencia del alcance de los resultados pretendidos, siendo la persona responsable para
definir e sistema de trabajo del persona que tiene relacién directa en la calidad de los servicios para

satisfaccion de los clientes, y en especial respecto alo siguiente:

Iniciar acciones de mejora continua para prevenir la ocurrencia de cualquier no-conformidad
relativa alos procesos.

Identificar y registrar cualquier servicio No-conforme.

Iniciar, recomendar o proporcionar las acciones correctivas.

552 Representante Gerencial

El Coordinador de Cdlidad tiene la responsabilidad de mantener & Sistema de Administracion de la
Cdlidad de acuerdo con la Norma I SO 9001:2000, indicando el desempefio y necesidades de mejoras del
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QMS alaDireccién de la organizacién / dependencia ATS, y promover e compromiso de los empleados
en atender las necesidades y |as expectativas de los clientes.

La Alta Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad designa un miembro de la organizacion,
como Representante Gerencia del Sistema de Gestién de la Calidad, conforme a lo establecido en €
Apéndice A de este QM, para asumir las responsabilidades de Coordinador de la Calidad.

El Coordinador de la Cdidad asi designado principalmente posee las siguientes responsabilidades:

Asegurar que |os procesos necesarios parael QM S, sean establ ecidos, implantados y mantenidos,
Reportar ala Alta Gerencia, sobre cuaquier necesidad de mejorg;

Proveer e apoyo necesario para la redlizacion de las reuniones de Revisiones Gerenciales del
QMS,

Vigilar las necesidades ddl cliente conforme a los principios definidos en la documentacion del
QMS (Manua QM, QP, QI y otros documentos referenciales, si fuerael caso);

Representar a Organismo, siempre que sea necesario, en la relacion con las organizaciones
externas, en los asuntos relativos a sistema de gestion de la calidad.

Nota: Considerar también la informacion contenida en € item 3.3.1 del Material de Orientacion
Regional CAR/SAM para Programas de Garantia de Calidad de ATS (CAR/SAM QAM).

55.3 Comunicacion Interna

Los procesos de Comunicacion Interna aseguran la difusion de informacion relativa a la efectividad del
QMS, incluyendo d Manua de Gestion de la Calidad, la Politica de la Calidad, Objetivos de la Calidad,
las acciones preventivas y correctivas, los resultados de Auditorias Internas, las actuaizaciones de la
documentacién del QM S, comunicados externas, informes de encuestas, incluyendo las sugerencias y la
satisfaccion de los clientes, y otras comunicaciones pertinentes.

56 Revision Gerencial

La Alta Gerencia redliza, semestralmente, reuniones de Revision Gerencia del QMS, evaluando €
Sistema de Gestion de la Calidad establecido y definiendo las acciones necesarias para la mejora continua
dd sstema, de la siguiente manera:

Revision y evauacion de la situacién existente para identificar las areas que se pueden mejorar;
Establecimiento de los objetivos parael megoramiento;

Investigacion de posibles soluciones para alcanzar |as metas;

Evauacion y seleccion de estas soluciones; y

Revision y evaluacion de los resultados de la implantacién para determinar e cumplimento de las
metas.

Las revisones gerenciales consideran la siguiente informacion: resultados de auditoria del QMS;
retroalimentacion de los clientes; desempefio del proceso y conformidad del servicio; estado de las
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acciones preventivas y correctivas; seguimiento de las acciones de revisiones gererciales anteriores;
cambios que pueden afectar e QMS; y recomendaciones para las mejoras.

L os resultados de las revisiones gerenciaes consideran €l mejoramiento de la efectividad del QMS'y sus
procesos y € mejoramiento de los servicios que apuntan a atender las necesidades de los clientes y las
orientaciones de la administracion de la organizacion.

Los registros de estas revisiones gerencia es se mantienen en la Dependencia de Cdidad dd QMS.

6. ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS
6.1 Obtencion de Recursos

La Alta Gerencia, que tenga la responsabilidad de administrar los recursos necesarios para €
funcionamiento de las dependencias ATS, debera prever 10s recursos necesarios para implantar y mejorar
la efectividad de los procesos del QM S, contemplando la satisfaccién de los clientes @ cumplir con sus
requisitos. Los responsables para cada area hacen € planeamiento de las necesidades para cada afio. El
__________ (Describir por quién es realizado € levantamiento
presupuestario del sector) para después realizar la consolidacion de los presupuestos elaborados por todas
las dependencias, considerando las prioridades y la disponibilidad financiera.

6.2 Recur sos Humanos

La atribucién de responsabilidades al persona de planta y/o bajo contrato laboral, es cumplida tomando
como base la educacion, entrenamiento, destrezas y experiencia requerida.

La Direccién sera responsable de diagnosticar anualmente, con sus respectivos colaboradores, las
necesi dades de entrenamiento para mejorar la calidad de sus servicios.

Nota: Losdetallesdela comprobacién de la competencia de los controladores estan en el capitulo 4 del
Material CAR/SAM QAM vy en el QP 6.2.01 — Competencia, Comprension y Entrenamiento del QMS

6.3 Infraestructura

La Direccién coordina € suministro de los medios e infraestructura apropiada a |os servicios prestados, a
fin de alcanzar mediante este proceso la satisfaccion de los clientes. Estos medios e infraestructura
incluyen € espacio fisico, edificios, materides, uniformes, computadores y sistemas de apoyo.

64 Ambiente de Trabajo

Cuando se considere necesario, todos los ambientes de trabajo deben ser evaluados, por profesionaes de
Salud y Seguridad del Trabajo para identificar o proporcionar un dagnéstico para la planificacion de
recursos, afin de eliminar, o controlar, los factores fisicos que sean desfavorables a la atmésfera adecuada
de trabgo, tanto como con los relacionados con las posiciones operacionades ATS como con las
instalaciones de entrenamiento y/o descanso eventual.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la Realizacién del Producto

La Direccion establece y mantiene la documentacion de todos los procesos apropiados de prestacion de
servicios que influyen directamente en d QM S para obtener un funcionamiento eficaz y eficiente.

Las herramientas y préacticas utilizadas para la gestién de los procesos de la gecucion son planeadas,
verificadas y megoradas através de QMS.

72 Procesosrelacionados con € Cliente

7.21 Determinacion dela Realizacion del Producto

________ (Colocar & nombre de la dependencia ATS), debe identificar continuamente las
necesidades y las expectativas de los usuarios mediante la adopcién de instrumentos que permitan obtener
lainformacién pertinente, tales como:

Encuestas para evaluar |as oportunidades de mejora segun la éptica del cliente (cliente oculto);
Encuestas de satisfaccion e imagen de los clientes;

Encuestas especificas para @ estudio de mgjoras;

Verificacion de los requisitos estatutarios y regulatorios relacionados a servicio;

Revisiones de situaciones no conformes, cuando existen;

Procesos de divulgacion en los medios de comunicacion; y

Participacion en reuniones y foros de discusion sobre las necesidades y expectativas, dd cliente
en generdl.

7.2.2 Revisién delosRequisitos Relacionados con € Producto

La gerencia es responsable de la revision y modificacion de requisitos de servicios que satisfacen alas
necesidades y las expectativas de | os clientes, cuando esto sea posible.

En e caso de los usuarios en general, muchas necesidades o expectativas son expresadas norma mente de
una manera implicita. Esto requiere de mayor atencion ddl personal que gecuta los servicios en las
retroalimentaciones observadas, informando por los canades establecidos por € QMS para andlisis y
desarrollo de las acciones correctivas 0 preventivas, segiin sea necesario.

7.2.3 Comunicacion con € Cliente

La Direccion deberd designar  una dependencia interna encargada del servicio de Atencién a Cliente para
suministrar y/o recibir informaciones sobre sus servicios.

Paratal fin, se podria contemplar los siguientes g emplos:
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Atencion telefénica .~~~ (Escribir & numero de los teléfonos, definiendo los

horarios de servicios 0 mediante |as publicaciones pertinentes en locales publicos).

Atencion apilotosy usuarios por teléfono;_ | (Idem.

Correo eectronico (o0 otro canal de comunicacion) para las sugerencias'y reclamos:
__ (Escribir la direccion para contacto)

Bandgia de formularios para la recoleccion de sugerencias y reclamos instalados en las areas
publicas.

Libro de Registros de sugerenciay reclamos en la Dependencia Al S.

El sstema para tratamiento y asistencia del grupo de sugerencias y reclamos de pilotos y usuarios es de
responsabilidad del Coordinador de la Calidad quien rediza la seleccién y encamina a las éreas
responsables para la revision gerencid, las respuestas d usuario y es quien define las acciones més
oportunas. Los detalles de este proceso se encuentran definidos en e documento QP 8.3.01 — Control y
Tratamiento de Servicios No-conformes de QMS.

73 DISENO Y DESARROLLO

(En caso que la dependencia ATS u organizacion no tenga la responsabilidad de elaborar, desarrollar e
implantar los Planes de Contingencia de su espacio aéreo 0 aer6dromo, se debe considerar este item
como EXCLUSION, colocando en € item 3.2 de este Manual, la siguiente expresion: "NO
APLICABLE").

La Direccién mantiene control sobre el Programa de Seguridad en Pista, tomando nota de los siguientes
puntos:

Planificacion del disefio y desarrollo.
Interfaces técnicas y organicas.
Datos de entrada del programa.
Datos de salida del programa.
Revision del programa.

Verificacion del programa.
Validacion del programa.
Adecuaciones ddl programa.

El Programa de Seguridad en Pista desarrollado sigue una planificacién y desarrollo estandarizado por €l
procedimiento PQ 7.3.01 — Elaboracion, Revisién y Validacion del Programa de Seguridad en Pista del
QMS. El persona asignado para redlizar esta tarea, deberd ser calificado y equipado con los recursos
apropiados.

En e proceso de planificacion y desarrollo estandarizado, se identifican todas las interfaces organicas del

programa, lo cual consistiraen € “plande gecucion del programa’, y € resultado de los datos de salida
se congtituira en acciones de prevencion y/o correccion contra los actos de incursion en pista identificados

previamente en € programa.
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Los datos de entrada del programa son obtenidos de la legidacion naciona e internacional pertinente, asi
como de las normas e instrucciones de trabg o pre-existentes.

Cuando las revisiones gerenciales, formaes y documentadas de los resultados del programa son
gecutadas, participan en esta revision los representantes de las areas implicadas en la fase de disefio y
desarrollo o bgjo verificacion, asi como especialistas de otras areas cuando sea requerido.

Durante larevisiéon gerencid, se identifican los problemas, propuestas y soluciones.

La verificacibn del programa tiene como objetivo certificar que contienen todas las demandas, criterios y
requisitos del programa (datos de salida).

Esta verificacion es hecha a través de los gjercicios smulados y/o situaciones reales. La validacion se
hace para asegurar que € programa esta en conformidad con |os requisitos reglamentarios.

Todas las dteraciones y/o modificaciones antes de la implantacion del programa, deberian ser
identificadas, documentadas y con revision gerencia

Nota: El procedimiento indicado en PQ 7.3.01 esaplicable parala elaboracion, revision y validacion de
cualquier programa que se estime convenienteincorporar al QMS,

74 COMPRA

La Direccion mantiene e Control y asistencia de procesos de adquisicion, de manera que garantiza que
los productos y servicios son adquiridos satisfaciendo las necesidades de la organizacion, mientras que las
distintas areas identifican a su tiempo las necesidades y especificaciones de los productos necesarios.

El area de Administracion, através de personal designado, procesa las adquisiciones 'y asegurala calidad
de los servicios adquiridos.

En € caso de proveedores de servicios continuos, se realizan las evaluaciones periédicas y sisteméticas
para garantizar la eficiencia de los servicios prestados.

Las operaciones de los procesos de compras y evaluacion de servicios adquiridos son detalladas en € QP
7.04.01 — Compraen e QMS.

75 PRODUCCION Y SERVICIO

Los procesos de gecucion de servicios que influyen directamente en la Calidad, son identific ados,
planeadosy g ecutados bajo condiciones controladas a través de:

Procedimientos, instrucciones u otros documentos relacionados con la prestacion de servicios.
Monitoreo y control de los parametros apropiados de los procesos de gecucion y de las
caracteristicas de los sarvicios, cuando sea aplicable; aprobacién de procesos y equipos
apropiados.
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Criterios de calidad de la gecucion del trabagjo establecido, incluso los dibujos, gréficos y las
muestras fisicas representativas.

Mantenimiento apropiado de los equipos para asegurar la capacidad de los procesos, segin las
instrucciones y procedimientos especificos.

Uso de materiaes apropiados en los servicios, instalaciones y ambiente de trabajo adecuados.
Conformidad con las respectivas normas y codigos, panes de la calidad y/o procedimientos
establecidos.

Elaboracion y mantenimiento de registros para € proceso de produccion, equipos y personal
calificado, tal como se define en los procedimientos o instrucciones (QP— Ql).

El procedimiento ATSen e QMSes: QP 7.5.01 — Gestién delosATS en e QMS.
751 Control delaProducciény Servicio

La Alta Gerencia evalUa constantemente € servicio prestado, haciendo uso de documentos y equipos
apropiados, segun las normas, manuales, procedimientos e instrucciones de trabgjo e implantando €
monitoreo y medicién respectivo.

7.5.2 Validacion de los Procesos de Produccion y Servicio

Los serviciosdesarrollados en las distintas &reasde .~~~ (Colocar & nombre de la dependencia

ATS) son continuos, estando a cargo de los profesionales cdificados provistos con los recursos
apropiados.

La prestacion de los servicios se mide mediante un conjunto de indicadores de la calidad de modo que su
participacion permitala deteccion y correccion de desviaciones alos procesos definidos (Ver QP 8.4.01 —
Andlisis de los Datos y Medicién de la Satisfaccidn del Cliente en e QMS, y su Anexo 1 — Tablade
Indicadores de la Cdidad del QMS).

7.5.3 ldentificacion y Rastreo

Todas las actividades relacionadas con los servicios que se prestan, deben estar identificadas y
registradas, afin de tener un rgpido acceso alainformacion.

75.4 Propiedad del Cliente

Durante la verificacion y dmacenamiento de la informacién relacionada con los servicios prestados la

dependencia ATS tiene a su cargo revisar los servicios suministrados a los clientes Son considerados
como propiedad del cliente: Planes de Vuelo, mensajes ATS grabaciones de las comunicaciones
bilaterales y otros comunicados pertinentes).

El dafio o mal uso de estos productos, (una falla en la transmision de un plan de vuelo, por gemplo),
deben ser registrados y, cuando sea aplicable, debera ser informado a cliente.

La informacion entregada por € cliente, a través de los informes ATS especificos, es considerada como
propiedad del mismo, durante el tiempo que € servicio esta siendo suministrado.
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De esta manera se pretende asegurar que los formularios ATS archivados son registros del QMS'y no son
propiedad del cliente.

755 Conservacion del Producto
No aplicable.
76 Control del Equipo de Monitoreoy Medicion

No aplicable.

8. MEDICION, ANALISISY MEJORA

81 GENERAL

La dependencia ATS es responsable de la recoleccién, organizacién y tratamiento de los indicadores de la
calidad. El Coordinador de la Calidad acompafa la consolidacion de todos los indicadores, buscando
auxiliar las otras &reas en las revisiones sistémicas, de los indicadores relacionados a la satisfaccion de los
clientes.

Los indicadores fueron implantados apuntando a permitir a la Alta Gerencia verificar la evaluacion de
desempefio de los principales servicios prestados.

En las Reuniones de Revision Gerencial dd QMS se corrigen las falas e introducir las mejoras
pertinentes, como también, la validacion o correccidn de las estrategias, objetivos y metas establecidas.

El control de losindicadores de la calidad es definido en € QP 5.6.01 — Revision Gerencia ded QMS.
82 Monitoreoy Medicién
8.21 Satisfaccion del Cliente

Para evaluar la satisfacciéon o € descontento de los clientes, | (Colocar € nombre de la
dependencia ATS), utilizara una de las siguientes formas:

Encuesta semestral de cliente oculto, redlizada en cada organismo ATS o dependencia ATS
evaluando la infraestructura del espacio aéreo y aerédromo local, bgjo la éptica del cliente;

Encuesta anua de satisfaccion, redlizada en cada organismo ATS o dependencia ATS o
evaluando laimagen y satisfaccion de los diferentes segmentos de clientes;

Atencion de las sugerencias 'y, principalmente, reclamos de los clientes.
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La Direccién también participa en eventos y foros para conocer los requisitos y necesidades de los
clientes.

(En este item, en € caso que la dependencia ATS o € organismo ATS que corresponda, en primera
instancia, no se encuentre en condiciones de hacer todas las encuestas, deberia hacer una relacion
solamente de las que si podré realizar).

8.2.2 Auditorialnternade QMS

El Coordinador de la Calidad y/o la Dependencia de la Calidad, programa y coordina la redizacion de
Auditorias Internas de la calidad para evaluar sisteméticamente los puntos fuertes y los puntos débiles del
QMS, determinando, através de las evidencias objetivas, s € Sistema esta de acuerdo con los requisitos
de la Norma SO 9001:2000.

La Planificacion Anual de las Auditorias Internas es elaborada con base en la situacion actual de cada
proceso, de acuerdo con su importancia, asi como en los resultados de la Auditorias anteriores, abarcando
todas las &reas, incluyendo los procesos de apoyo. Las Auditorias Internas de la Calidad son margjadas
por Auditores Internos, sin responsabilidad directa en e érea auditada, para asegurar la necesaria
independencia.

Los resultados de las Auditorias Internas del QMS son reportados a las gerencias involucradas, para la
planificacion eimplantacion de | as respectivas acciones correctivas 0 preventivas.

Estos resultados son presentados a la Direccidn, en las reuniones de Revision Gerencia del QMS, parala
discusion de las No-Conformidades que impactan en el sistema y las acciones correctivas que exigen
recursos parala solucién del problema, asi como € seguimiento de las acciones preventivas.

La operacion de las Auditorias internas de la calidad se documenta en e procedimiento QP 8.2.01 —
AuditoriaInternadel QMS.

8.2.3 Monitoreoy Medicién de los Procesos

Cada érea mantiene métodos para la asistencia del desempefio de sus procesos, a través de sus indices de
calidad e identificacion de oportunidades de mgiora, slempre orientados hacia la satisfaccion de los
clientes.

La descripcion de esta actividad esta definida en d QP 5.6.01 — Revisiéon Gerencia del QMS.

8.24 Monitoreoy Medicion delos Servicios

Debido ala compleidad de los servicios prestados en € espacio aéreo 0 aerodromo, las éreas 0 secciones
operacionales, definen e persond apropiado para la realizacion de monitoreo continuo o eventual, en tres

grados de intensidad:

1. Vigtar: Verificar s las actividades rutinarias estdn siendo cumplidas para asegurar €l ingreso 'y
uso normal y seguro del espacio aéreo y/o aerédromo.
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2. Supervisar: Observar de forma correctivay/o preventivalas actividades y procedimientos ATS.
3. Fiscalizar: Hacer cumplir lo establecido en los procedimientos o requisitos.

En caso de identificar un producto No-conforme, € responsable proporcionara e registro de lo sucedido,
asl como la accién correctiva emitida, y podra, s o considera necesario, interrumpir la prestacion del
servicio, dejando constancia de €ello en los registros de la cdidad que se halan previstos con este
propésito en € QMS.

83 CONTROL DE PRODUCTO NO-CONFORME

Las digtintas &reas ATS garantizan la conformidad de |la prestacion de servicios manteniendo su gecucion
mediante persond cdificado y realizando € monitoreo continuo de 1os procesos.

La responsabilidad para la identificacion de No-conformidades, en cualquier fase del proceso de la
prestacion de servicios, es de todos los involucrados en e QMS. Cada empleado o persona jerarquico
comunicara al Coordinador o dependencia de la calidad, seglin corresponda, cualquier ocurrencia que
afecta negativamente los servicios prestados por la dependencia ATS.

Cualquier ocurrencia detectada tiene su disposicion instructiva definida para minimizar o eliminar los
efectos negativos. Todo esfuerzo estard orientado a identificar No-conformidades y causas redes y/o
potenciales, antes de que los clientes sean afectados. Cuando un servicio No-conforme es detectado, €
persona responsable evaluara la gravedad del hecho y las posibles consecuencias, resolviéndolos de
manera més apropiada de acuerdo con los intereses de los clientes.

Cada servicio Noconforme detectado es registrado, analizado por € persona responsable o su
representante.

El procedimiento especifico de este item esta descrito en € QP 8.03.01 — Control y Tratamiento de
Sarvicio no-conforme del QMS.

84  ANALISISDE DATOS

Las areas ATS basan sus decisiones de mejora a través de los andlisis de datos y en las informaciones
colectadas.

La Direccidn identifica las necesidades de correccion de directivas y oportunidades de mejoras, mediante
los siguientes aspectos:

Satisfaccion o descontento de los clientes.

Conformidad con los requisitos de los clientes.
Caracteridticas de los procesos, productos y sus tendencias.
Evaluacion de proveedores.
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Mas detalles aparecen en el QP 8.4.01— Andlisis de los Datos y Medicion de la Satisfaccion ddl Cliente
ened QMS.

85 MEJORAS

La Direccién mantiene su compromiso con € mejoramiento continuo de la eficacia y eficiencia de sus
procesos, considerando las meoras obtenidas del trabajo continuo, alos proyectos estratégicos de cambio
0 de grandes inversiones, produciendo modificaciones de los servicios prestados, en los procesos
gecutados, o incluso, en d QMS o en la estructura organica del Organismo.

85.1 MegoraContinua

La Direccién mantiene la atencion constante para mejorar la efectividad del sistema a través de los
siguientes elementos:

Auditorias internas de la calidad, indicadores de la calidad (desempefio), acciones correctivas y
preventivas, reuniones de revision gerencia parael mejoramiento ded QMS.

Monitoreo continuo de procesos y servicios, los encuentros regionales y nacionales de discusion
de problemas y soluciones, parae mejoramiento de procesosy Servicios.

Participacion en los foros y Congresos especializados, redlizacion de visitas técnicas a otras
organizaciones y espacios aéreos y aerddromos para sustentar las decisiones estratégicas de
mejora continuaen & ATS local.

85.2 Accion Correctiva

Las acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas de la no-conformidad, reales o
potenciales, son tomadas en un grado apropiado segin la magnitud de los problemas.

Las ateraciones en procedimientos o instrucciones resultantes de acciones correctivas y/o preventivas
ademés de ser implantadas deben ser registradas.

Las responsabilidades para la elaboracion de las acciones preventivas y/o correctivas recaen en las areas
ATSacargo de gecutar las actividades en cuestion.

L os procedimientos para las acciones correctivas incluyen las siguientes actividades:

Procesamiento de reclamos /sugerencias de clientes e Informes de No-conformidades.
Investigacion de las causas de No-conformidades y registros de los resultados de cada
investigacion.

Toma de decisiones sobre las acciones correctivas propuestas, eliminando las causas de las No
conformidades.

Aplicacion de controles para garantizar que las acciones correctivas tomadas sean eficaces.

El QMS establece y mantiene procedimientos documentados para la accion correctivay accién preventiva
en e QP 8.5.01 — Acciones Correctivas y Preventivas del QMS.




Codificacion
LOGOTIPO DE LA M
ORGANIZACION/ (I;/IlANUQL DE GdEIST(;ON _DE_'jA/‘[?AL'dDA_D 4.2.00
DEPENDENCIA ATS ( olocar nomore dela Organizacion/ Depen enua)
Pagina 26 de35

8.5.3 Accién Preventiva

L os procedimientos para las acciones preventivas incluyen las siguientes actividades:

Uso de informacion originada por las operaciones de procesos que afectan la calidad de los
sarvicios ATS, para la diminacién de causas potenciales de no-conformidad.

Determinacion de las fases necesarias para la toma de acciones preventivas para las &reas ATS
envueltas, aplicacion de las acciones y controles que aseguran su efectividad, a partir del
momento del descubrimiento de una causa potencia de no-conformidad.

Envio a Coordinador de la Calidad de la informacion sobre las acciones tomadas, originadas por la Alta
Gerencia.

El QMS establece y mantiene procedimientos documentados para la accién correctivay accion preventiva
en e QP 85.01 — Acciones Correctivasy Preventivas del QMS.

9. ACRONIMOSY DEFINICIONES
9.1 SERVICIO DE TRANSITO AEREO - ATS

Para los servicios de transito aéreo (ATS), ademés de las definiciones consideradas en € Materia de
Orientacién Regional CAR/SAM para Programas de Garantia de Cdidad de Servicios de Trénsito Aéreo,
las siguientes definiciones también son aplicadas:

ACC —Sarvicio de Control de Area

ACFT — Aeronave

AlS— Informacion Aerondutica

AFIS— Servicio de Informacién de Vuelo de Aerédromo
APP — Control de Aproximacién

ARR —Llegada de aeronave

ATS — Servicio de Transito Aéreo

CCAM - Centro de Conmutacion Automatica de Mensgjes
DEP — Sdidade aeronave

FPL —PlandeVudo

FIS — Servicio de Informacion de Vueo

FIR — Regién de Informacion de Vueo

IFR — Reglas de Vuedlo por Instrumentos

L RO —Libro de Registro de Ocurrencias

TWR - Torre de Control de Aerédromo

VFR —Reglasde Vuelo Visua

92 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD-QMS

ACCION CONCERNIENTE — Acd6n inmediata para minimizar o eliminar los efectos
negativos de la no-conformidad.
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ACCION CORRECTIVA — Accién implantada para eliminar |as causas de una no-conformidad
identificada, para evitar su repeticion.

ACCION PREVENTIVA — Accién implantada para eliminar las causas de una posible no-
conformidad antes de su ocurrencia, u otra situacion potencialmente indeseable.
ACTIVIDADES QUE INFLUENCIAN EN LA CALIDAD — Actividades tales como compra,
instalacion produccién, ensayo, prueba, operacion, manutencidn, reparacion, modificacion e
ingpeccion, cuya gecucion necesita ser hecha de acuerdo con la sistemética de Garantia de la
Cdidad.

ALTA GERENCIA — Persona o grupo de personas que controlan una organizacion a nivel
gerencia mas ato.

APROBACION — Aceptacion forma de un documento, producto, item o actividad.
AUDITORIA DE ADECUACION — Conocida también como Auditoria de Sistema, Auditoria de
Documentacién o Auditoria de Gestion. Es un gercicio de oficina que determina hasta qué punto
d Sistema Documentado de la Calidad, representado por € QM, QP, QI y Registros de la Calidad
a é relacionados, atiende adecuadamente a los requisitos de la 1SO 9001:2000.

AUDITOR DE LA CALIDAD - Persona cdificada para efectuar auditorias de la calidad.
AUDITOR LIDER - Es un auditor de la calidad designado para conducir auditoria de la calidad.
AUDITORIA DE CONFORMIDAD — Es la auditoria que busca establecer hasta dénde €
Sistema Documentado de la Calidad esimplantado y observado por |os empleados, 0 sea, S estan
trabgjando de acuerdo con las normas establecidas.

AUDITORIA DE SEGUIMIENTO (FOLLOW-UP) — Es la auditoria de seguimiento de la
implantacién de las correcciones y acciones correctivas adoptadas por las &reas después de las
auditorias internas o externas.

AUDITORIA DE LA CALIDAD — Examen sistemético independiente para determinar si las
actividades y resultados relacionados a la calidad satisfacen las disposiciones planeadas y s estas
disposiciones son eficazmente implantadas y son apropiadas para cumplir con |os objetivos.
AUDITORIA INTERNA DE LA CALIDAD - Auditoria realizada por auditores de la propia
dependencia sobre sus procesos y sistemas, para levantar datos y permitir la revision gerencial del
sistema de gestion de la calidad implantado.

“BENCHMARKING” — Método de identificacion de las mejores précticas externas, para mejora
del desempefio de las organizaciones.

CALIDAD - Eslatotalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que soportan
la habilidad de satisfacer las necesidades implicitas y explicitas del usuario.

CALIFICACION - Capacitacion de personas u organizaciones, incluyendo entrenamiento y/o la
instruccion apropiada (educacion), con € propésito de volverlos capaces para € desempefio de
sus funciones.

CLIENTE OCULTO - Sgemadtico de evaluacion dd QMS, usando persona o empresa
independiente que identifican las oportunidades de mejora del proceso.

CONTROL DE LA CALIDAD - Técnicasy actividades operacionales usadas para atender alos
requisitos paralacalidad.

CORRECCION - Accion tomada para eliminar una no-conformidad detectada. La correccion
puede 0 no ser implantada junto con la accidn correctiva.  La correccion involucra reparacion, o
reclasificacion.

CRITICO - Témino utilizado cuando es hecha la referencia de algin factor que puede afectar
adversamente la calidad de los procesos y servicios (Ej.: Materiales criticos / equipos criticos.).
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DATO - Cudquier conocimiento forma utilizado como informacion de entrada para los
procesos, en general sirviendo como la base para la elaboracién de documentos controlados. Son
datos controlados: dibujos, normas externas, entre otros.

DEPENDENCIA DE LA CALIDAD — Dependencia creada en estructuras complgjas ATS para
asumir las actividades del Coordinador QMS.

DESCARTE - Accion tomada para eliminar e producto No conforme, asi como reciclgje o
destruccion.

DIRECCION — Se refieren a todas |as personas que gercen las funciones de gerente de algin
proceso 0 procesos, incluyendo e Coordinador de la Calidad. Son también las personas de la
AltaGerencia.

DISPOSICION — Accién de tratamiento de una no-conformidad, con el objetivo de garantizar la
continuidad de la prestacion de un servicio, normalmente una accion concerniente y/o de
correccion.

DL — Listade Distribucion. Lista de distribucion de documentos del QMS.

DOCUMENTACION — Cualquier informacion escrita o ilustrada, describiendo, especificando,
definiendo, relatando o certificando un item, servicio o actividades, demandas, procedimientos o
resultados.

EFICACIA — Medicidn de la extensdn que las actividades planeadas son redizadas y los
resultados anhelados fueron alcanzados.

EFICIENCIA — Relacion entre e resultado alcanzado y |os recursos utilizedos.

EMPRESA — Término usado para referirse principalmente a una primera parte interesada en €
negocio cuyo objetivo es brindar un producto o servicio.

EQUIPO DE AUDITORES DE LA CALIDAD - Grupo de auditores de la calidad formado para
efectuar auditoria de la calidad.

EVIDENCIAS OBJETIVAS — Informacion o registros cualitativos o cuantitativos, relacionada
con la caidad de un item, actividad o servicio que son basados en las observaciones medidas y
pruebas que pueden ser verificados y comprobados.

GARANTIA DE LA CALIDAD — Todas las acciones planeadas y sistemética necesaria para
proporcionar la confianza apropiada que un producto o servicio atiende a los requisitos definidos
de la caidad.

INDICADOR DE LA CALIDAD (QAI) - indice de medicién de una actividad, representada por
datos numéricos, que son utilizados para verificacion de las tendencias de un servicio prestado.
INSTRUCCION (QI) — Documento de nivel operaciona que fija las instrucciones detalladas
para la gecucion de actividades que afectan e Sistema de la Cdidad.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO — Mantenimiento realizado con e objetivo d devolver a
los equipos y ingtalaciones, sus mejores condiciones operacionaes Costo controlado, apuntando a
garantizar la continuidad de la capacidad de los procesos.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO — Mantenimiento realizado con periodicidad preestablecida
en funcion de la degradacién norma de los componentes, con el objetivo de mantener equipos y
instalaciones dentro de sus mejores condiciones operacionaes Costo controlado, apuntando a
garantizar la continuidad de |la capacidad de los procesos.

MANUAL DE LA CALIDAD - Documento emitido por la Dependencia de Calidad y aprobado

parala Alta Gerencia de la Empresa, conteniendo las sisteméticas para implantacion de la Politica
delaCdidad de la empresa.
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10.

10.1

MEDICION Y MONITOREO — Comparacién de resultados, valores y lecturas proporcionadas
por los instrumentos, equipos y aparatos con padrones oficiales de rastreo, con € propésito de
verificar su exactitud y correccidn de errores a través de los gjustes. El producto de la calibracion
es por la iminacion de las desviaciones de lectura segiin los padrones.

NCR - Reporte de no-conformidad.

NO-CONFORMIDAD — Eslano-atencion de un requisito especificado.

NO-CONFORMIDAD POTENCIAL — Esun posible no-atencion a un requisito especificado.
PHVA — Metodologia conocida mmo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, utilizada en la 1SO
como forma de presentar lamejora continua ddl sistema de gestion de la calidad.

POLITICA DE LA CALIDAD — Intencionesy directrices globales de una organizacién relativa
alacdidad, formalmente dirigida a la Alta Gerencia.

PROCEDIMIENTO- Documento que fija las instrucciones detalladas para la gecucion de un
item, actividad, servicio y eaboracion de documentos de las dependencias ATS.

PROVEEDOR- Organizacion que fue evaluada, calificada ala que se le otorgara un contrato de
servicio o adquisicion de un item.

QAM — Materia de Orientacion Regional CAR/SAM para Programas de Garantia de Calidad de
ATS.

QAR - Reporte de Auditoriade la Calidad

QC —Coordinador de la Cdidad o Coordinacion de la Calidad (dependencia).

QI — Instruccién de Trabgjo de la Calidad.

QM — Manua delaCalidad.

QP- Procedimiento de Gestion de la Calidad.

QMS - Sistema de Gestion de la Calidad.

RASTREABILIDAD (rastreo) — Capacidad de conformar € informe de funcionamientos y actos
relativos de un item o servicio de limites, establecidos a través de la identificacion de evidencias
documentadas.

REGISTROS DE LA CALIDAD - Documentos que proporcionan evidencias objetivas de la
calidad de los articulos, actividades o servicios que afectan la calidad.

REVISION GERENCIAL DEL QMS — Es una evaluacion formal del estado y adecuacion del
QMS, con relacién alapoliticay los objetivos de la calidad.

RNC - Informe de no-conformidad.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD —QMS— Grupo de recursos humanos y materiales,
coordinado a través de los documentos estructurados y tiene como referencia e Manual de la
Calidad del espacio aéreo y/o aerddromo, dirigido a asegurar la conformidad de los procesos con
las recomendaciones de las normas | SO serie 9001.

USUARIO — Consumidor final, explotador de transporte aéreo o usuario de aviacion general, o
segunda parte interesada.

APENDICES

APENDICE A - NOMBRAMIENTO DEL COORDINADOR DE LA CALIDAD

Ejemplo de un nombramiento:
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(NOMBRE), (Cargo o funcion en la empresa / dependencia ATS), en € uso de sus atribuciones y para
los fines del Sistema de Administracion de la Cadidad, Norma SO 9001:2000, nombra
, (laposicién y/o funcion), Representante de la Direccion, para:

Asegurar que los procesos necesarios para € sistema de administracion de la calidad sean
establecidos, implantados y mantenidos;

Reportar ala Alta Gerencia d desempefio del sistema de administracion y cualquier necesidad de
mejora;
Asegurar laatencion alos requisitos del usuario en toda la organizacion.

(NombredelaCiudad), __ de de 2003.
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10.2 APENDICE B-LISTA DE PROCEDIMIENTOSY QM DEL QMS
CODIGO PROCEDIMIENTOSDE GESTION DE LA CALIDAD ITEM QM ISO
9001: 2000
QP4.2.01 Elaboracion y Presentacion de los Documentos dd QM S 4.2
QP4.202 | Aprobacion, Revison, Control y Registros de Documentos del | 4.2
QMS
QP5.6.01 Revision Gerencia dd QM S 4.2.45.1-5.2-5.3
5.4 5.67.1-7.2.1--
8.1-8.2-85
QM 4.2.00 | Manud delaCdidad (QM) 4.1-42.4556.1-
6.4- 7.5.3
QP6.201 | Competencia, Comprensiony Entrenamiento ded QMS 42.4-6.2 6.3
QP7.3.01 | Elaboracidn, Revison y Validacion de un Programa de Seguridad | 4.2.47.3
en Pistadel QMS
QP74.01 | Compraend QMS 42474
QP7501 | GegtiondelosATSend QMS 424722723
75.1:75.4
QP8.2.01 | Auditorialnternadd QMS 4.2.4-8.2
QP83.01 | Control y Tratamiento del Servicio No-conforme del QMS 4.2.472.38.34.2.4
QP84.01 | AndisisdelosDatosy Medicion de la Satisfaccion del Clienteen | 4.2.47.2.1-:8.4-8.5
e QMS
QP85.01 | Acciones Correctivasy Preventivas ded QMS 8.5
10.3 APENDICE C- MATRIZ DE RESPONSABILIDAD

La Matriz de Responsabilidad es una tabla con todos los requisitos de la Normay las respectivas areas de
la organizacién o dependencia ATS, donde se indica € o los sectores que poseen € requisito de gercer
mayor responsabilidad, representada por laletra“R” de Responsabilidad. Este andlisis se realiza durante
laimplantacién de la documentacion através de la Direccidn y la Dependencia de la Calidad.

En & siguiente gemplo se ha identificado e item de la Norma 5.6 — Revison Gerencid estéd mas
presente en el Departamento de la Calidad. No obstante otros sectores también pueden estar utilizando
las recomendaciones de 5.6 con menos intensidad.

La Matriz que estd en la hoja siguiente es apenas un modelo, donde la organizacion o dependencia ATS,
colocarélos sectores de responsabilidad de acuerdo con su realidad organizacional.
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ITEM ASUNTO e 5;
4.1 Requisitos generales
4.2  Requisitos de la documentacion
5.1 Compromiso Gerencia
5.2 Enfoque a cliente
5.3 Politicadelacalidad
5.4  Planificacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante Gerencial
5.5.3 Comunicacion interna
5.6 Revision Gerencial R
6.1  Obtencidn de recursos
6.2  Recursos humanos
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7.1 Planificacion de la Realizacion
del Producto
7.2 Procesos relacionados con €l
cliente
7.3 Disefioy Desarrollo
7.4 Compra
7.5.1 Control de la Produccion y
Servicio
7.5.2 Vvalidacién de los Procesos de
Produccién y Servicio
7.5.3 Identificacion y rastreabilidad
7.5.4 Propiedad de cliente
7.5.5 Conservacion del producto
7.5.6 Control de  equipo de
Monitoreoy Medicion
8 Medicion, andlisisy mejora
8.2.1 satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditorialnterna
8.2.3 Monitoreo y Medicion de los

Procesos
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Monitoreo y Medicion de los
Productos

8.3

Control de Producto No
conforme

8.4

Andlisis de los Datos

85.1

Mejora Continua

8.5.2

Accién Correctiva

8.5.3

Accién Preventiva

APENDICE D-LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOSDEL QMS

NOMBRE DEL AREA:

LOGOTIPO

LISTA DE DISTRIBUCION
DE DOCUMENTOSDEL QMS
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10.5 APENDICE E —LISTA DE OTROSDOCUMENTOSAPLICABLESAL QMS
N° TiTULO VERSION
1 Materia de Orientacion Regiona CAR/SAM para Version 1.0
Programas de Garantia de Calidad de Servicios de transito Noviembre 2001
aéreo
2 Plan de Navegacion Aérea Caribe / Sudamérica Primera Edicion 2000
Volumen | — ANP Bé&sico —Volumen Il - FASID
(Doc. 8733)
3 Anexo 11 — Servicios de Transito Aéreo 13 Edicion
Julio 2001
4 Anexo 2 — Reglamento del aire 9° Edicion 1990
Reimpreso Junio 2000
5 PANS-ATM (Doc. 4444) 14 Edicion
Noviembre 2001
6 Manual planificacion ATS— (Doc. 9426) 1° Edicion (Provisiond)
1984
Reimpreso octubre 2000
...y toda otra Documentacion internacional y/o naciona
que sea de aplicacion por parte de la Dependencia ATS.
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ORGANIZACION/ PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DEPENDENCIA ATS
Titulo: Codificacion:
ELABORACION Y PRESENTACION DE LOS DOCUMENTOS QP
DEL QMS 4.2.01
SUMARIO
1. Objetivo
2. Campo de Aplicacion
3. Responsabilidades
4. Referencias
5. Glosario
6. Descripcion de las Actividades
7. Registros
8. Anexos
Fecha de Emision: Cod.: Rev.: Pag.:
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Logotipo de la
Organizacion /

Dependencia ELABORACION Y PRESENTACION DE LOS DOCUMENTOS DEL
ATS QMS

CONTROL DE LAS REVISIONES

REVISION DESCRIPCION FECHA | NOMBRE/ | ELABORACION | VERIFICACION | APROBACION
RUBRICA

00 PRIMERA NOMBRE
EDICION

RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA
NOMBRE
RUBRICA

1. OBJETIVO

Establecer directrices para la elaboracion y presentacion de los documentos del sistema de gestion de la
calidad de la (Colocar el nombre de la Organizacion /Dependencia ATS/).
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2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a todas las areas de la (Colocar el nombre de la
Organizacion /Dependencia ATS) Se utilizard en la preparacion, redaccién y presentacion de los
documentos del sistema de gestion de la Calidad, especificamente en el Manual de Gestion de la Calidad,
Procedimientos e Instrucciones del Sistema de Gestion de la Calidad.

3. RESPONSABILIDADES

La implantacion y mantenimiento de este procedimiento es de responsabilidad del Coordinador de la
Calidad (QC).

4. REFERENCIAS

. QM 4.2.00 - Manual de Gestion de la Calidad - Capitulo 4.2
. QP 4.2.02 - Aprobacion, Revision, Control de Documentos y Registros del QMS.

5. GLOSARIO
5.1 Conceptos

Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

Enla (Colocar el nombre de la Organizacion / Dependencia ATS), son de aplicacion los

siguientes documentos: el Manual de Gestion de la Calidad, los Procedimientos del Sistema de Gestion de
la Calidad (QP) y las Instrucciones del Sistema de Gestion de la Calidad (QI).

Registros de la Calidad:

Deben ser identificados y mantenidos disponibles en la dependencia ATS, todos los registros que
muestran la actividad operacional a lo largo de los diferentes documentos del sistema de gestion de la
calidad y que aseguran su implantacion eficaz asi como la ejecucion de las actividades.

Informe de Distribucién de Documentos para el Area: Relacion que contiene todos los documentos
del sistema de gestion de la calidad que se distribuy6 a una determinada area.

Lista Maestra de Documentos - ISO 9000: Relacion de todos los documentos inherentes al sistema de
gestion de la calidad que debera contener titulo, codigo, fecha de la revision, fecha de la emision, el
numero de la revision y responsable por el documento.

5.2. Definiciones

. QM - Manual de Gestion de la Calidad (Quality Manual)
. QP -  Procedimiento del Sistema de Gestion de la Calidad (Quality Procedure)
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. QI -  Instruccidn del Sistema de Gestion de la Calidad (Quality Instruction)
QMS - Gestion del Sistema de la Calidad ( Quality Management System)

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 Elaboracion

La iniciativa de elaboracion de cualquier documento del QMS, es de responsabilidad de cada area de la
organizacion, cuando se evidencie la necesidad de estandarizar una actividad.

Una auditoria también puede recomendar, a través de los Informes de Auditoria, la necesidad de elaborar
documentos para corregir diferencias, defectos y desviaciones en el propio proceso o a fin de lograr
mejoras.

Aungque la iniciativa puede individualizarse y la elaboracion del documento debe hacerse, siempre que sea
posible debera ser desarrollada por el equipo que recoge la competencia técnica y administrativa del
sistema.

En la elaboracion debe prevalecer el concepto de la aplicacion del documento. El texto del documento
debe:

a) asegurar que se describe el proceso;

b) ser simple;

c) ser claro;

d) ser objetivo;

e) contener toda la informacion esencial del proceso (consistencia); y
f) reflejar la realidad del proceso (aplicacion).

Una vez elaborado el documento, éste deberd ser analizado criticamente por el equipo que lo elabor6 o
por quien lo haya elaborado, verificandose su aplicacion, formato y coherencia, asi como el arreglo de los
capitulos.

En el caso que sea mas de una el area involucrada, solamente un responsable debe asumir la conducciéon
de todo el proceso de la generacion del documento y suministrar toda la informacion a todas las areas
pertinentes.

6.2 Presentacion de los documentos

Titulo: Debe estar expresado de una manera clara y concisa el propdsito del documento. Este titulo debe
escribirse en letras mayusculas y representar, sin ninguna ambigiiedad, el objetivo del documento.

Codificacion: El codigo del documento se hara a través de 06 (seis) caracteres alfanuméricos, de acuerdo
con lo siguiente:
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XX 1.7. 77
1 2 3

1 - Sigla del Documento (QM /QP /QI)

2 - Numero del requisito de la Norma ISO 9001:2000

3 - Numero en secuencia para el requisito, comenzando en 00, cuando se trata del QM y en 01 para los
demas documentos.

Compaginacion: Numeracion secuencial representado por el nimero de la pagina y el total de paginas
del documento (p.ej.: 7/23).

Folio de Control de Revisiones: Folio que controla todas las revisiones hechas en el Procedimiento
segun lo siguiente:

a) Revision: Estado actual del documento, numerandose en secuencia, en orden creciente,
comenzando en 00 (E;j. : Revision: 00; Revision: 01; Revision: 02 ),

b)  Fecha de la emisién: Fecha en que el documento se emitid con las elaboraciones,
enmiendas, verificaciones y aprobaciones.

c) Elaborado (por): Persona responsable por la elaboracion y su firma, de acuerdo con las
orientaciones del sub-item 6.2 del QP 4.2.02.

d)  Verificado (por): Persona responsable para la comprobacion y su firma, de acuerdo con
las orientaciones del sub-item 6.3 del QP 4.2.02.

e) Aprobado (por): Persona responsable para la aprobacion de acuerdo con la orientacion
del sub-item 6.4 del QP 4.2.02.

6.3 Estructura de los QM, QP y de las QI

6.3.1 Datos y Presentacion del Manual de la Calidad

El QM siempre se acompafia de una Caratula (no posee un formato normalizado), seguido por el Folio de
Control de Revisiones y de Continuacidén, segun los anexos presentados en el parrafo 8 de éste
procedimiento.

El QM sera dividido en los siguientes capitulos:

Capitulo 0: Indice

Capitulo 1: Introduccion

Capitulo 2: Organizacion

Capitulo 3: Aspectos Generales del Sistema de Gestion de la Calidad
Capitulo 4: Sistema de Gestion de la Calidad
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Capitulo 5: Responsabilidad Gerencial

Capitulo 6: Administracion de los Recursos
Capitulo 7: Realizacion del Producto
Capitulo 8: Medicion, analisis y mejora

Capitulo 9: Definiciones
Capitulo 10:  Apéndices

Las particularidades del QM son definidas en el mismo documento (QM 4.2.00), en el item 4.2.2 —
Administracion y control del Manual de Gestion de la Calidad.

6.3.2 Datos y Presentacion de los Procedimientos e Instrucciones del Sistema de Gestion de la
Calidad

Los QP y QI tendran una Caratula seguida por los Folios de Control de Revisiones y de Continuacién vy,

segun los anexos presentados en el parrafo 8 de este procedimiento, deben ser divididos en los siguientes
capitulos:

1. Objetivo
En este capitulo debe indicarse, de manera precisa, el propodsito del documento.

Ejemplos al principio de la redaccién:

Este procedimiento establece directrices para... (aplicable al Procedimiento).
Esta instruccion describe las actividades ejecutadas... (aplicable la Instruccion).

2. Campo de Aplicacion

En este capitulo deben indicarse las secciones y servicios de la dependencia ATS donde se aplica el
documento.

3. Responsabilidades

En este capitulo se deben indicar claramente las responsabilidades inherentes a la aplicacion,
implantaciéon, administracion y otras acciones referidas al documento en particular, agotando
completamente sus efectos y ciclo de vida.

4. Referencias

En este capitulo deben indicarse los documentos que se usaran como referencia en la elaboracion o que
complementaran al documento en cuestion.
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5. Glosario

Este capitulo debe existir siempre que sea necesario definir términos, abreviaturas o siglas para la
unificacion del lenguaje y perfecta comprension del documento.

6. Descripcion de la Actividad

En este capitulo deben establecerse los requisitos de orden general que se aplican al objetivo del
documento. Cuando sea conveniente, las actividades o tareas pueden presentarse graficamente, a través de
flujogramas, como complemento a su descripcion.

Nota: Para elaboracion del flujograma, puede utilizarse la siguiente informacion:

Flujograma es la herramienta que representa graficamente la secuencia de pasos utilizada para producir un
resultado.

Los principales simbolos que se utilizan y sus respectivas representaciones son las siguientes:

C) INICIO/FIN DOCUMENTO
ACTIVIDAD S BASE DE DATOS

CONECTOR

DECISION

— LINEAS DE FLUJO PARA RELACIONES EN TODOS LOS SENTIDOS
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7. Registros

En este capitulo se indican todos los registros de la calidad relacionados con el documento, asi como la
forma y los controles, (Identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion,
disposicion de los registros o descarte).

8. Anexos

En este capitulo se indican todas las formas relacionadas directamente con el documento. Los anexos se
numeran con nimeros romanos. Las formas deben presentarse con formato reducido para que puedan
introducirse en el Folio de Continuacion. Los flujogramas del item 6, pueden estar en este item.

7. REGISTROS
No aplicable.

8. ANEXOS

Anexo I - Caratula del Manual de la Calidad

Anexo II - Caratula de los Procedimientos

Anexo III - Caratula de las Instrucciones

Anexo IV - Folio de Continuacion de los Procedimientos e Instrucciones
Anexo V - Folio de Control de las Revisiones
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ANEXO 1

CARATULA DEL MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Codificacion
LOGOTIPO MANUAL DE GESTION DE LA | QXXX
CALIDAD -
Pagina
X de XX
Nombre de la Organizacion /Dependencia
ELABORADO VERIFICADO APROBADO
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
FIRMA: FIRMA: FIRMA:

NOTA: El folio interno del Manual de Gestion de la Calidad utilizara el mismo

encabezamiento de 1

a Caratula.
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1. Objetivo

2. Campo de Aplicacion

3. Responsabilidades

4. Referencias

5. Glosario

6. Descripcion de las Actividades
7. Registros

8. Anexos

Logotipo de la
Organizacién / B B
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ANEXO II
CARATULA DE LOS PROCEDIMIENTOS
LOGOTIPO
PROCEDIMI,ENTO DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
Titulo: Codificacion:
QP
X.X.XX
SUMARIO

Fecha de Emision:

Cod.: QP X.X.XX Rev.: xx

Pag.: X/XX
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ANEXO IIT

CARATULA DE LAS INSTRUCCIONES

LOGOTIPO
INSTRUCCIONES DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
Titulo: Codificacién:

QI
XX XX

SUMARIO

. Objetivo

. Campo de Aplicacion

. Responsabilidades

. Referencias

. Glosario

. Descripcion de las Actividades
. Registros

. Anexo

Fecha de Emision:

Cod.: QI X.X.XX Rev.: xx

Pag.: X/XX
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ANEXO 1V

FOLIO DE CONTINUACION DE LOS PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES

LOGOTIPO TIiTULO

QP / QI X.X.XX Pag. X de XX
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ANEXO V

FOLIO DE CONTROL DE LAS REVISIONES

REVISION DESCRIPCION FECHA | NOMBRE/ | ELABORACION | VERIFICACION | APROBACION

RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA

NOMBRE
RUBRICA
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DEPENDENCIA ATS PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Titulo: Codificacion:

APROBACION, REVISION, CONTROL Y REGISTROS DE QP
DOCUMENTOS DEL QMS 4.2.02

SUMARIO

1. Objetivo

2. Campo de Aplicacion

3. Responsabilidades

4. Referencias

5. Glosario

6. Descripcion de las Actividades
7. Registros

8. Anexos

Fecha de Emision: Cod.: Rev.: Pag.:
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CONTROL DE LAS REVISIONES

REVISION

DESCRIPCION

FECHA

NOMBRE/
RUBRICA

ELABORACION

VERIFICACION

APROBACION

00

PRIMERA
EDICION

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA
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LOGOTIPO

APROBACION,REVISION, CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS DEL QMS

1. OBJETIVO
Establecer directrices para aprobacion, revision, distribucion y control de los documentos y registros del
sistema de gestion de la calidad dela , (Colocar el nombre de la Dependencia ATS) para su
Identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion, disposicion de los
registros o descarte.
2. CAMPO DE APLICACION
Este procedimiento se aplica a todas las areas de la =~~~ , (Colocar el nombre de la
Dependencia ATS) cuando se trata de la aprobacidn, revision, distribucion y control de los documentos y
registros del sistema de gestion de la calidad.
3. RESPONSABILIDADES
3.1. Compete al Coordinador de la Calidad ( Representante Gerencial):

a) La administracion del “Ciclo de Vida” (actividad) de este procedimiento;

b)  Efectuar la distribucion de los documentos del sistema de gestion de la calidad;

c) Colectar las copias obsoletas de los documentos del sistema de gestion de la calidad.

3.2.  Esderesponsabilidad de las areas:

a) Indicar los registros necesarios para la atencion al Sistema de Gestion de la Calidad
informando el periodo en que deben ser mantenidos.

b) Generar, identificar, almacenar, proteger, recuperar, tener el tiempo de retencion y
disposicion de los registros o su descarte.

Las demas responsabilidades inherentes a la aplicacion de este documento estan definidas en el capitulo 6.

4. REFERENCIAS
. QM - Manual de Gestion de la Calidad — Requisito 4.2 - Control de
Documentos.
. QP 4.2.01 - Elaboracion y Presentacion de los Documentos del QMS
. QP 8.2.01 — Auditoria Interna del QMS
5. GLOSARIO

- QC- Coordinador de la Calidad

- FID - Folio de Implantacién de Documentos
- QI - Instruccion de Trabajo de la Calidad

- QM - Manual de la Calidad

- QP - Procedimiento del Gestion de la Calidad

QP 4.2.02 Pag. 3 de 11



LOGOTIPO

APROBACION,REVISION, CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS DEL QMS

- DL — Lista de Distribucion de Documentos del QMS
- QMS - Sistema de Gestion de la Calidad

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 Ciclo de Vida

Los documentos de la , (colocar el nombre de la Dependencia ATS) relacionados al

sistema de gestion de la calidad, tendran procesos de aprobacion, revision, control y distribucion.
Su creacion esta basada en el QP 4.2.01 (Elaboracion y Presentacion de los Documentos del QMS).
El “Ciclo de Vida” de los documentos sigue, donde sea aplicable, la rutina que se detalla a continuacion:

1) Elaboracion

2) Verificacion

3) Aprobacion

4) Inclusion en el Sistema
5) Implantacion

6) Uso

7) Revision

6.2. Elaboracion

La elaboracion del documento debe ser realizada, siempre que sea posible, por un equipo que reuna
competencia técnica y administrativa, esperandose que, antes de la verificacion por el Coordinador de la
Calidad, el equipo de elaboracion o el elaborador lo analice criticamente para verificar la aplicacion, el
formato y la coherencia del documento, asi como cada item de los capitulos, conforme al QP 4.2.01.

6.3 Verificacion

El Coordinador de la Calidad debe verificar en el documento: la ambigiiedad, consistencia y si cumple
con los Requisitos de la Norma. En esta fase de verificacion se espera que sea establecido un proceso
interactivo de ajuste del documento. El responsable por la elaboracion y el verificador deben observar
tiempos razonables para que los ajustes sean procesados y nuevamente verificados.

6.4 Aprobacion
Una vez recibido el documento por el drea en cuestion, se procede a su aprobacion y designacion de las
areas que deberan recibirlo, considerando para la distribucion su amplitud y caracter, siendo

posteriormente entregado al Coordinador de la Calidad.

La definicion de las areas que deberan recibir el documento debera ser realizada por el Coordinador de la
Calidad a través de correo electronico, teléfono o cualquier otro medio a su disposicion.
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Las aprobaciones de los documentos del QMS son realizadas conforme la siguiente tabla de autoridades:

Tipo de documento Elaboracion Verificacion Aprobacion
Manual de Gestion de la | Coordinador de la | Coordinador de la | Persona de mas alto grado
Calidad. Calidad. Calidad/ de la dependencia ATS u

Representante de Organizacion.

la dependencia
ATS.
QP/ QI Personal de las Coordinador de la | Jefe de la dependencia ATS
areas del QMS Calidad
6.5 Inclusion en el Sistema

El Coordinador de la Calidad numera el documento de acuerdo con el QP 4.2.01- ITEM 6.2.

Para asegurar el control de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y evitar el uso de
documentos obsoletos, se mantiene copia siempre actualizada en las areas correspondientes de una
“Lista Maestra de Documentos — ISO 90007, en copia papel, por medio electronico en la dependencia de
la Calidad, y en todos los casos, rapidamente disponible para verificacion.

6.6 Distribucion / implantacion (ENTRENAMIENTO)

El Coordinador de la Calidad, hace la distribucion, emitiendo el DL (Anexo II), asi como la FID (Anexo
I), donde el responsable por el documento debe formalizar el entrenamiento del personal,
independientemente de factores como complejidad del proceso, cantidad de personas del area y otras
situaciones. Si fuera necesario, el responsable por el documento podra solicitar copias no controladas al
Coordinador de la Calidad.

El Coordinador de la Calidad es el tinico autorizado para reproducir documentos registrados en el sistema
de gestion de la calidad y ese registro estara bajo su mando. EI objetivo principal de esta medida es

mantener un control confiable de actualizacion de documentos.

Soélo en caso de entrenamiento, auditoria interna o consulta, el Coordinador de la Calidad puede emitir
copias controladas de los documentos del sistema de gestion de la calidad.

Las copias no controladas se identificaran con la frase "COPIA NO CONTROLADA”.

Cuando los documentos sufren alteraciones significativas (Ej. : modificacion total del texto o cambio de
la rutina), ellos deben ser reimplantados pidiendo el nuevo FID (Anexo I).

Se dispensa de emitir el FID cuando se llevan a cabo pequefias alteraciones o correcciones. Aun asi, las
personas responsables deben informar a los usuarios con relacion a las alteraciones ocurridas.
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Cuando se trate de documentos originales o revisados, debidamente aprobados, se suministraran copias
para las areas involucradas. El Coordinador de la Calidad identificara los documentos con la frase
“COPIA CONTROLADA?” con su respectiva firma.

Estas copias, debidamente identificadas, deben ser encaminadas junto con la DL a las areas, que deben
firmarla como forma de evidenciar que fue recibida.

Después de la recepcion, la DL debe ser devuelta al Coordinador de la Calidad para su archivo.

El Coordinador de la Calidad sera responsable de reunir las copias obsoletas de la revision anterior,
identificando el original con la frase “DOCUMENTO OBSOLETO”.

Téngase presente que el proceso de implantacion antes descrito no es aplicable al Manual de Gestion de la
Calidad (QM 4.2.00).

6.7 Revision

La iniciativa de revision de los documentos del QMS podra partir del 4rea elaboradora, area ejecutante u
otras, cuando se perciba la necesidad de corregir o mejorar un proceso.

También una auditoria puede recomendar una revision de los documentos para corregir deficiencias o
realizar mejoras en el nivel de la calidad practicada.

Los informes de no conformidades y las sugerencias / reclamos de clientes pueden determinar la
necesidad de alterar los documentos.

Las revisiones son identificadas en el folio de Control de Revisiones de cada documento.

Los documentos sufrirdn revisiones cuando las alteraciones son significativas en cuanto a su contenido.
Las alteraciones significativas realizadas en documentos internos quedan evidenciadas en el documento
original, que queda archivado con el CC, debidamente identificado. Cuando la alteracion realizada en el
documento interno sea el desglose de partes de un texto, esa alteracion podra ser verificada comparandose
el original en vigor con el original obsoleto.

En el caso del Manual de Gestion de la Calidad, el CC podra aguardar que haya un cimulo de pequefias

alteraciones necesarias en el documento para solamente entonces determinar la emision de una nueva
revision.

6.8 Almacenamiento de documentos y folios
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Los documentos originales son colocados en archivos de acuerdo con el tipo del documento (QP, QI),
mientras los documentos obsoletos identificados, (ver 6.6), son archivados en orden numérico (siendo
mantenida en archivo solamente la revision anterior al documento en vigor).

Las copias de las DL actualizadas son archivadas por el CC.

6.9 Almacenamiento, Mantenimiento y Seguridad de los Archivos

El almacenamiento, mantenimiento y seguridad de los documentos contenidos en los archivos del CC y
demas areas del QMS es de responsabilidad directa de las mismas, resaltando también que el acceso a los
archivos solo es permitido a los empleados de las respectivas areas.

Las dependencias destinadas al almacenamiento de los documentos deben ser seguras y poseer
condiciones medioambientales adaptadas para conservar los documentos de posibles dafios y perjuicios.

6.10  Control de back-up

Los documentos del QMS mantenidos en sistemas informatizados son controlados a través de back-up
mantenidos por el CC.

6.11 Documentos externos

El Coordinador de la Calidad mantiene un listado en archivo de los documentos de origen externos al
QMS.

(Las organizaciones deben verificar con el organismo de su Estado que distribuyen las Normas
Técnicas, incluyendo la serie ISO 9000 y refrendarlo en este item).

6.12 Pérdida o Extravio de Documentos

En el caso de pérdida o extravio de documentos, el responsable del area en cuestion comunicara del
hecho al CC, justifica y solicitara nueva copia.

6.13  Control de Registros
En todos los procedimientos e instrucciones debera constar con la identificacion del campo “registro”.
Estos registros son mantenidos con un doble proposito:
a) Evidenciar la conformidad o no con respecto a los requisitos normativos especificados; y
b) Demostrar la efectiva operacion del Sistema de Gestion de la Calidad implantado.

La identificacion de los registros asi como su organizacion, estan contenidos en el Item 7 (Registros), de
los respectivos Procedimientos e Instrucciones, conteniendo los siguientes items:
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a) Identificacion de los registros: Nombre del Registro;

b)  Almacenamiento: Sector responsable por la recoleccion y archivo de los registros a fin de
preservar los documentos de dafios, pérdidas o deterioro;

c) Proteccién: Medio por el cual se puede tener acceso a los registros — a la autoridad para su
manejo y al tipo de archivo (medio electronico /fisico);

d)  Tiempo de Retencion: Establecimiento de plazos de retencion de los registros en archivos
corrientes (plazos minimos);

e) Recuperacion: Para facil recuperacion material de la informacion; y

f) Disposicion o Descarte: Destino a ser dado a los registros al ser dispensados por el area
responsable (custodia, disposicion final o descarte).

7. REGISTROS

Los registros aplicables a este documento son los abajo especificados y controlados de la siguiente forma:

1. Identificacion: Folio de Implantacion de Documentos - FID

[J Recuperacion: Por documento

[J Proteccion: Carpeta

[J  Almacenamiento: CC

[J Tiempo de Retencion: 03 afos

[0 Descarte: Eliminar

2. Identificacion: Lista de Distribucion de Documentos del QMS — DL
[J Recuperacion: Por area

[J Proteccion: Carpeta

[J Almacenamiento: CC

[ Tiempo de Retencion: 01 afio en el CC y 01 afio en el archivo de custodia
(1 Descarte: Eliminar

3. Identificacion: Lista Maestra de Documentos — ISO 9000

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Carpeta

[J Almacenamiento: CC

[ Tiempo de Retencion: Mientras sea operacional

[1  Descarte: Eliminar

4. Identificacion: Lista Maestra de Documentos Externos

[J Recuperacion: Cronologica
(1 Proteccion: Carpeta
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(]

8.

Almacenamiento:
Tiempo de Retencion:

Descarte:

ANEXOS

cC
Mientras esté operacional

Eliminar

Anexo I - Modelo de la FID - Folio de Implantacion de Documentos del QMS

Anexo II - Modelo de DL — Lista de Distribucion de Documentos del QMS
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ANEXO 1
FOLIO DE IMPLANTACION DE DOCUMENTOS DEL QMS

LOGOTIPO FOLIO DE IMPLANTACION DE DOCUMENTOS - FID N.:
DOC. N°: RESP: EMISION
. INICIAL
TITULO:
REVISION N.:
FECHA DE LA
REVISION:
I
ENTRENAMIENTO
PARTICIPACION MATRICULA FIRMA FECHA TIPO DE
ENTRENAMIENTO
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ANEXO II
LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS DEL QMS

LOGOTIPO LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS DEL QMS

AREA:

N. DOCUMENTO

REVISION

FECHA

FIRMA
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1. OBJETIVO

Establecer directrices para la Revision Gerencial del Sistema de Gestion de la Calidadde =~~~
(Colocar el nombre de la organizacion o dependencia), para asegurar la continua adecuacion y
efectividad en la asistencia a la politica, a los objetivos de la calidad y los requisitos de la Norma ISO
9001:2000.

2. CAMPO DE APLICACION

Este documento se aplica a todas las areas involucradas en el sistema de gestion de la calidad de
___(Colocar el nombre de la organizacion o dependencia ATS).

3. RESPONSABILIDAD

La Alta Gerencia realiza la revision gerencial del QMS | (Colocar el nombre de la
organizacion o dependencia ATS) (podria indicarse suplente en el caso del impedimento de la
participacion de uno de los miembros).

La responsabilidad sobre la organizacién de los documentos que serviran como base en las revisiones
gerenciales es del Coordinador de la Calidad.

La responsabilidad de presentacion de las acciones preventivas importantes para las revisiones gerenciales
es de las personas responsables para las areas del QMS.

El archivo y la distribucion de los documentos de revisiones gerenciales son de responsabilidad del
Coordinador de la Calidad.

4. REFERENCIAS

-QM 4.2.00 — Manual de Gestion la Calidad

-CAR-SAM QAM Material de Orientacion Regional CAR/SAM para programas de garantia de calidad de
servicios de transito aéreo

-QP 8.2.01 — Auditoria Interna del QMS

-QI 5.6.01 — Revision Gerencial del QMS

-QP 8.3.01 — Control y Tratamiento del Servicio No-conforme del QMS

-PQ 8.5.01 — Acciones Correctivas y Preventivas del QMS

5. GLOSARIO

QC - Coordinador de la Calidad o Coordinacion de la Calidad (dependencia).

ALTA GERENCIA - persona o grupo de personas que controlan una organizacion al nivel gerencial mas
alto.
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REVISION GERENCIAL PARA LA ALTA GERENCIA - Actividad periodica para evaluar la
pertinencia, adecuacion y efectividad del QMS con respecto a sus objetivos, politica de la calidad y
mejora continua.

QMS - SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD — Grupo de recursos humanos y materiales,
coordinado a través de los documentos estructurados que tiene como referencia el Manual de Gestion de
la Calidad del espacio aéreo y/o aerodromo, y que tiene la finalidad de asegurar la consonancia de los
procesos contenidos en el Sistema de la Calidad con las recomendaciones de las normas ISO serie 9001.
QAR- Reporte de Auditoria de la Calidad

NCR - Reporte de No-conformidad

INDICADOR DE LA CALIDAD (QAI) - indice de medicion de una actividad, representada por datos
numéricos, que son utilizados para verificacion de las tendencias de un servicio prestado.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Las reuniones de Revision Gerencial del QMS son realizadas cada seis meses, pudiendo llevar a cabo
revisiones gerenciales en cualquier momento que se considere necesario, siempre con el fin de mejorar
continuamente el sistema de gestion de la calidad.

En caso que sea necesario, cualquier empleado puede ser invitado para la reunion de Revision Gerencial
de la Alta Gerencia.

El CC divulgara a las areas que conforman el QMS la fecha de realizaciéon de la proxima reunidén
programada para revision gerencial.

6.1 Revision Gerencial en el QMS de la dependencia ATS

La Alta Direccion ejecuta revisiones gerenciales del Sistema de Gestion de la Calidad con base en los
siguientes aspectos:

- Resultado de Auditoria de la Calidad;

- Retroalimentacion de los clientes;

Nota: Verificar item 3.6 d) del CAR-SAM QAM

- Desempefio de proceso (Indicadores de la Calidad - resultados);

- Situacion de las acciones preventivas y correctivas;

- Seguimiento a las acciones de revisiones gerenciales anteriores

- Cambios planificados que puedan afectar el sistema de gestion de la calidad,
- Recomendaciones para la mejora del QMS;

- Otros documentos considerados pertinentes por la Direccion.
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Nota: El CC debe tener disponible, en conformidad con el periodo de la inclusion de la revision gerencial
a ser realizada, la documentacién que sera sometida a la Direccion, para servir de base a la revision, segiin
se describe en el parrafo anterior.

6.2 Registro del resultado de la revision gerencial

El resultado de la revision gerencial sera registrado en acta debidamente identificada, pudiendo incluir, en
caso necesario, los siguientes aspectos:

a) Mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y de sus procesos,
b)  Mejora del servicio con relacion a los requisitos del cliente, y,

c) Mejorar de forma continua su eficiencia y la satisfaccion del cliente.

6.3 Recomendaciones de la Direccion

Las recomendaciones deberan ser registradas en Acta. Para cada recomendacion se indicara el tipo de
accion (correctiva o preventiva), y el area responsable por el cumplimiento, nombre del responsable del
area y el plazo para cumplimiento de la recomendacion.

6.3.1 Verificacion del cumplimiento de las acciones:

El CC encaminara copia del acta a los miembros de la Alta Gerencia y a los responsables de cada area con
las acciones recomendadas, para que se tomen las acciones pertinentes y verificara el cumplimiento de las
referidas acciones en la siguiente reunion de revision gerencial.

En caso que la recomendacion no haya sido atendida dentro del plazo establecido, el CC emitira un NCR
conforme lo establecido en el QP 8.3.01 (Control y Tratamiento del Servicio No-conforme del QMS).

7. REGISTROS
El registro aplicable a este documento y su control se realiza de la siguiente forma:

Identificacion: Revision Gerencial por la Administraciéon (Acta)

[0 Recuperacion: Cronologica

[0 Proteccion: Carpeta

[0 Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[0 Tiempo de Retencion: 3 afios

[J Descarte : ( Definir tipo de Archivo)
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8. ANEXOS

No aplicable.
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CONTROL DE LAS REVISIONES

REVISION

DESCRIPCION

FECHA

NOMBRE/
RUBRICA

ELABORACION

VERIFICACION

APROBACION

00

PRIMERA
EDICION

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

QP 6.2.01

Pag. 2 de 15




LOGOTIPO
COMPETENCIA, COMPRENSION Y ENTRENAMIENTO DEL QMS

1. OBJETIVO

Este procedimiento establece directrices para la identificacion de las necesidades de implantacion de
programas de entrenamiento, con miras al desarrollo profesional de los empleados de
(Colocar el nombre de la organizacion /dependencia ATS).

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a todos los empleados de = (Colocar el nombre de la
organizacion /dependencia ATS) involucrados directamente con el sistema de gestion de la calidad,
incluyendo subcontratados que trabajan continuamente dentro de la dependencia ATS, con el fin de alcanzar
un perfeccionamiento continuo de la calidad de los servicios.

3. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de identificar las necesidades de entrenamiento para actividades relacionadas con la
calidad de los servicios es de responsables por las diferentes areas del QMS.

La responsabilidad por el cumplimiento de este procedimiento es del Coordinador de Entrenamiento y del
Coordinador de la Calidad.

Es de responsabilidad de la Direccion el suministro de recursos para las actividades de entrenamiento.
El Coordinador de Entrenamiento debe:
a) Realizar la planificacion, coordinacion e implantacion del entrenamiento, juntamente con el
responsable del area solicitante.
b) Realizar la elaboracion, mantenimiento y control del Plan Anual de Entrenamiento.

c) Realizar la evaluacion de las entidades que suministran entrenamiento.

Compete a la jefatura inmediata la evaluacion de la efectividad de los entrenamientos realizados.

4. REFERENCIAS

- QM 4.2.00 - MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD
- CAR/SAM QAM

5. GLOSARIO

ECO - Evaluacion de las necesidades de capacitacion para la competencia — Se trata de una
evaluacion realizada anualmente, en conjunto con los Gerentes y responsables de las areas, para detectar
las necesidades de entrenamiento de los empleados a fin de atender los requisitos de capacitacion y
mejora de su desempefio, incluyendo instruccion de temas obligatorios distribuidos por las autoridades
ATS y las dependencias ATS locales.
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ATP — Plan Anual de Entrenamiento - Elaborado desde el ECO. En el plan anual de entrenamiento se
identifican los cursos, participantes, extension, si es interno o externo y prevision presupuestaria, por area,
para la realizacion del evento.

Entrenamiento - Estd destinado a mejorar la habilidad y calidad de los empleados para las actividades a
desarrollar en su puesto de trabajo, asegurandose que la capacitacion de competencia sea cumplida.

Entrenamiento de Actualizacién - Cada dependencia ATS debe establecer un programa anual de
entrenamiento de actualizacion, conforme item 9.3.1 CAR/SAM QAM.

NOTA: Las autoridades ATS, los directivos y los supervisores deben enfatizar que el entrenamiento de
actualizacion es para mejorar la competencia y no para evaluar el desempefio.

Entrenamiento para la Mejora de Habilidades - Entrenamiento administrado por el supervisor
operacional cuando se determina que hay una necesidad de aumentar las habilidades de un controlador
que esta en posicion de certificar su especialidad.

Nota: Cuando esto sucede:

a) El controlador debe ser notificado por escrito acerca de las habilidades en las cuales debe
tener un mayor entrenamiento; y

b) El supervisor operacional, en colaboracion con el controlador tiene la responsabilidad de
desarrollar el entrenamiento que serd impartido al controlador. Los métodos y el contenido
seran disefiados a las necesidades del individuo e incluiran escenarios de laboratorio,
instruccion en salon de clases, lecciones de computacion y capacitacion en el trabajo. El
supervisor operacional debera determinar el método mas efectivo.

Entrenamiento Suplementario -  El personal operacional debe completar el entrenamiento
suplementario previo a la implantacion de nuevos procedimientos o procedimientos revisados,

reglamentaciones o equipo.

Entrenamiento Remediador -  Entrenamiento dirigido a corregir deficiencias especificas del
desempefio, tales como:

a) un controlador que perdi6 su certificacion debido a una deficiencia en el desempefio; y
b) entrenamiento provisto debido a una pérdida de certificacion por desempefio, debe
documentarse como entrenamiento remediador. No se debe referir este incidente ATS en

el historial de entrenamiento.

Entrenamiento Interno — Es aquel entrenamiento realizado por la dependencia, con instructores de su
cuadro de personal o empleado calificado, pudiendo ser suministrado o no en las dependencias ATS.

Entrenamiento Externo — Realizado por empresas, instituciones especializadas o profesionales
autébnomos, pudiendo ser suministrado o no en las dependencias de ATS.

Entrenamiento Eventual — Entrenamiento realizado, no previsto en el Plan Anual de Entrenamiento.
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1. Competencia, Comprension y Entrenamiento

El Sistema de Gestion de la Calidad de = (Colocar el nombre de la organizacion
/dependencia ATS) define cuales son las competencias necesarias para que el personal ejecute las
actividades que afectan la calidad del servicio, a través de informaciones contenidas en la “descripcion de

las funciones” (colocar el nombre del documento que define las funciones).

Cuando se implante efectivamente este procedimiento, la dependencia ATS entrenara a todos los
empleados, incluso aquellos recién contratados, para tratar de:

a) Presentar la dependencia;

b) Destacar la Importancia de la politica de la calidad,;

c) Destacar el papel del empleado;

d)  Indicar el impacto de las actividades de cada uno en la calidad del servicio al cliente,
e) Resaltar los beneficios de la mejoria continua de las actividades;

) Sefialar las responsabilidades individuales;

g)  Destacar la importancia de comprender los requisitos del cliente; y

h) Sefialar el riesgo de no-cumplimiento de los procedimientos establecidos.

6.2. Evaluacion de las necesidades de Capacitacion para la Competencia

La evaluacion de las necesidades de entrenamiento es realizada en el segundo semestre de cada afio
(Colocar el periodo deseado) por los responsables de areas, bajo la coordinacion del Coordinador de
Entrenamiento, utilizando el formulario Evaluacion de las Necesidades de Entrenamiento — ECO, Anexo
L.

El Coordinador de Entrenamiento colecta, anualmente, en el segundo semestre, junto a las respectivas
areas, las informaciones necesarias para satisfacer los cuestionamientos del ECO y elabora un cronograma
para la Evaluacion de las necesidades de Capacitacion para la Competencia — ECO para el ejercicio
siguiente y presenta a la alta direccion en la reunidn de revision gerencial.

La Direccion y los responsables de areas identifican las necesidades de entrenamiento de sus
subordinados tomando en consideracion la carencia de formacion, calificacion, desempefio y las
actividades de cada uno y completan los formularios indicando los nombres de los empleados que
deberan ser entrenados y la justificacion del entrenamiento propuesto.

El Coordinador de Entrenamiento, en conjunto con el responsable, consolida el ECO del area en cuestion,
firma el documento y lo encamina para aprobacion de la Direccion.

Nota: En los entrenamientos especificos para los controladores, observar los Capitulos 4, 9 y 11 del
CAR/SAM QAM y Anexo V de este QI.
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6.4 Elaboracion del ATP

El Coordinador de Entrenamiento es responsable por la elaboracion del “Plan Anual de Entrenamiento —
ATP” (anexo II), que consiste en la consolidacion de la “Evaluacion de las Necesidades de Entrenamiento
— ECO”, debidamente aprobado, indicando, de ser necesario, los costos de los eventos solicitados, por
area.

El ATP es sometido a la Direccidon para revision gerencial y aprobacion. Después de aprobado por la
Direccion, el ATP especifico es encaminado a los responsables de areas.

Los recursos necesarios para la ejecucion del Plan Anual de Entrenamiento estaran disponibles a través de
la Direccion.

6.5 Implantacion del ATP

El “Plan Anual de Entrenamiento” es implantado de acuerdo con las ofertas de cursos propuestos por las
instituciones externas o entrenamientos internos previstos por la dependencia ATS.

El Coordinador del Entrenamiento implanta la ejecucion del ATP, contratando en el mercado los eventos
propuestos y/o promoviendo entrenamientos internos.

El Coordinador de Entrenamiento, en conjunto con el Coordinador de la Calidad, coordina los eventos de
entrenamiento, contrata los servicios, realiza las inscripciones, llama a los participantes, en caso necesario
toma las providencias de los viajes, cuida de los aspectos financieros, suministra los recursos de apoyo, en
el caso de entrenamientos internos (equipos, salas, material didactico, alimentacion), emitiendo
certificados y/o listas de presencia.

Nota: Cuando las areas efectuen algiin entrenamiento que involucra empleados de la dependencia, debera
ser comunicado al Coordinador de Entrenamiento el nombre del evento, instructor o nombre del
empleado que ira a suministrar el entrenamiento, local, periodo, carga de horas, nombres y matriculas de
los participantes, para el debido registro.

6.6 Seguimiento de la Ejecucion del Plan Anual de Entrenamiento

La ejecucion del ATP es supervisada mensualmente por el Coordinador de la Calidad, junto con el
responsable del Sector de Entrenamiento.

En funcion de las directrices presupuestarias, la direccion o el responsable por el area solicitante realizara
ajustes en los entrenamientos tomandose como base inicialmente, la reduccion del numero de
participantes y/o eliminacion de cursos considerando también las prioridades.

Cuando haya necesidad, los entrenamientos inicialmente previstos también pueden ser alterados, mediante
un nuevo cronograma y/o cancelaciones, debiendo ser debidamente justificados, documentados y
registrados en el ATP.
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6.7 Entrenamientos Eventuales

Los entrenamientos eventuales son solicitados por los responsables de areas, a través de “Solicitud de
Entrenamiento”, (Anexo III) siendo encaminado con dos copias a la Direccion de la dependencia ATS
para autorizacion y, después de autorizado, al Coordinador de Entrenamiento.

Los entrenamientos para Auditores Internos estan descritos en el QI 8.2.01 — Calificacion de Auditores de
la Calidad del QMS.

6.8 Entrenamientos del Sistema de Gestion de la Calidad

Estos entrenamientos del Sistema de Gestion de la Calidad estan relacionados con la respectiva
documentacion y ocurren cuando:

. Se emitan nuevas versiones de documentos, salvo cuando esté descrito en el QP 4.2.02 —
Control de Documentos;

Se necesite un reciclaje en el uso de documentos;

Se contrate nuevo personal para la dependencia ATS;

Se transfiera personal (interna o externamente);

Se necesite suministrar determinadas competencias al personal antiguo.

Estos entrenamientos, cuya responsabilidad es del Coordinador de la Calidad junto con el Responsable de
la area especifica, son indicados en la FID — Folio de Implantacion de Documentos.

Los empleados que participen de la elaboracion de procedimientos e instrucciones del sistema de la
calidad no necesitan ser entrenados en esos documentos.

6.9 Evaluacion de los entrenamientos realizados

Los entrenamientos internos o externos con duracion total superior a 8 horas, deben ser evaluados por el
entrenando inmediatamente después de su realizacion, mientras que el Coordinador de la Calidad debe
evaluar a la entidad que realizd el entrenamiento. Para tal fin se utiliza el formulario “Informe de
Participacion y Evaluacion de Eventos” (Anexo V).

El Coordinador de la Calidad acompafia y controla la ejecucion del entrenamiento, la frecuencia de los
participantes, Anexo IV, el presupuesto (para recursos externos) y presenta el resumen en la reunion de
andlisis critico.

Las copias de los certificados de entrenamiento y las listas de frecuencias de entrenamiento realizados son
archivadas en las Carpetas por el Coordinador de Entrenamiento.

En los eventos internos, donde la carga de trabajo es de 24 horas, la evaluacion es hecha a través del
Informe de Participacion y Evaluacion del Evento (Anexo V).
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En los eventos con un numero igual o superior a 05 (cinco) participantes, se hace necesario la tabulacion
de los resultados obtenidos en los Informes de Participacion y Evaluacion de Eventos, con la finalidad de
evaluar a la institucion promotora del evento, asi como su instructor. Se realizara un analisis a través de
graficos, que se pondran a disponibilidad para consulta y analisis como base de datos para futuros eventos
contratados.

Las evaluaciones son analizadas por el Coordinador de la Calidad.

6.10  Eficacia de los Entrenamientos

Tres meses después de la realizacion del entrenamiento, el Coordinador de Entrenamiento envia al
responsable de area un cuestionario “Evaluacion de la Efectividad del Entrenamiento”, Anexo VI, con la
finalidad de que sea evaluado el resultado practico obtenido con el entrenamiento del empleado y su
efectividad.

7. REGISTROS

Los registros aplicables a este documento y su control se realizan de la siguiente forma:

1. Identificacion: Evaluacion de las necesidades de Capacitacion para la Competencia

. Recuperacion: Por area

. Proteccion: Carpeta

. Almacenamiento: Coordinador de Entrenamiento
. Tiempo minimo de Retencion: 03 afios

. Disposicion Final: Eliminar

2 — Identificacion: Solicitud de entrenamiento

. Recuperacion: Por area

. Proteccion: Carpeta

. Almacenamiento: Coordinador de Entrenamiento
. Tiempo minimo de Retencion: 03 afios

. Descarte: Eliminar

3 — Identificacion: Folio de Frecuencia

. Recuperacion: Por evento

. Proteccion: Carpeta

. Almacenamiento: Coordinador de Entrenamiento
. Tiempo de Retencion: Permanente

. Descarte: (Definir tipo de Archivo)

4 — Identificacion: Plan Anual de Entrenamiento

. Recuperacion: Cronologica
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Proteccion:

Almacenamiento:

Tiempo minimo de Retencion:
Descarte:

Carpeta

Coordinador de Entrenamiento
03 anos

Eliminar

5 — Identificacion: Informe de Participacion y Evaluaciones de Eventos

Recuperacion:

Proteccion:

Almacenamiento:

Tiempo minimo de Retencion:
Descarte:

Por evento

Carpeta

Coordinador de Entrenamiento
03 afios

Eliminar

6 — Identificacion: Descripcion de las funciones

Recuperacion:
Proteccion:
Almacenamiento:
Tiempo de Retencion:
Descarte:

8. ANEXOS

Anexo |

Anexo II — Plan Anual de Entrenamiento
Anexo III — Solicitud de Entrenamiento
Anexo IV - Folio de Frecuencia

Anexo V — Informe de Participacion y Evaluacion de Evento

Orden Alfabético
Carpeta

Sector de Personal
Permanente

(Definir tipo de Archivo)

— Evaluacion de las necesidades de Capacitacion para la Competencia
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ANEXO1

Evaluacion de las necesidades de Capacitacion para la Competencia

LOGOTIPO

NOMBRE DE LA DEPENDENCIA ATS

EVALACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION PARA LA COMPETENCIA

Area:

Indicar en el siguiente cuadro las necesidades de entrenamiento, segiin el orden de prioridad
secuencial creciente:

ITEM| NOMBREDEL |PRIORIDAD | NOMBRE DEL | CARGO |JUSTIFICACION
CURSO EMPLEADO DE LA
SOLICITUD
Fecha Sector de Entrenamiento Area solicitante

Leyenda de prioridades:

00 | Urgente e indispensable OBSERVACIONES:

01 |Urgente y necesario

02 | Normal e indispensable

03 | Normal y necesario

04 |Normal y recomendable
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ANEXO II

PLAN ANUAL DE ENTRENAMIENTO

LOGOTIPO PLAN ANUAL DE ENTRENAMIENTO

AREA: AREA:

ENTRENAMIENTO: ENTRENAMIENTO:

OBJETIVO: OBJETIVO:

PREVISION DE REALIZACION: PREVISION DE REALIZACION:

( ) INTERNO ( ) EXTERNO |[( ) INTERNO ( ) EXTERNO
ENTIDAD: ENTIDAD:

LOCAL: LOCAL:

CARGA DE TIEMPO: CARGA DE TIEMPO:

VALOR DEL EVENTO: VALOR DEL EVENTO:

En el reverso del formulario colocar la lista de empleados para entrenamiento.

ANEXO III
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SOLICITUD DE ENTRENAMIENTO

SOLICITUD DE ENTRENAMIENTO
LOGOTIPO

Jefe de la Dependencia ATS

Estimado Sefior:

Solicito a Ud. autorizar la realizacion del entrenamiento abajo indicado, por ser de
caracter eventual, no constando por lo tanto, en la Evaluacion de las Necesidades de
Entrenamiento de esta area para este ejercicio, tal como surge del Plan Anual de Entrenamiento

aprobado:

ENTRENAMIENTO:

Periodo de realizacion:

Carga de tiempo:

Entidad / Profesional:
Nombre(s) del(s) participante(s):
Justificacion de la solicitud:

Costo del entrenamiento:

Aprobado: Fecha de aprobacion: ~ /  /
Firma / Sello

ANEXO IV
FOLIO DE FRECUENCIA
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LOGOTIPO NOMBRE DE LA DEPENDENCIA ATS
HOJA DE PARTICIPACION
EVENTO:
INSTRUCTOR / DISERTANTE:
FECHA: TIEMPO DE DURACION:
LOCAL:
PARTICIPANTES
NOMBRE DEPENDENCIA FIRMA
ANEXO V

EVALUACION DE ENTRENAMIENTO
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LOGOTIPO NOMBRE DE LA DEPENDENCIA ATS

INFORME DE PARTICIPACION Y EVALUACION DE EVENTO

INSTITUCION:

EVENTO:

EMPLEADO:

1) (Los objetivos del evento fueron alcanzados?
( )Si ( )No

2) (Sus expectativas fueron alcanzadas?

( )si ()no

3) Duracion del evento:
() suficiente ( ) insuficiente

4) Profesional que suministrd el entrenamiento:
() optimo ( ) bueno ( )regular ( ) no satisfactorio

5) Los recursos técnicos, didacticos y equipos utilizados fueron:
() Basicos para motivacion del evento.
() No fueron utilizados de forma objetiva.
() Fueron bien utilizados por los instructores, enriqueciendo el asunto presentado.

6) Contenido de la Programacion:
( )optimo ( )bueno ( )regular ( )no satisfactorio

7) Local y organizacion del evento:
( )optimo ( )bueno ( )regular ( ) no satisfactorio

8) (Qué tipo de conocimientos tedricos y/o experiencia practica usted adquirid y cuales serdn importantes para su

actuacion profesional en esta organizacion.

9) Sugerencias / Comentarios: (puede usar el reverso).

10) Institucidon que suministré el entrenamiento:
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( )optima ( )buena ( )regular ( )no satisfactorio

OBS: En los entrenamientos internos la firma es facultativa, en los entrenamientos externos la identificacion del
empleado es necesaria.

Empleado
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CONTROL DE LAS REVISIONES

REVISION

DESCRIPCION

FECHA NQMBRE/ ELABORACION | VERIFICACION
RUBRICA

APROBACION

00

PRIMERA
EDICION

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA
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1. OBJETIVO

Establecer directrices para la elaboracion, revision y validacion de un programa de seguridad en la pista
de (Colocar el nombre de la organizacion /dependencia ATS).

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a las areas que elaboran, revisan y validan el Programa de Seguridad en
Pista (RSP) y que consideran las actividades relativas a los sistemas de seguridad preventiva y correctiva
de (Colocar el nombre de la organizacion /dependencia ATS).

El programa de seguridad en pista contiene los siguientes aspectos:

a) Sistema de proteccion fisica.

b) Control y supervision del acceso y circulacion de personas y vehiculos definidos en las
cartas de acuerdo.

c) Control y supervision de los puntos de cruce de la pista.

d) Procedimientos para verificacion de pista definidos en las cartas de acuerdo.

e) Entrenamiento continuo y toma de conciencia de la gravedad de este asunto.

El sistema de seguridad correctiva se refiere a las respuestas a actos de incursion en la pista fuera de
las normas establecidas y aborda los siguientes topicos:

a) Deficiencias por parte de los ATS.

b) Incumplimiento de las cartas de cuerdo.
c) Actos no contemplados anteriormente o hechos nuevos.

3. RESPONSABILIDAD

Direccion — Designar un grupo de trabajo para desarrollar un RSP y su aprobacion.

Equipo de Trabajo — Desarrollar las actividades de elaboracion, revision y validacion del RSP,

Comision de Seguridad — Analizar y discutir el RSP.
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4. REFERENCIAS

- QM 4.2.00 — Manual de Gestion de la Calidad

- CAR-SAM QAM - Material de Orientacion Regional CAR/SAM para Programas de Garantia de
Calidad de servicios de transito aéreo

- QP 8.3.01 — Control y Tratamiento del Servicio No-conforme del QMS

- QP 8.5.01 — Acciones Correctivas y Preventivas del QMS

5. GLOSARIO

Comision de Seguridad — Comision conformada por personal de la dependencia ATS y las autoridades
del aerodromo.

QMS — Sistema de Gestion de la Calidad

RSP — Programa de Seguridad en Pista.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

El programa de seguridad en pista establece las acciones preventivas y correctivas a ser aplicadas en
respuesta a actos de incursiones de pista y otras situaciones que puedan comprometer la seguridad de la
pista de acuerdo a las siguientes etapas:

6.1 Planificacion de Programa y Desarrollo

Se planifican las tareas para cada actividad del programa, describiendo o referenciando estas actividades y
definiendo responsabilidades para su implantacion, tal como las interfaces técnicas y de organizacion.

6.2 Datos de Entrada del Programa

El Programa de Seguridad en Pistadel (Colocar el nombre de la organizacion /dependencia
ATS), es elaborado tomandose como base las fuentes de reglamentacion citadas en el item 4 de este
Procedimiento, y datos especificos tales como: caracteristicas fisicas de la pista, incluyendo servicios y
equipos de seguridad disponibles y otras informaciones relevantes para la planificacion de las medidas de
proteccion preventivas y correctivas.
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6.3 Analisis Critico de los Datos de Entrada

Con base en los datos de entrada, el Grupo de Trabajo designado, a través de un Acto Administrativo de
la Direccion, verifica la consistencia de los datos y que todos los documentos e informaciones necesarias
relacionadas con el programa estan identificados y disponibles.

La Comision de Seguridad reunida trimestralmente, o en caracter excepcional siempre que se considere
necesario, participa del analisis de los datos de entrada y hace propuestas para la elaboracion y/o revision
del RSP.

6.4 Verificacion de los Resultados del Programa
Los datos de salida del programa deben atender los requisitos de entrada del mismo, tener los criterios de
aceptacion definidos e identificar las caracteristicas criticas del producto. Se mantendran registros de estas
verificaciones.
Cuando sea posible, miembros de las areas y dependencias involucradas en el programa deberan
participar en las actividades de verificacion.
Los datos de salida previstos en este programa son:

a) El RSP: Cuando se trate de la elaboracion de un nuevo programa.

b) El RSP Actualizado: Cuando se trata de la revision.

6.5 Aprobacion

En el caso que los resultados del programa atiendan los requisitos de entrada, la Direccion aprueba el
mismo.

6.6 Envio a las dependencias involucradas

Después de aprobado el RSP, se extraen partes especificas del mismo, de interés de cada area involucrada,
utilizando la lista de distribucion para realizar el respectivo encaminamiento y entrega.

6.7 Validacion del Programa
El RSP sera validado por medio de las siguientes situaciones:
a) Durante la realizacion de las inspecciones de seguridad de pista;
b) En situaciones reales que exijan la adopcion de medidas de accion correctiva, cuando la
aplicabilidad de las acciones previstas en el RSP son analizadas; y

c) A través de ejercicios simulados.

Las irregularidades o deficiencias observadas en las inspecciones son registradas en el Libro de
Ocurrencias de la dependencia ATS.

QP 7.3.01 Pag. 5de7



LOGOTIPO

ELABORACION, REVISION Y VALIDACION DE UN
PROGRAMA DE SEGURIDAD EN PISTA DEL QMS

6.8 Analisis de los Resultados y Sugerencias

Al recibir sugerencias como resultado de los analisis realizados por las Dependencias involucradas en el
RSP y/o a los resultados originados de las validaciones efectuadas, la dependencia ATS analiza la
viabilidad de enmendar o no el mismo.

6.9 Implantacion de Enmiendas al RSP

En caso que los resultados de las verificaciones o de la validacion no hayan sido satisfactorios, el equipo

de trabajo analiza la situacion e implementa las enmiendas que se consideren necesarias.

Nota: Estas enmiendas son indicadas en la lista de paginas en vigor del RSP, siendo el objetivo mantener el
Programa constantemente actualizado.

7. REGISTROS

El registro aplicable a este documento y su control se realiza de la siguiente forma:

1- Identificacion: Plan de Desarrollo del Programa

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Carpeta

[0 Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[J Tiempo de Retencion: 1 afio

[J Descarte : (Definir forma de Archivo)

2- Identificacion: Acta de Reunion de Revision Critica del Programa

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Carpeta

[J  Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[J Tiempo de Retencion: 1 afio

[J Descarte : (Definir forma de Archivo)
3- Identificacion: Acta de Reunion de Resultados de las Verificaciones
[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Carpeta

[J  Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[J Tiempo de Retencion: 1 afio

[] Descarte : (Definir forma de Archivo)

4- Identificacion: Resultado de las Validaciones

[J Recuperacion: Cronologica
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Proteccion:
Almacenamiento:
Tiempo de Retencion:
Descarte :

- Identificaciéon: RSP

AR N

Recuperacion:
Proteccion:
Almacenamiento:
Tiempo de Retencion:
Descarte :

[ O R

Carpeta

Coordinacion de la Calidad
1 afio

(Definir forma de Archivo)

Cronoldgica

Carpeta

Conforme distribucion en las areas
Proxima actualizacion

(Definir forma de Archivo)

6- Identificacion: Libro de Ocurrencias de la dependencia

Recuperacion:
Proteccion:
Almacenamiento:
Tiempo de Retencion:
Descarte :

[ O R

8. ANEXOS

No aplicable.

Cronoldgica

Caja

Dependencia ATS

5 afios

(Definir forma de Archivo)
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LOGOTIPO
COMPRAS DEL QMS

1. OBJETIVO
Establecer directrices para asegurar que todos los insumos adquiridos y servicios subcontratados, para
(Colocar el nombre de la organizacion /dependencia ATS) estén de acuerdo con la calidad

requerida.

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica al area de administracion que procesa las adquisiciones y coordina las
actividades de verificacion para que los productos comprados estén conformes con los requisitos
especificados.

3. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del area de administracion el proceso de adquisiciones y coordinacion de las
actividades de verificacion de los productos comprados, incluyendo las especificaciones técnicas.

4. REFERENCIAS

QM 4.2.00 — Manual de Gestion de la Calidad

5. GLOSARIO

QMS - Sistema de Gestion de la Calidad

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

6.1 Compras y desempeiio del subcontratista

Todos los subcontratistas seran seleccionados con base en su capacidad de cumplir con los requerimientos
especificados y el desempeiio del subcontratista sera evaluado permanentemente, conforme al anexo del
item 8.

6.2 Recibo del material o servicio

Al recibir el material o servicio, la administracion verifica que los requisitos establecidos en el contrato de
adquisicion fueran atendidos.

En caso sea necesario la inspeccion técnica, el material o servicio es enviado al area pertinente.

El area solicitante verifica que los requisitos especificados estan conformes, para asegurar que los
productos recibidos sean utilizados en el QMS.
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COMPRAS DEL QMS

Los servicios operacionales son inspeccionados por el area técnica.

7. REGISTROS

El registro aplicable a este documento y su control se realiza de la siguiente forma:

1- Identificacion: Registro de los subcontratistas aprobados
[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Carpeta

[1  Almacenamiento: Area de administracion

[J Tiempo de Retencion: 1 afio

[J Descarte : (Definir tipo de Archivo)

8. ANEXOS

Anexo I — Criterio de Seleccion de Subcontratista

Nota: El alcance esta relacionado con las especificaciones de servicio confiable.

La seleccion puede estar relacionada también con otros criterios como ventajas econdmicas, buena
organizacion empresarial, servicio técnico (capacidad para proveer asistencia técnica) y cumplimiento del
tiempo de entrega).

ANEXO 1
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COMPRAS DEL QMS

SELECCION DE SUBCONTRATISTA

Criterio para cumplir acuerdos previamente establecidos
DEFINICION PUNTAJE | RESULTADO
Excelente capacidad de cumplir los acuerdos. 5
Buena capacidad de cumplir los acuerdos. 4
Regular capacidad de cumplir los acuerdos. 3
Pequeiia capacidad de cumplir los acuerdos. 2
Ninguna capacidad de cumplir los acuerdos. 1
TOTAL
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LOGOTIPO
GESTION DE LOS ATS EN EL QMS

1. OBJETIVO

Establecer directrices para la coordinacion y ejecucion de la Gestion ATS de
nombre de la organizacion o dependencia ATS).

(Colocar el

2. CAMPO DE APLICACION

Este documento se aplica a todas las areas involucradas con la gestion de las operaciones ATS en el
sistema de gestion de la calidad de ~ (Colocar el nombre de la organizacion o dependencia ATS).

3. RESPONSABILIDAD

La Gerencia ATS de (colocar el nombre de la organizacion /dependencia ATS), con el apoyo

delos (Colocar los nombres de las funciones de los colaboradores), coordina, supervisa, y

garantiza que se mantenga la calidad de los servicios y seguridad de los ATS en el ambito del espacio
aéreo (Colocar el nombre del mismo).

Nota: Observar en los items 3.5 y 5.17 del CAR/SAM QAM las responsabilidades pertinentes a cada
funcion.

4. REFERENCIAS

- QM 4.2.00 — Manual de Gestion de la Calidad.

- CAR/SAM QAM - Material de Orientacion Regional CAR/SAM para Programas de Garantia de
Calidad de Servicios de Transito Aéreo

- QP 7.3.01 — Elaboracioén, Revision y Validacion de un Programa de Seguridad en Pista del QMS

- QI 7.5.01 — Modalidades de Servicios ATS del QMS

- QI 5.6.01 — Indicadores de la Calidad del QMS

(Colocar tambi én los documentos especificos del Estado que reglamentan los servicios ATS, de acuerdo
con el Apéndice D del QM 4.2.00)

5. GLOSARIO

ATS — Servicios de Transito Aéreo

QA — Garantia de la Calidad (Quality Assurance)

QMS - SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (Quality Management System) — Grupo de
recursos humanos y materiales, coordinado a través de los documentos estructurados y tiene como
referencia el Manual de Gestion de la Calidad del espacio aéreo y/o aerdodromo, dirigido a asegurar la
conformidad de los procesos de garantia de la calidad con las recomendaciones de las normas ISO serie
9001.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
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LOGOTIPO

GESTION DE LOS ATS EN EL QMS

6.1 Describir las funciones gerenciales y sus respectivas actividades, incluyendo las
responsabilidades basado en las normas y reglamentos ATS y en los siguientes items del CAR/SAM

QAM:

ftem 3.6 implantacién de Programa ATS QA que establece métodos para identificacion y
correccion de las deficiencias de los ATS;

ftem 4.2 que desarrolla las responsabilidades de verificacién de la competencia de
controladores;

Item 5.3.3 que define un equipo investigador para los incidentes ATS;
ltem 7.3 que define una conduccion de la evaluacion en dependencias ATS; y
Capitulo 8 que desarrolla el Programa de Mejora de Servicios de Calidad, incluyendo

revisiones aleatorias de grabaciones de voz, mejora de fraseologia, servicio de
retroalimentacion a clientes, encuestas, foros y otros asuntos pertinentes.

6.2 Gestion de la Seguridad ATS

(Definir el programa sistemdtico y adecuado de gestion de la seguridad ATS para garantizar que se
mantiene la seguridad en el suministro del ATS dentro de su espacio aéreo o en sus aerodromos, con

definicion

de indicadores de la calidad, conforme se describe en QI 5.6.01).

Nota: En el programa de gestion de la seguridad del ATS deberian incluirse, entre otros elementos, los
siguientes relacionados con el suministro de los servicios de transito aéreo:
a) Supervision de los niveles gerenciales de seguridad y deteccion de cualquier tendencia
adversa;
b) Revisiones de la seguridad en las dependencias ATS;
c) Evaluaciones de la seguridad respecto a la implantaciéon prevista de una nueva
organizacion del espacio aéreo, la introduccion de nuevos sistemas de equipo o
instalaciones, y de procedimientos ATS nuevos o modificados; y
d) Un mecanismo para identificar la necesidad de las medidas de mejoramiento de la
seguridad.
(Capitulo 10 CAR/SAM QAM)
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GESTION DE LOS ATS EN EL QMS

7. REGISTROS

1- Identificacion: Libro de Reclamos y Sugerencias de los servicios ATS

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: (Colocar la forma de archivo)

[J  Almacenamiento: (Colocar el nombre de la dependencia)
[1 Tiempo Minimo de Retencion: (Colocar el tiempo de retencion)

(1 Descarte : (Informar tipo de archivo)

Nota: Es necesaria la implantacion de este item, para disponer un canal de comunicacion con los clientes.

8. ANEXOS

No aplicable.
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LOGOTIPO
AUDITORIA INTERNA DEL QMS

1. OBJETIVO

Establecer criterios para la planificacion y ejecucion de las actividades de Auditorias Internas de la
Calidad, realizadas por los empleados de la (Colocar nombre de la Organizacion
/Dependencia ATS) para evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a todas las areas incluidas en el Sistema de Gestion de la Calidad de la
dependencia, asi como a sus proveedores y potenciales proveedores, a quienes se podra realizar
auditorias externas.

3. RESPONSABILIDADES

Es de responsabilidad del Coordinador de la Calidad la programacion, coordinacion e implantacion de las
actividades de Auditorias Internas de la Calidad.

Es de responsabilidad del Auditor Lider orientar el Equipo de Auditores y coordinar las actividades de
auditoria.

Es de responsabilidad del area suministrar la informacion necesaria para el Equipo de Auditoria y
determinar las acciones correctivas y preventivas necesarias en caso de existir no-conformidad.

Es de responsabilidad del Coordinador de la Calidad la programacion de auditoria de seguimiento, cuando
se estime necesario, para verificar la eficacia de las acciones correctivas referentes a no-conformidad
detectadas en auditorias.

4 REFERENCIAS

- CAR/SAM QAM

- QP 5.6.01 - Revision Gerencial del QMS

- QP 8.3.01 - Control y Tratamiento de Servicios No-conformes del QMS
- QP 8.5.01 - Acciones Correctivas y Preventivas del QMS

- QI 8.2.01 - Calificacion de Auditores de la Calidad del QMS

S. GLOSARIO

AUDITORIA DE LA CALIDAD - Examen sistematico e independiente para determinar si las actividades
de la calidad y sus resultados satisfacen las disposiciones planificadas y si éstas estan eficazmente
implementadas y adecuadas para la consecucion de los objetivos

Pueden tener por finalidad el sistema, el proceso o el servicio de la organizacion).

Las auditorias de la calidad buscan evidencias objetivas de la conformidad de una actividad o sistema a
requisitos especificados.
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LOGOTIPO
AUDITORIA INTERNA DEL QMS

AUDITORIA DE ADECUACION — Conocida también como Auditoria de Sistema, Auditoria de
Documentacion o Auditoria de Gestion. Es un ejercicio de oficina que determina hasta qué punto el
Sistema Documentado de la Calidad, representado por el QM, QP, QI y Registros de la Calidad a él
relacionados, atiende adecuadamente a los requisitos de la ISO 9001:2000.

AUDITORIA DE CONFORMIDAD - Es la auditoria que busca establecer hasta donde el Sistema
Documentado de la Calidad es implantado y observado por los empleados, o sea, si estan trabajando de
acuerdo con las normas establecidas.

AUDITORIA DE SEGUIMIENTO (FOLLOW-UP) — Es la auditoria de seguimiento de la implantacion
de las correcciones y acciones correctivas adoptadas por las areas después de las auditorias internas o
externas.

AUDITORIA INTERNA DE LA CALIDAD - Auditoria realizada por auditores de la propia dependencia
sobre sus procesos y sistemas, para levantar datos y permitir la revision gerencial del sistema de gestion

de la calidad implantado.

EVIDENCIAS OBJETIVAS - Informacion cuya veracidad puede ser comprobada con base en hechos
obtenidos a través de observacion, medicion, ensayo u otros medios.

AUDITOR DE LA CALIDAD - Persona calificada para efectuar auditorias de la calidad.
AUDITOR LIDER - Es un auditor de la calidad designado para conducir auditoria de la calidad.

EQUIPO DE AUDITORES DE LA CALIDAD - Grupo de auditores de la calidad formado para efectuar
auditoria de la calidad.

NO-CONFORMIDAD - NC - el incumplimiento de requerimientos especificos.
QAR - Reporte de Auditoria de la Calidad
NCR - Reporte de no-conformidad.

QMS - Sistema de Gestion de la Calidad

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 La programacion de las auditorias debe ser hecha considerando los siguientes criterios:
. Situacion actual e importancia de la actividad a ser verificada
. Complejidad de la actividad . Impacto que el area tiene sobre el sistema de gestion de la
calidad.
. Concordancia del area al sistema de gestion de la calidad.
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AUDITORIA INTERNA DEL QMS

Numero de areas a ser auditadas.

Tiempo necesario para preparacion y realizacion de cada auditoria.
Disponibilidad de la dependencia auditada y del equipo de auditores.
Tiempo maximo para emision del QAR (Anexo III).

6.1.1 Las auditorias internas realizadas en la dependencia son programadas y ejecutadas en todas las
areas incluidas en el sistema de gestion de la calidad, conforme lo establecido en su Plan de Auditoria
(Anexo 1) Siempre que sea necesario, este plan es revisado, pero las auditorias internas programadas son
realizadas, por lo menos, 02 (dos) veces por afio.

6.1.2 Las auditorias externas tienen la finalidad de verificar y comprobar el potencial de los que
ejecutan actividades de proveedores o proveedores de servicio para la dependencia, siendo realizadas
siempre que se considere necesario.

6.1.3 Podran ser realizadas auditorias internas no programadas cuando:

. Cualquier area de la dependencia lo considere necesario y lo solicite al Coordinador de la
Calidad;

Necesidad detectada como resultado de otras auditorias realizadas;

Las actividades desarrolladas por el area tienen modificaciones significativas;

Haya alteracion técnica que afecte el Sistema de Gestion de la Calidad;

Cambios de la Gestion o Politica de la Calidad.

6.2 Equipo de Auditores:

6.2.1 La seleccion de los auditores es de responsabilidad del Coordinador de la Calidad y se realiza
conforme lo establecido en el QI 8.2.02 (CALIFICACION DE AUDITORES DE LA CALIDAD DEL
QMS).

6.2.2 El equipo de auditores debera estar formado por lo menos por 2 (dos) auditores calificados y
maximo por 5 (cinco) auditores, excepto para auditoria de seguimiento, cuando podra ser formado por
uno y maximo por cinco auditores.

6.2.3  El equipo de auditores debe ser funcionalmente independiente del area que sera auditada.

6.2.4 Los auditores deben estar libres de tendencias e influencias que puedan afectar el resultado del
trabajo.

6.2.5 El Coordinador de la Calidad escogera el auditor lider dentro de los criterios establecidos en el
QP 8.2.02.

6.3 Deberes de los auditores y de las dependencias auditadas:
6.3.1 El Auditor Lider tiene como atribuciones:

. Coordinar la planificacion y la ejecucion de la auditoria;
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LOGOTIPO

AUDITORIA INTERNA DEL QMS

Asegurar la transmision entre auditores y dependencias auditadas;
Coordinar la elaboracion del QAR — Reporte de Auditoria de la Calidad.

6.3.2 Los auditores internos durante la auditoria tienen el deber de:

Buscar alcanzar los objetivos trazados en la fase de preparacion de la auditoria;

Realizar su trabajo con objetividad,

Colectar y analizar las evidencias objetivas;

Comportarse éticamente;

Utilizar técnicas apropiadas para buscar informaciones;

Obtener el acuerdo de las dependencias auditadas cuando una no-conformidad sea
detectada.

6.3.3 Los entrevistados deben:

Designar un guia del area para acompanar a los auditores;

Colaborar con los auditores, aprobando los recursos necesarios;

Dar explicaciones sobre lo que les sea solicitado;

Definir e iniciar acciones correctivas necesarias en los casos de no-conformidad, basadas
en los informes de auditoria de la calidad.

6.4 Planificacion y Ejecucion de la Auditoria:

6.4.1 Planificacion

Toda auditoria debe ser precedida de una planificacion, hecha por el equipo de auditores, con miras a:

Coordinar con el Jefe /Responsable del area sobre el lugar, hora y fecha de la reunion
inicial;

Determinar los objetivos, extension y profundidad de la auditoria;

Identificar la norma de referencia y la documentacion del sistema de gestion de la calidad;
Estudiar la documentacion involucrada;

Elaborar una Lista de Verificacion (Anexo II), si fuera necesario, para apoyo de la
auditoria;

Nota: Utilizar el capitulo 7 y la Lista de Verificacion de Evaluacion ATS, del CAR/SAM QAM para
alimentar la Lista de Verificacion de la Auditoria.

Dividir las tareas del equipo;

Programar las actividades (ver Anexo V);

Concertar con la dependencia auditada las fechas y horarios que aseguren la disponibilidad
de todas las partes;

Informar a los miembros del equipo sobre todos los detalles logisticos de la auditoria,
adherencia y métodos a ser utilizados;
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LOGOTIPO
AUDITORIA INTERNA DEL QMS

. Levantar y analizar las deficiencias o no conformidades registradas anteriormente;
Consultar Reportes de Auditoria de la Calidad anteriores.

Notificacion: El Coordinador de la Calidad notificara a las areas que seran auditadas con anticipacion,
informando:

Objetivo, extension y profundidad de la auditoria;

Norma de referencia y documentacion del sistema de la calidad;
Identificacion del equipo de auditores;

Periodo de realizacion de la auditoria.

6.4.2 Ejecucion de la Auditoria
La ejecucion de la auditoria sera dividida en 03 (tres) partes, a saber:
a) Reuniéon de Apertura

Después de la etapa de preparacion de la manera ya descrita, la primera actividad en la auditoria es una
reunion introductoria a ser conducida por el auditor lider, que:

. Presentara el equipo de auditores;
Confirmara al area los objetivos de la auditoria (conocidos previamente, de manera formal, a
través de la notificacion) o sea, las areas y actividades a ser verificadas, los objetivos,
extension y profundidad esperada y otros pormenores pertinentes;

. Confirmara la norma a ser usada como base de la auditoria;
. Detallara quién examinara qué y cuando;
. Explicara lo que es una no-conformidad y el método de reportarlas. Se debe observar que

cuando una evaluacion sea realizada por un Organismo de Certificacion Acreditado,
generalmente la empresa no serd certificada hasta que todas las no-conformidades
identificadas durante la evaluacion hayan sido resueltas;

. Confirmara que los guias que acompafiaran la auditoria estan disponibles y que ellos han sido
instruidos;

. Verificara que los empleados del area fueron informados que se llevara a cabo la auditoria;

. Confirmara la libertad de acceso a las instalaciones y registros, dentro de los objetivos de la
auditoria;

° Declarara confidencialidad;

. Aclarara eventuales dudas;

. Informaré duracion, local, hora, fecha y propoésito de la reunion de clausura;

. Se pondra a disposicion para preguntas sobre la auditoria.

b) Auditoria
Durante esta etapa, el auditor lider debera asegurarse que:

. Los objetivos, extension y profundidad de la auditoria son cubiertos;
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AUDITORIA INTERNA DEL QMS

Se elaboren informes claros y precisos sobre no-conformidades encontradas;

Todas las no-conformidades estén basadas en evidencias objetivas;

La auditoria sea ejecutada tal como fue planificada para alcanzar los objetivos;

Los representantes del area auditada sean informados sobre las no-conformidades en

cuanto son detectadas;

Los registros de las no-conformidades se han hecho en el NCR (Anexo 1V));

. Las condiciones adversas a la calidad encontradas durante la auditoria deben ser
prontamente informadas al representante del area auditada, cuando sea necesario adoptar
una accidn inmediata para su correccion;

. En caso que haya necesidad de excederse del tiempo preestablecido para la auditoria, se

debera obtener el consentimiento de la dependencia auditada.

c) Reunion de Clausura

En la preparacion para la reunion de clausura, el equipo de auditores debera:

Permitir que cada miembro relate los hechos observados a los demas;
Evaluar y analizar criticamente estas observaciones;

Elaborar, si fuera necesario, los NCR.

Elaborar el QAR (Anexo III).

La reunion de clausura cierra la auditoria de manera concluyente y profesional. En ella también son
coordinadas las fechas para la conclusion de cualesquiera acciones correctivas necesarias, y cualquier
medida de supervision subsiguiente, por parte de los auditores.

La reunioén es dirigida por el auditor lider, debiendo ser conducida de la siguiente forma (no necesariamente
en la secuencia presentada):

Agradecer al area auditada por su ayuda y cooperacion;

Declarar que la confidencialidad sera mantenida;

Dar un breve resumen de los objetivos, extension y profundidad de la auditoria;

Representar al equipo y dar aclaraciones sobre la metodologia usada, especialmente utiles

para quienquiera que no haya participado de la reunion de apertura;

. Aclarar que aunque muchas cosas hayan sido encontradas en conformidad, solamente las
no-conformidades seran reportadas y que no todas las no-conformidades existentes pueden
haber sido identificadas durante la realizacion de la auditoria;

. Solicitar que las preguntas y/o debates se realicen una vez finalizadas las presentaciones;
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AUDITORIA INTERNA DEL QMS

. Solicitar que cada miembro de su equipo presente su parecer con relacion al area auditada,
tratando solamente de las no-conformidades sin “adornos”, leyendo los NCR, solicitando al
Jefe/responsable del area que establezca las disposiciones y los plazos (fechas) para
adoptar las acciones correctivas necesarias;

. Hacer un resumen y conclusion general de la auditoria, con declaraciones actuales de no-
conformidad, sustentadas por evidencias objetivas y las observaciones;

. Invitar a los representantes del area verificada para debatir puntos especificos y hacer
observaciones que estimen pertinentes;

. Explicar las medidas de supervision a ser tomadas, en caso sea necesario;

. Distribuir las Planillas de Evaluacion de los Auditores para las personas contactadas en la

auditoria, recordando los plazos y envio de las mismas al Coordinador de la Calidad,
conforme lo establecido en el QI 8.2.02.

El QAR debe ser elaborado por el equipo de auditoria, conforme el modelo que figura en el Anexo III.
Después de elaborado, el original con los NCR anexos debe ser encaminado al Coordinador de la Calidad
para ser numerados.

Copia del QAR y de los NCR debe ser distribuida al Jefe /responsable por el area verificada, para registro
de las acciones necesarias a la solucién del problema, conforme lo establecido en el QP 8.5.01
quedandose el original archivado en el Area de Coordinacion de la Calidad.

6.5 Auditoria de Seguimiento

El Coordinador de la Calidad, a través del equipo de auditoria, u otro(s) auditor(es) designado(s), debera
realizar la Auditoria de Seguimiento, para verificacion de la eficacia de las correcciones y acciones
correctivas implantadas por las areas a fin de dar solucion a las no-conformidades detectadas en las

auditorias internas.

El Coordinador de la Calidad debera realizar esta auditoria de seguimiento de acuerdo con los plazos
propuestos para implantacion de acciones correctivas de los NCR.

6.6 Revision Gerencial

La Alta Direccion utilizara los QAR para realizar la Revision Gerencial del Sistema de Gestion de la
Calidad de la dependencia, conforme lo dispuesto en el QP 5.6.01.

7. REGISTROS

Los registros aplicables a este documento y su control se realizan de la siguiente forma:

1 — Identificacion: Reporte de Auditoria de la Calidad (QAR)

[1 Recuperacion: Por area
[1 Proteccion: Carpeta
[1  Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[1 Tiempo Minimo de retencion: 03 afios
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[0 Disposicion Final:

Eliminar

2 — Identificaciéon: NCR — Reporte de No-conformidad

[JRecuperacion:

[0 Proteccion:

[0 Almacenamiento:

[0 Tiempo Minimo de retencion:
[0 Disposicion Final:

3 — Identificacion: Plan de Auditoria

[JRecuperacion:

[0 Proteccion:

[0 Almacenamiento:

[0 Tiempo Minimo de retencion:
[0 Disposicion Final:

Cronoldgica

Carpeta

Coordinacion de la Calidad
03 afios

Eliminar

Cronoldgica

Carpeta

Coordinacion de la Calidad
03 afios

Eliminar

4 — Identificacion: Programacion de las Actividades de Auditoria de la Calidad

[JRecuperacion:

[0 Proteccion:

[0 Almacenamiento:

[0 Tiempo Minimo de retencion:
[0 Disposicion Final:

Cronologica

Carpeta

Coordinacion de la Calidad
03 afios

Eliminar

8. ANEXOS

Anexo I - Modelo de Plan de Auditoria

Anexo II - Modelo de Lista de Verificacion

Anexo III - Modelo de Informe de Auditoria de la Calidad
Anexo IV - Modelo de Reporte de no-conformidad - INC
Anexo V —

Programacion de las Actividades de Auditorias de la Calidad
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ANEXO 1

PLAN DE AUDITORIA DE LA DEPENDENCIA...

LOGOTIPO PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE LA CALIDAD
AREAS : |els T T ] .
sg| = |=| & 2w @8 C |28 | o=
o 8| < < = = = = = = = .2 - xR
EZ| = < | 8@ <m <« < < <9 o E = 5
E=F|S |5 |8E|leg s e & |9 E:s | E¢E
SO 5| E || e s 2H B | 29385 | g8
co|l = | &8 = > = > > > » = @ O
2SR |2 8 |@ |3 |3 b =
_ o= @ @ | @& @ =

ITEM ISO 9001:2000

4 | Sistema Gestion de la Calidad

5 | Responsabilidad Gerencial

6 | Administracion de Recursos

7 | Realizacion del Producto

8 | Medicion, Andlisis y Mejora

MESES DE LAS AUDITORIAS | 1 2 3 4 5 6 7 8 9] 10 |11 12
TIPO DE AUDITORIA
FECHAS DE AUDITORIAS
LEYENDA

TIPOS DE AUDITORIAS OBSERVACION:
AUDITORIA ADECUACION | A
AUDITORIA SEGUIMIENTO | g
AUDITORIA INTERNA A

FECHAS DE AUDITORIAS
PREVISION P
NUEVA PREVISION NP
REALIZADA R
ELABORACION: APROBACION: REVISION:
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ANEXO II

LISTA DE VERIFICACION - CH

LOGOTIPO LISTA DE VERIFICACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - CH

AREA ENTREVISTADA:

LEGENDA:

C - CONFORME

NC - NO-CONFORME
NA —NO APLICABLE

N. PREGUNTA C |[NC |NA
OBSERVACIONES:
AUDITOR LiDER: FECHA:

FIRMA AUDITOR LiDER
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ANEXO II1
QAR-1
QARN.
QAR- REPORTE DE AUDITORIA DE LA CALIDAD DE....
Area:
LOGOTIPO COORDINACION DE LA CALIDAD - QC
PERFORMANCE DEL AREA

Leyenda: ()ptimo — O (1 Punto) Bueno — B (0.8 Punto) Regular — R (0.6 Punto)

Documentacion:
Infraestructura:
Ambiente de trabajo:

AREA: FECHA:
/ /
ALCANCE / OBJETIVO:
EQUIPO AUDITOR: FIRMA :
PERSONAS CONTACTADAS: CARGO / FUNCION:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

RELACION DE NO-CONFORMIDAD (INC):
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ANEXO III

QAR-1II

QAR - REPORTE DE AUDITORIA DE LA CALIDAD

CONCLUSION FINAL:

Firma Auditor Lider

QP 8.2.01 Pag. 14 de 17




LOGOTIPO
AUDITORIA INTERNA DEL QMS

ANEXO IV

REPORTE DE NO-CONFORMIDAD (NCR) -1

LOGOTIPO REPORTE DE NO- N./FECHA: AREA:

CONFORMIDAD (NCR)

. EQUIPO AUDITOR:
I:I AUDITORIA INTERNA

I:I RUTINA

AUDITOR LIiDER:

1.

2.

REMITENTE
(rubrica)

HECHO:

FUNDAMENTO:

DISPOSICION:
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ANEXO IV

NCR (VERSO)

COORDINACION DE LA CALIDAD- NCR

CAUSA MAS PROBABLE:

ACCION CORRECTIVA:

RESPONSABLE POR LA ACCION CORRECTIVA:

PLAZO PARA IMPLANTACION DE LA ACCION CORRECTIVA: / /
EVALUACION EFICAZ NO EFICAZ
EVIDENCIA OBJETIVA:
NCR () CERRADO () ABIERTO
NUEVO NCR N. / Fecha / |/

Auditor / coordinador CC

FECHA FINAL DEL NCR:

FIRMA CC:
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PROGRAMACION DE AUDITORIA

ANEXO YV

LOGOTIPO PROGRAMACION DE LAS ACTIVIDADES

AUDITORIAS DE LA CALIDAD

AREA: DiA

LOCAL:

EQUIPO DE AUDITORES: o

e

AS
22

REUNION INICIAL: ==
£

REUNION FINAL: s

ITEM DESCRIPCION NORMA

4 Sistema de Gestion de la Calidad

5.1 Compromiso Gerencial

52 Enfoque al cliente

53 Politica de la Calidad

5.4 Planificacion

55 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.6 Revision Gerencial

6 Administracion de los Recursos

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y Desarrollo

7.4 Compra

7.5 Produccion y Servicio

7.6 Control del equipo de Monitoreo y Medicion

8 Medicion, andlisis y mejora

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria Interna de Sistema de Gestion de la Calidad

823 Monitoreo y Medicion de los Procesos

8.2.4 Monitoreo y Medicion de los Servicios

8.3 Control de Producto No-conforme

8.4 Analisis de Datos

8.5 Mejoras

OBSERVACIONES:

AUDITOR FIRMA: FECHA:
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CONTROL DE LAS REVISIONES

REVISION

DESCRIPCION

FECHA

NOMBRE/ | ELABORACION | VERIFICACION
RUBRICA

APROBACION

00

PRIMERA
EDICION

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA
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CONTROL Y TRATAMIENTO
DE SERVICIOS
NO-CONFORMES DEL QMS

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de control y tratamiento de servicios no-conformes para asegurar que los
servicios no-conformes con los requisitos especificados no sean utilizados y sean establecidas e
implantadas acciones correctivas en la (Colocar el nombre de la organizacion /dependencia
ATS).

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a todas las areas involucradas en el sistema de gestion de la calidad de =~
____(Colocar el nombre de la organizacion /dependencia ATS), para el control de los servicios no-
conformes, y para establecer la implantacion y verificacion de la efectividad de las acciones correctivas.

3. RESPONSABILIDADES

Es de responsabilidad de cualquier empleado de la dependencia detectar no-conformidades en las areas
involucradas en el sistema de gestion de la calidad.

Es de responsabilidad de los Directores, Coordinador de la Calidad y Responsables de areas documentar
la no-conformidad en NCR, encaminandola a la Coordinacion de la Calidad.

Es de responsabilidad del area objeto de la no-conformidad definir la correccion del servicio no-
conforme, para garantizar la continuidad de la prestacion del servicio, y definir la acciéon correctiva,
siempre que sea necesario.

Es de responsabilidad de la Coordinacion de la Calidad registrar y controlar los NCR.

Es de responsabilidad del Auditor Lider y del Grupo Auditor la apertura de NCR, cuando se trate de la
realizacion de auditorias internas.

Es de responsabilidad del Coordinador de la Calidad promocionar las auditorias de seguimiento, cuando
sea necesario, para la comprobacion de la eficacia de las acciones correctivas referentes a las no-
conformidades detectadas en una auditoria.

4. REFERENCIAS

- CAR/SAM QAM

- QP 8.2.01 - Auditoria Interna del QMS

- QP 5.6.01 - Revision Gerencial del QMS

- QP 8.5.01 - Acciones Correctivas y Preventivas del QMS
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5. GLOSARIO

ATS — Servicio de Transito Aéreo

NO-CONFORMIDAD - Requisito no satisfecho.

CORRECCION: accién a ser implantada en la entidad no-conforme, de modo que se resuelva la no-
conformidad. La accion puede ser la realizacion de una modificacion o bien, la realizacion de un nuevo
procedimiento.

ACCION CORRECTIVA: accion implantada para eliminar las causas de una no- conformidad, de un
defecto o de otra situacion indeseable existente, a fin de prevenir su repeticion.

ACCION PREVENTIVA: accion implantada para eliminar las causas de una posible no-conformidad,
defecto u otra situacion indeseable, a fin de prevenir su ocurrencia.

NCR — Reporte de no-conformidad.

QMS - Sistema de Gestion de la Calidad

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Son considerados los siguientes criterios para la apertura de una NCR:

a)

b)
c)
d)
e)

Comprometer la satisfaccion del cliente de =~ | (Colocar el nombre de la
organizacion /dependencia ATS), cuando haya reclamo de cliente transmitido a través de
los siguientes medios: verbal, teléfono, escrito, formularios del libro de
sugerencias/reclamos o por correo electronico.

Reincidencia de la ocurrencia;

Auditorias Internas;

Auditorias de Seguimiento (en caso que sea aplicable);

Deteccion por las areas del sistema de gestion de la calidad (rutina).

Las no-conformidades detectadas en los servicios deberdn ser registradas en el formulario NCR — Reporte
de No-conformidad, conforme al Anexo I de este documento, y encaminados a la Coordinacion de la

Calidad.

La Coordinacién numera el NCR, registra en el Control de NCR y lo encamina al Responsable del area
donde fue detectada la no-conformidad.

En caso necesario, el Responsable del area objeto de la no-conformidad, iniciard la toma de acciones
correctivas para la eliminacion de las causas de la no-conformidad, segun se establece en el QP 8.5.01 —
Acciones Correctivas y Preventivas del QMS.
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Para los casos en que la resolucion del problema sea una correccion (puntual, inmediata), debe describirse
cual accion ha de ser adoptada. En caso que la observacion no sea procedente, el responsable del area
debe justificar su punto de vista con una exposicion de motivos.

Después de la implantacion de la accion correctiva, el NCR debera ser encaminado al Coordinador de la
Calidad quien actualizara el Control de NCR.

Todas las no conformidades detectadas en auditorias, internas y externas, deberan ser tratadas a través de
correccion y accion correctiva.

Solamente seran abiertas NCR consecuentes de sugerencias/reclamos de clientes, en los casos que la
responsabilidad del servicio sea de la organizacion.

La verificacion de la eficacia de la accién tomada sera realizada en las auditorias internas programadas o
siempre que sea necesario, a criterio de la Direccion de la dependencia o Coordinador de la Calidad, para
el archivo del Reporte.

Podra ser promovida una auditoria de seguimiento para verificar la eficacia de las acciones correctivas
relacionadas a las no-conformidades detectadas en auditorias.

Después del cierre del NCR, el Coordinador de la Calidad actualiza el Control del NCR y emite el
Sumario de NCR Abierto y Cerrado (Anexo II), listando los problemas registrados por el sistema de la
calidad en el periodo, para revision de la Alta Direccion.

El analisis de los NCR por la Alta Direccidn se realizara seglin lo previsto en el QP 5.6.01 — Revision

Gerencial del QMS.

7. REGISTROS

Este documento genera los registros abajo especificados y son controlados de la siguiente forma:

1 — Identificacion: Reporte de No-conformidad — NCR

[0 Recuperacion: Secuencial

[0 Proteccion: Carpeta

[ Almacenamiento: Coordinador de la Calidad (Auditoria) / Areas (Rutina)
[ Tiempo de Retencion: 01 afio

[] Descarte: Eliminar

2 — Identificacion: Sumario de NCR Abiertos y Cerrados

QP 8.3.01 Pag. 5de 9



LOGOTIPO

CONTROL Y TRATAMIENTO
DE SERVICIOS
NO-CONFORMES DEL QMS

[J Recuperacion: Por area

[J Proteccion: Carpeta

(1 Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[ Tiempo de Retencion: Vida 1til del documento

[J Descarte: Eliminar

3 — Identificacion: Control de NCR

[J Recuperacion: Por area

[ Proteccion: Medio electronico

(1 Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad

[ Tiempo de Retencion: 6 meses

[ Descarte: (describir respaldo u otra forma)

4-Identificacion: Notificacion de Incidentes de Transito Aéreo

[0 Recuperacion: Secuencial

[0 Proteccion: Carpeta

[0 Almacenamiento: Areas Responsables (Colocar el nombre)
[0 Tiempo de Retencion: (Definido por el area)

[0 Descarte: (Idem)

El formulario de Notificacion de Incidentes de Transito Aéreo que debe ser utilizado se encuentra en el
CAR/SAM QAM Apéndice 4. No obstante, la dependencia ATS local puede utilizar otro formulario que
haya dispuesto la autoridad aeronautica para el mismo fin.

8. ANEXOS

Anexo I — Reporte de No-conformidad (NCR)
Anexo II — Sumario de NCR Abiertos y Cerrados
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ANEXO I
NCR I
LOGOTIPO REPORTE DE NO-
CONFORMIDAD (NCR)
N. AREA FECHA
[ ] AUDITORiA INTERNA [ ] EQUIPO AUDITOR:
[ ] RuTINA [ | AUDITOR LiDER:
1.
2.
REMITENTE 3.
(FIRMA)
4.
HECHO:
FUNDAMENTO EN LA NORMA:
CORRECCION:
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ANEXO 1
NCR 1T

CAUSA MAS PROBABLE:

ACCION CORRECTIVA:

RESPONSABLE POR LA ACCION CORRECTIVA:

PLAZO PARA IMPLANTACION DE LA ACCION CORRECTIVA: / /
EVALUACION: EFICAZ NO EFICAZ
EVIDENCIA OBJETIVA:

INC ( ) CERRADO () ABIERTO
NUEVO NCRN. / Fecha |/ |/

Auditor /Coordinador de la Calidad

COORDINADOR DE LA CALIDAD

Fecha de NCR / /

FIRMA
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ANEXO II

SUMARIO DE NCR ABIERTOS Y CERRADOS

Pag. Area

Fecha

Resumen de la NCR

Plazo

Analisis de Causa

Descripcion de la disposicion

Descripcion de la accion preventiva

Descripcion de la accion correctiva | Obsavacin
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CONTROL DE LAS REVISIONES

REVISION

DESCRIPCION

FECHA

NOMBRE/ | ELABORACION | VERIFICACION | APROBACION
RUBRICA

00

PRIMERA EDICION

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA
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1. OBJETIVO

Establecer directrices para el Analisis de los Datos del Sistema de Gestion de la Calidadde
_(Colocar el nombre de la organizacion o dependencia), para aplicar técnicas y herramientas estadisticas
para control y verificacion de las capacidades de los procesos y de las caracteristicas de los servicios de la
dependencia ATS.

2. CAMPO DE APLICACION

Este documento se aplica a todas las areas involucradas en el sistema de gestion de la calidad de
___(Colocar el nombre de la organizacion o dependencia ATS).

3. RESPONSABILIDAD

___( Colocar el nombre de la organizacion o dependencia ATS).

La responsabilidad para la organizacion de los documentos que serviran como base de las evaluaciones es
del Coordinador de la Calidad.

Los resultados de evaluaciones de la satisfaccion del cliente y su revision, estan insertos en el Acta de
Revision Gerencial.

4. REFERENCIAS

QP 5.6.01 — Revision Gerencial del QMS
QI 5.6.01 — Indicadores de la Calidad del QMS.

5. GLOSARIO

QC - Coordinador de la Calidad o Coordinacion de la Calidad (dependencia).

ALTA GERENCIA — persona o grupo de personas que controlan una organizacién al nivel gerencial mas
alto.

QMS — SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD — Grupo de recursos humanos y materiales,
coordinado a través de los documentos estructurados que tiene como referencia el Manual de Gestion de
la Calidad del espacio aéreo y/o aerdédromo, y que tiene la finalidad de asegurar la consonancia de los
procesos contenidos en el Sistema de la Calidad con las recomendaciones de las normas ISO serie 9001.

INDICADOR DE LA CALIDAD (QAI) - Indice de medicién de una actividad, representada por datos
numéricos, que son medibles para verificacion de las tendencias de un servicio prestado.
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6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

En el QMS son utilizados métodos, técnicas estadisticas para recoleccion y aplicacion de datos, con miras
a conocer mejor las necesidades del cliente, controlar los procesos, estudiar la capacidad de mejorar la
atencion, hacer previsiones o medir la calidad de los servicios asi como asistir en la toma de decisiones.

6.1 Tipo de Técnicas y Estadisticas

Entre las técnicas de estadisticas que podran ser utilizadas se destacan los Métodos graficos tales como
Diagrama de Pareto y Diagrama de Causa y Efecto.

6.2 Analisis de desempeiio del QMS

Las areas colectan datos para el procesamiento de los indicadores de la calidad para realizar la evaluacion
del QMS, conforme se describe en QI 5.6.01, siendo generados los indicadores constantes del Anexo L.

6.3 Monitoreo de la Satisfaccion del Cliente

La dependencia realiza anualmente, directamente o a través de una empresa contratada, encuestas junto a
los explotadores y usuarios para identificar los factores prioritarios y el nivel actual de la satisfaccion de
los clientes.

La encuesta realizada directamente por la dependencia contiene los siguientes parametros: lugar de la
encuesta, muestra, tabulacion de datos, formularios utilizados y presentacion de los resultados.

Cuando se realiza a través de una empresa especializada contratada, esta empresa debera aplicar la misma
metodologia que se aplica en las encuestas internas.

Las encuestas son utilizadas para un mejor entendimiento de las necesidades del cliente, siendo
desarrollada en la reunion de revision gerencial del QMS.

7. REGISTROS
El registro aplicable a este documento y su control se realiza de la siguiente forma:

1-Identificacion: Informe de Pesquisa de Opinion

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Carpeta

[J  Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[J Tiempo de Retencion: 3 afios

[J Descarte : (Definir tipo de Archivo)
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LOGOTIPO

ANALISIS DE LOS DATOS Y MEDICION DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DEL QMS

8. ANEXOS

Anexo I — Tabla de Indicadores de la Calidad del QMS.
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ANALISIS DE LOS DATOS Y MEDICION DE LA SATISFACCION

DEL CLIENTE DEL QMS
ANEXO 1
TABLA DE INDICADORES DE LA CALIDAD DEL QMS
OBJETIVO INDICADOR FORMULA DE FRECUENCIA | META | AREA
DE LA MEDICION De Medicion
CALIDAD
Atencion a Indicador de .
patrones Incidente ATS por N. Total de Incid. defic ATS x 100% Mensual 0% ATS
internacionales deficiencia de la N° Total de Incidentes en el area
dependencia
Atencion a Indicador de o .
patrones Accidente ATS por N° Total de Acid. defic ATS x 100% Mensual 0% ATS
internacionales deficiencia de la N.Total de Accidentes en la area
dependencia
Atencion a los Indicador de Encuesta de Clima Organizacional Semestral 80% Direccion
Factores Humanos | Satisfaccion de los
Empleados
Busqueda continua Indicador de
de la satisfaccion Tratamiento de
de los clientes Reclamos y N. de Reclamos /Sugerencias Mensual 100% | Direccion
externos Sugerencias de los N.Total de Tratamiento R/S
explotadores y
usuarios
Eficiencia del Indicador de ICC=X.100-Y.NC Semestral 90% QC
QMS Cumplimento
Conforme al QSM
Mejora continua Indicador de Encuesta Anual 80% Direccion
del QMS Satisfaccion de los
clientes
PAGINA: FECHA: APROBACION:
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LOGOTIPO
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DEL QMS

1. OBJETIVO

Establecer directrices para la implantacion de acciones correctivas y acciones preventivas con miras a la
eliminacion de las causas de no-conformidades, reales o potenciales, e identificacion de oportunidades de
mejora de los procesos productivos del sistema de gestion de la calidad de (Colocar el nombre
de la organizacion /dependencia ATS).

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a todas las areas involucradas en el sistema de gestion de la calidad (QMS)
de (Colocar el nombre de la organizacion /dependencia ATS).

3. RESPONSABILIDADES

Es de responsabilidad de las respectivas autoridades de las areas involucradas en el sistema de gestion de
la calidad suministrar la planificacién de las acciones preventivas y correctivas.

Es de responsabilidad de las areas, la ejecucion de las acciones correctivas y preventivas.
4. REFERENCIAS

-CAR/SAM QAM — Material de Orientacion Regional CAR/SAM para Programas de Garantia de Calidad
de Servicios de transito aéreo

-QI5.6.01 —Indicadores de la Calidad del QMS

-QP 5.6.01 — Revision Gerencial del QMS

-QP 8.2.01 — Auditoria Interna del QMS

-QP 8.3.01 — Control y Tratamiento de Servicios No-conformes del QMS

5. GLOSARIO
51 Definiciones

NO-CONFORMIDAD: Requisito no satisfecho (ISO 9000:2000).

ACCION CORRECTIVA: Accién implantada para eliminar las causas de una no-conformidad, de un
defecto o de otra situacion indeseable existente, a fin de prevenir su repeticion ( ISO 9000:2000)

Nota: La “accion correctiva”, es también “Actuacion en el proceso” (ambas acciones significan el
eliminacion de la causa fundamental del desvio, para no tener reincidencias por el mismo motivo).

ACCION PREVENTIVA: Accién implantada para eliminar las causas de un posible no-conformidad,
defecto u otra situacion indeseable, a fin de prevenir su ocurrencia (ISO 9000:2000).
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ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DEL QMS

Nota: Puede involucrar enmiendas, en procedimientos y sistemas, para obtener mejora de la calidad en
cualquier fase del ciclo de la calidad.

5.2 Acronimos

NCR - Reporte de No-conformidad.

IOM — Emision de Informe de Oportunidad de Mejoria

CAR/SAM QAM — Material Guia para Implantacion de Programas de Garantia de la Calidad en los ATS
QAR — Revision de la Garantia de la Calidad

QMS - Sistema de Gestion de la Calidad

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Las acciones correctivas o preventivas, para eliminacion de las causas reales o potenciales, deben ser
adecuadas, en alcance y profundidad, a la extension de las actividades del sistema de gestion de la calidad
afectadas por la no-conformidades.

6.1 Accion Correctiva

La implantacion de las acciones correctivas, es de responsabilidad del area donde ocurri6 la no-
conformidad, e involucra al respectivo responsable del area.

El Responsable del area de la no-conformidad evalua, segin los métodos del sistema de gestion de la
calidad, la necesidad de implantacion de la accion correctiva, con miras a la deteccion y eliminacion de la
causa fundamental de los desvios, para que no haya reincidencias.

Para identificar la causa fundamental, se utiliza cualquier método de analisis de proceso, que debe ser
anexado al NCR.

El Responsable del area de la no-conformidad define el responsable y el plazo para la implantacion de la
accion correctiva, determinando la elaboracién de un plan de accion, conteniendo:

- Causa(s) a ser eliminada(s);

- Acciones de la eliminacion de la(s) causa(s);
- Responsable por las acciones de eliminacion;
- Plazo para las acciones de eliminacion

Se debe establecer el qué... (solucion), como.... (método), donde.... (lugar), cuando ....(tiempo), quién....
(area o persona).

Después de la implantacion de la accion correctiva, el NCR debera ser encaminado al Coordinador de la
Calidad que actualizara el Control de NCR.
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ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DEL QMS

6.1.1 Procedimientos para adopcion de acciones correctivas
Los procedimientos para adopcion de acciones correctivas deben incluir:

a) El efectivo tratamiento de reclamos de clientes y de informes de no- conformidades, para
los casos cuya responsabilidad sea exclusiva de la dependencia ATS;

b) El analisis de la causa de las no-conformidades relacionadas al servicio, proceso y sistema
de gestion de la calidad, y registros de los resultados de la investigacion;

c) La determinacion de la accion correctiva necesaria para eliminar la causa de no
conformidades;

d)  Aplicacion de controles, por intermedio de la Coordinacion de la Calidad, para asegurar
que la accion correctiva esta siendo adoptada y es efectiva.

Nota: Para las acciones correctivas pertinentes a los incidentes / accidentes ATS, verificar también el item 5.3
del CAR/SAM QAM.

6.2 Accion Preventiva

Los Responsables de las areas abarcadas por el sistema de Gestion de la calidad deberan:

1) Analizar, trimestralmente, el desempefio de las actividades del sistema de la calidad bajo su
responsabilidad: y,

2) Generar acciones preventivas para eliminar las causas potenciales de no conformidades, en caso sea
necesario.

La periodicidad de este analisis sera consonante con las reuniones de revision gerencial del sistema de la
calidad, conforme al QP 5.6.01, a fin de permitir el analisis critico para acciones futuras.

6.2.1 Procedimientos para adopcion de acciones preventivas
Los procedimientos para adopcion de acciones preventivas deben incluir:

a) El uso de fuentes apropiadas de informaciones, tales como: procesos y operaciones de trabajo que
afecten la calidad de los servicios, concesiones de clientes, resultados de auditorias, registros de la
calidad, informes de servicios y reclamos de clientes para detectar, analizar y eliminar causas
potenciales de no conformidades;

Nota 1: En las situaciones preventivas en incidentes ATS, utilizar las instrucciones del item 3.6 y capitulo
6 del CAR/SAM QAM. (Todos los procesos del programa implantado deben ser identificados en el item 7
de este procedimiento como registro del Sistema de Gestion de la Calidad).
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ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DEL QMS

Nota 2: Para informacion de incidentes / accidentes, verificar item 5.1.5 del CAR/SAM QAM.

b) La iniciacion de acciones preventivas y la aplicacion de controles, para asegurar que la accidon sea
efectiva;

c) El envio de informacion relevante sobre las acciones tomadas para las reuniones de Revision
Gerenciales del Sistema de Gestion de la Calidad.

6.3 Emision de Informe de Oportunidad de Mejora (IOM)

Nota: A efectos practicos, cuando la oportunidad de mejora se relaciona con el item 6.8 del CAR/SAM
OAM (accidentes e incidentes que no entren en las definiciones de incidentes ATS), se utilizara la
identificacion QAR. Sin embargo, el resto de las orientaciones son las mismas.

Las areas responsables por las acciones preventivas haran el registro del resultado de la averiguacion de
las causas potenciales de las no-conformidades, analisis del alcance y profundidad, planificacion de
acciones preventivas necesarias y acciones de control tomadas en el IOM.

Para componer el informe, las areas responsables por las acciones preventivas utilizaran la siguiente
informacion:

a) Identificacion del Informe:

- Area responsable;

- Nombre del responsable por el area;

- Identificacion del periodo de analisis a que se refiere el informe;
- Fecha del informe;

-  Firma del responsable.

b) Descripcion de los resultados del analisis
Los analisis deben ser hechos para los siguientes topicos del area de actuacion, cuando sea aplicable, y
deberan indicar los resultados de cada topico registrado en la forma de los sub-items que a continuacion

se detalla:

b.1 — Analisis de los Procesos, Operaciones, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo - Analisis de
los procesos que causan impacto en la calidad, procedimientos e instrucciones de trabajo documentados.

b.2 — Analisis del Seguimiento de Indicadores de la Calidad — Resultados del seguimiento de
indicadores de la calidad, conforme a la QI 5.6.01 — Indicadores de la Calidad del QMS.

b.3 — Analisis de Resultados de Auditorias - Cantidad de no-conformidades detectadas por las
auditorias en las actividades del area o de la gravedad de las no- conformidades detectadas.
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b.4 — Analisis de Registros de la Calidad — condiciones de identificar y hacer el rastreo del proceso,
cuando sea necesario.

b.5 — Analisis de Informes de Servicios - Ordenes de Servicio, ocurrencias operacionales o
retroalimentacion de los clientes.

b.6 — Analisis de Reclamos de los Clientes - Resultados del seguimiento de reclamos de los clientes.

c) Descripcion de las no-conformidades potenciales consecuentes del analisis;

d) Averiguacion de las causas de no-conformidades potenciales:

Metodologia utilizada para obtencion de las causas (brainstorming, diagrama de Pareto y otros) ;
Relacion de las causas encontradas. Cuando sea aplicable, utilizacion de diagrama de causa y efecto
estratificado por Mano de obra, Medio Ambiente, Método, Maquina, Medida y Materia prima o por
otros extractos.

e) Analisis de Cumplimiento Conforme:

Descripcion de los resultados del andlisis de la conformidad o sea, del andlisis de las actividades del
sistema de gestion de la calidad afectadas por la no- conformidad;

Descripcion de los resultados del andlisis de la profundidad, o sea, del analisis de la intensidad del
impacto de la no-conformidad y de los riesgos para la garantia de la calidad.

f) Plan de Accién para Eliminacion de las Causas:
Causas a ser eliminadas;
Acciones de eliminacion de las causas;
Responsable por las acciones de eliminacion;
Plazo para acciones de eliminacion.
g) Acciones de Control:
Acciones de control para asegurar que la accion de eliminacion es efectiva;
Responsables por las acciones de control;

Plazo para acciones de control.

h) Evidencias Objetivas:

Las evidencias objetivas que deben componer el IOM quedan a cargo de las areas o responsables por las
acciones preventivas.

1) Enmiendas de Procedimientos o Instrucciones:
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Las enmiendas o alteraciones realizadas en seguimiento de las acciones preventivas en procedimientos o
instrucciones de trabajo deben ser listadas, resaltindose las alteraciones al cédigo del documento
enmendado o alterado.

j) Acciones Preventivas Relevantes:

Deben ser listadas en este item las acciones preventivas de relevancia ejecutadas y/o en ejecucion en el
periodo a que se refiere el analisis.

k) Revision Gerencial por la Administracion:

Este campo se destina al cumplimiento por parte de la Direccion, con la siguiente informacion:

[T31IN

- Resultado del analisis critico de las acciones preventivas de la letra “j”;
- Fechay firma.

6.4 Tramite y Archivo del IOM

Con una anticipacion minima de cinco dias a las reuniones para la revision gerencial, el Responsable del
area debe someter el IOM a la autoridad de la dependencia ATS para que se realice un analisis critico.

Después de haberse realizado el andlisis critico, una copia del IOM debe ser enviada al Coordinador de la
Calidad para que se anexe al Acta de Revision Gerencial de la Direccion.

El area en cuestion, debera mantener una copia archivada del IOM.

7. REGISTROS
Este documento genera los registros abajo especificados y son controlados de la siguiente forma:

1 — Identificacion: Informe de Oportunidad de Mejora — IOM

[0 Recuperacion: Secuencial

[0 Tipo de Archivo: Carpeta

[0 Almacenamiento: Area involucrada
[0 Periodo Minimo de Retencion: 2 afios

[J Descarte: Eliminar

8. ANEXOS

No aplicable.
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LOGOTIPO
INDICADORES DE LA CALIDAD DEL QMS

1. OBJETIVO

Establecer orientaciones para medir los indices de indicadores de la calidad, necesarios para la revision
gerencial del sistema de gestion de la calidad por la alta gerencia de (Colocar el nombre de la
organizacion /dependencia ATS).

2. CAMPO DE APLICACCION

Este documento se aplica a todas las areas del sistema de gestion de la calidad de la dependencia
involucrada en el monitoreo de indicadores de la calidad.

3. RESPONSABILIDADES

Es de responsabilidad de las distintas autoridades de las areas del QMS establecer los indicadores de la
calidad, frecuencia, forma de medicion y metas para la gestion de los objetivos, asi como de la revision
gerencial de los resultados obtenidos, comparandolos con los resultados deseables establecidos.

Cabe a las autoridades de estas areas colectar los datos necesarios con la frecuencia de medicion
indicada, medir los indicadores, presentar los resultados alcanzados, identificando cuando sea el caso, las
causas de los desvios (reales o potenciales), desarrollando e implantando las acciones correctivas/
preventivas necesarias.

Es responsabilidad de la Direccion de la dependencia la aprobacion de los indicadores y sus metas.

4. REFERENCIAS

QP 5.6.01 — Revision Gerencial del QMS

QP 8.2.01 Auditoria Interna del QMS

QP 8.3.01 — Control y Tratamiento del Servicio No-Conforme del QMS

QP 8.4.01 — Analisis de los Datos y Medicion de la Satisfaccion del Cliente en el QMS
QP 8.5.01 — Acciones Correctivas y Preventivas del QMS

CAR/SAM QAM- Material de Orientacion Regional CAR/SAM para Programas de Garantia de Calidad
de los ATS
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5. GLOSARIO

51 Abreviaturas

NCR - Reporte de no-conformidad

QP — Procedimiento de Gestion de la Calidad

QMS — Sistema de Gestion de la Calidad

QI — Instruccion de Sistema de Gestion de la Calidad
QC - Coordinacion de la Calidad

5.2 Definicion

INDICADOR DE LA CALIDAD (QAI) — indice de medicion de una actividad, representada por datos
numéricos, que sirve para medir el nivel y las tendencias de un servicio prestado.

META - Indice preestablecido para los resultados de una determinada actividad.

ALTA GERENCIA — Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacién en el mas alto
nivel. En la dependencia ATS comprende  (Colocar el nombre de las funciones), y el Coordinador
de la Calidad.

REVISION GERENCIAL POR LA GERENCIA — Actividad realizada para determinar la pertinencia,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, con relacion a la “Politica de la Calidad” y
sus objetivos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (QMS) — Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

______ (Colocar el nombre de la organizacion /dependencia ATS) establecié y mantiene la Tabla de
Indicadores (Anexo I) con los indicadores de la calidad para las actividades involucradas en el sistema de
gestion de la calidad, tomando en consideracion su interrelacion con la actividad.

Los indicadores de la calidad son establecidos por los gerentes y los responsables de cada area del QMS,
con base principalmente en el desdoblamiento de los objetivos de la calidad y, también, atendiendo a
sugerencias de las areas y deliberaciones ocurridas en reuniones de Revision Gerencial del QMS y/o en
acuerdos regionales de navegacion aérea.

Después de establecidos, los indicadores y las metas deben ser informados a la Coordinacién de la
Calidad, a través de la Planilla de Inclusion de Indicadores de la Calidad (Anexo II), que los sometera a
la aprobacion de la Direccion de la dependencia para posterior inclusion en la Tabla de Indicadores.
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La formula del indicador puede ser alterada por el area responsable, siempre que sea necesario, para
mejorar la comprension del mismo, siempre que esta alteracion conste en nueva Planilla de
Inclusion/Revision de Indicador.

El establecimiento de la meta de cada indicador debe ser hecho por el area responsable, tomandose en
cuenta los objetivos de la calidad definidos y uno o més de los siguientes factores:

e Historico de mediciones anteriores;
Determinacion de la Direccion de la empresa:

e Necesidad de alteracion de la meta anteriormente establecida, en funcién del analisis de
desempefio del indicador;

e Resultados de revision gerencial del QMS y/o acciones preventivas.

Nota: Otros indicadores pueden ser establecidos a través de las medidas que pueden ser tomadas para
expresar el nivel aceptable de seguridad:

a) como probabilidad maxima de un suceso indeseable, como una colision, pérdida de la
separacion o incursion en pista;

b)  como nimero maximo de accidentes por hora de vuelo;
c) como nimero maximo de incidentes por movimiento de aeronaves, y

c) como numero maximo de alertas de conflicto justificadas a corto plazo por movimiento de
aeronaves.

Nota: Extractado del parrafo 2.2.6.2 del Anexo 11 de la OACI y del Capitulo 10.1.2 -CAR/SAM QAM.
6.1 Resultado de la medicion de los indicadores

Los indicadores deben ser depurados por el area responsable en la frecuencia de medicion que se haya
determinado y sus resultados deben ser analizados criticamente por el responsable del area involucrada,
comparandolos con las metas definidas. Asimismo, se registraran en el formulario de Analisis Critico de
Indicador (Anexo 1V).

Los resultados deben ser informados al Coordinador de la Calidad en la primera quincena del mes
subsiguiente al periodo de su medicion, para que se actualice la Tabla de Seguimiento de Indicadores
(Anexo III).

En caso que los datos del indicador dependan de factores externos a la dependencia pueden ser
coordinados otros plazos por escrito o correo electronico con el Coordinador de la Calidad.

Cuando se identifique algin desvio con relacion al resultado y/o a meta establecida, el responsable
iniciard la toma de acciones preventivas o correctivas necesarias para mejora o mantenimiento del
resultado, conforme el QP 8.3.01 (Control y Tratamiento Servicio No-Conforme del QMS) y el QP 8.5.01
(Acciones correctivas y preventivas del QMS).
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Los resultados obtenidos, asi como las acciones implantadas en caso de desvio, son reportados a la
Direccion.

Mensualmente, el Coordinador de la Calidad enviara la Tabla de Seguimiento de Indicadores para que la
Direccion Administrativa la evalie.

En caso de existir una alteracion de la meta o de la formula del indicador, debera ser registrada en el
formulario Analisis Critico de Indicador.

6.2 Formulas de medicion de los Indicadores de la Calidad
6.2.1 Formula de Incidente/Accidente por deficiencia de la dependencia ATS:

N. Total de Incid. defic ATS x 100%

N° Total de Incidentes en el area

Ejemplos:

Numero total de Incidentes por deficiencia del area ATS en un mes = 2
Numero total de Incidentes en el espacio aéreo de la dependencia ATS =5

2X100 =40 RESULTADO: INDICE = 40% - no-conforme con la meta de 0%
5

Numero total de Incidentes por deficiencia del area ATS en un mes = 0
Numero total de Incidentes en el espacio aéreo de la dependencia ATS =2

0X100 =0 RESULTADO: INDICE = 0% - conforme con la meta de 0%
2
NOTA: Esta formula también se aplica en el indice de accidentes.

6.2.2 Férmula de tratamiento de Reclamos / Sugerencias del QMS

N.Total de Tratamiento R/S x 100%
N. de Reclamos /Sugerencias

Ejemplo:

Numero total de Tratamiento de las Reclamos /Sugerencias = 08
Numero total de Reclamos /Sugerencias = 16

8x100%= 8x100= 1x100= 50%
16 16 2

16 = numero total de reclamos / sugerencias = 100%
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08 =  nuamero total de tratamiento de los reclamos / sugerencias = 50%
RESULTADO: INDICE = 50% - no-conforme con la meta de 100%
6.2.3 Foérmula de Cumplimento Conforme al QMS
ICC=X.100-Y.NC

ICC = Indice de Cumplimiento conforme

X = Promedio de la Performance del Area que se encuentra en Auditoria Interna ( ver en el Reporte
de Auditoria de la Calidad — QP 8.2.01 Auditoria Interna del QMS — Anexo II)

100 = indice total de %

Y = indice multiplicador de cada no-conformidad = 10

NC = numero total de no-conformidad

NOTA: El Coordinador de la Calidad evalua el indice por cada area del QMS y después hace la media
general del QMS que sera el indice final.

Ejemplo area X:
X=1
NC=2 ICC=1X100-10 X2
ICC= 100-20=280
RESULTADO: INDICE = 80% - no-conforme con la meta de 90%
Ejemplo area Y
X=1
NC=0 ICC=1X100-10 X0

ICC= 100-0=100
RESULTADO: INDICE = 100% conforme con la meta de 90%

Promedio entre el ejemplo X e Y = 80% + 100% = 180% = 90%
2
INDICE DEL ICC DEL QMS = 90% conforme con la META de 90%
7. REGISTROS
Los registros aplicables a este documento y su control se realiza de la siguiente forma:
1 — Identificacion: Tabla de Indicadores de la Calidad

[0 Recuperacion: Cronologica
[0 Proteccion: Carpeta
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LOGOTIPO
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[J Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[0 Tiempo de Retencion: 2 afios
[l Descarte: Archivo de custodia

2 — Identificacion: Planilla de Inclusion de Indicadores de la Calidad

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Carpeta

[J Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[0 Tiempo de Retencion: 2 afios

[0 Descarte: Archivo de custodia

3 — Identificacion: Tabla de Seguimiento de Indicador

[J Recuperacion: Cronologica

[0 Proteccion: Carpeta

[J  Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[ Tiempo de Retencion: 2 aflos

[J  Descarte: Descarte

4 — Identificacion: Analisis Critico de Indicador

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Carpeta

[J Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[0 Tiempo de Retencion: 2 afios

[J Descarte: Archivo de custodia

8. ANEXOS

Anexol - Tabla de Indicadores de la Calidad

Anexo II — Planilla de Inclusion de Indicadores de la Calidad
Anexo IIT — Tabla de Seguimiento de Indicador

Anexo IV — Planilla de Analisis Critico de Indicador
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LOGOTIPO

INDICADORES DE LA CALIDAD DEL QMS

ANEXO 1
TABLA DE INDICADORES DE LA CALIDAD DEL QMS
OBJETIVO INDICADOR FO'RMULA DE FRECUENCIA | META | AREA
DE LA MEDICION De Medicion
CALIDAD
Atencion a Indicador de .
patrones Incidente ATS por N. Total de Incid. defic ATS x 100% Mensual 0% ATS
internacionales deficiencia de la N° Total de Incidentes en el area
dependencia
Atencién a Indicador de o .
patrones Accidente ATS por N° Total de Acid. defic ATS x 100% Mensual 0% ATS
internacionales deficiencia de la N.Total de Accidentes en la area
dependencia
Atencion a los Indicador de Encuesta de Satisfaccion Organizacional Semestral 80% Direccion
Factores Humanos | Satisfaccion de los
Empleados
Busqueda continua Indicador de
de la satisfaccion Tratamiento de
de los clientes Reclamos y N. de Reclamos /Sugerencias Mensual 100% | Direccion
externos Sugerencias de los N.Total de Tratamiento R/S
explotadores y
usuarios
Eficiencia del Indicador de ICC=X.100-Y.NC Semestral 90% CC
QMS Cumplimento
Conforme al QMS
Mejora continua Indicador de Encuesta Anual 80% Direccion
del QMS Satisfaccion de los
clientes
PAGINA: FECHA: APROBACION:
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LOGOTIPO

INDICADORES DE LA CALIDAD DEL QMS

ANEXO II

PLANILLA DE INCLUSION DE INDICADORES DE LA CALIDAD

LOGOTIPO

(Nombre de la Dependencia ATS)

Coordinacion de la Calidad

PLANILLA DE INCLUSION /REVISION DE INDICADOR

Inclusion:

Revision:

Proceso:

Nombre del Indicador:

Objetivo:

Periodicidad:

Formula de Medicion:

Unidad de medida:

Datos de entrada:

- Fuente (s):

- Periodicidad de la colecta:

- Area responsable:

- Meta:

- Factores:

FIRMA RESPONSABLE

FIRMA DE QUIEN APRUEBA

QI5.6.01
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ANEXO III
MODELO DE TABLA DE SEGUIMIENTO DE INDICADORES

LOGOTIPO TABLA DE SEGUIMIENTO DE INDICADOR
AREA
INDICADOR | ‘pocy | META RESULTADO TOTAL

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC

Fecha de Emision: Cod.: Rev.: Pag.:
QI5.6.01 11/12




LOGOTIPO

INDICADORES DE LA CALIDAD DEL QMS

ANEXO IV

MODELO DE PLANILLA DE ANALISIS CRiTICO DE INDICADOR

LOGOTIPO Meta ANALISIS CRIiTICO DE INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR:
Periodo de Competencia: Resultados:
ANALISIS CRITICO
Fecha:

Firma Gerente / Jefe:

NOMBRE DE LA DEPENDENCIA ATS

Fecha de Emision

Cod.:

QI5.6.01

Rev.:

Pag.:
12/12
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LOGOTIPO

MODALIDADES DE SERVICIOS ATS DEL QMS

CONTROL DE LAS REVISIONES

REVISION

DESCRIPCION

FECHA | NOMBRE/ ELABORACION | VERIFICACION
RUBRICA

APROBACION

00

PRIMERA
EDICION

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA

NOMBRE

RUBRICA
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LOGOTIPO MODALIDADES DE SERVICIOS ATS DEL QMS

1. OBJETIVO

Establecer procedimientos para ser empleados en las salidas y llegadas de aeronaves, para la prestacion de
los servici0§ de Informacion de Vuelo, Alerta, Control de Aerédromo, Control de Aproximacion y
Control de Area de la (Colocar el nombre de la dependencia ATS).

(En caso que la dependencia no tenga todos los servicios, colocar solamente el pertinente a su drea).

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a los supervisores, instructores y controladores de transito aéreo que
componen el Equipo ATS de la (Colocar el nombre del sector o sectores).

3. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad del mantenimiento de los medios necesarios para la adecuada ejecucion del servicio
operacional es del (Colocar el nombre del cargo pertinente).

La responsabilidad de la supervision y monitoreo es del (Colocar el nombre del cargo

pertinente).

La responsabilidad de cumplimiento de lo establecido en este QI es de los controladores de transito aéreo
del ( Colocar el nombre de la dependencia ATS o nombres).

4. REFERENCIAS

QP 7.5.01 — GESTION DE LOS ATS EN EL QMS
QP 7.3.01 — ELABORACION, REVISION Y VALIDACION DE UN PROGRAMA DE
SEGURIDAD EN PISTA DEL QMS

(Colocar también las normas, reglamentos o Planes de Contingencia que tienen relacion con los servicios
prestados, no siendo necesario repetir las referencias del QP 7.5.01).

5. GLOSARIO

ACC - Centro de Control de Area

ACFT- Aeronave

ARR - llegada (desjgnador de tipo de mensaje)
ATS — Servicio de Transito Aéreo

CCAM - Centro de Conmutacion Automatica de Mensajes
DEP — Salida de aeronave

E-AFTN - Estacion AFTN

EOBT - Hora Prevista de Fuera de Calzos
FPL - Plan de Vuelo Presentado

IFR — Reglas de Vuelo por Instrumentos

LRO - Libro de Registro de Ocurrencias
NOTIF — Notificacion de Vuelo
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MODALIDADES DE SERVICIOS ATS DEL QMS

QI — Instruccion de la Calidad

QP — Procedimiento de Gestion de la Calidad
QMS - Sistema de Gestion de la Calidad
TWR - Torre de Control de Aerédromo
VFR - Reglas de Vuelo Visual

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

(En este item se describe la operacion del servicio prestado. En caso que la descripcion sea de dificil

entendimiento,

es recomendable hacer un flujograma conforme la QP 4.2.01 — ITEM 6.3.2 ,6 y ampliar

en el item 8- ANEXOS).

Nota: El siguiente es un ejemplo de una descripcion de una operacion de TWR de Control de

Aerdédromo:

6.1 Actividades Operacionales del Servicio de Control de Aerédromo.

6.1.1 Salidas de Aeronaves

a)
b)

c)

La TWR recibe FPL o Notificacion de Vuelo.

Si no es un plan VFR o notificacion de vuelo, antes de la hora estimada de fuera calzos,
solicita al ACC, la autorizacion del plan de vuelo.

Aguarda la llamada de la aeronave y emite instrucciones y autorizacion de rodaje y
despegue.

Nota: Si es una aeronave con plan IFR emite también autorizacion del FPL e instrucciones de salida a la

acronave.

d)
e)
f)
g)

Nota: Todos

Realiza coordinacion con dependencias ATS adyacentes.

Autoriza la transferencia de comunicacion y control para la dependencia ATS adyacente.
Emite el mensaje DEP e informa a las dependencias ATS adyacentes.

Registra el movimiento de la aeronave en el formulario pertinente hasta el término del
turno de servicio.

los procedimientos aqui descritos estan de acuerdo con la documentacion aplicable.

(Colocar el nombre de la publicacion pertinente).

6.1.2 Llegadas de Aeronaves

a) La TWR recibe FPL o estimado de ARR via CCAM o a través del APP.

b) Realiza coordinacion con las dependencias ATS adyacentes.

c) Si la aeronave no efectia contacto de radio, la TWR presta el Servicio de  Alerta
(contenido en la publicacion pertinente) y registra la ocurrencia en el libro de ocurrencias.

d) Después que la aeronave efectia contacto por radio, la TWR emite instrucciones
requeridas para la aproximacion y posteriormente autoriza el aterrizaje.

e) Después del aterrizaje de la aeronave, informa la hora de ARR a la aeronave y orienta el
rodaje y el estacionamiento, de acuerdo con lo previsto en la norma pertinente.
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LOGOTIPO MODALIDADES DE SERVICIOS ATS DEL QMS

) Registra el movimiento de la aeronave en el formulario.

Nota: Ver item 8 con el flujograma de la actividad descrita.
7. REGISTROS

El registro aplicable a este documento y su control se realiza de la siguiente forma:

1-Identificacion: Libro de Registros de Ocurrencias

[0 Recuperacion: Cronoldgica

[J Proteccion: Caja de carton (de madera, etc)

[0 Almacenamiento: (Colocar el nombre del darea)

[0 Tiempo de Retencion: X afios (Colocar el tiempo en aiios)
[J Descarte: (Definir tipo de Archivo)

2-Identificacion: Grabacion de las comunicaciones ATS

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: Cinta magnetofonica

[J  Almacenamiento: (Colocar el nombre de la dependencia)
[J Tiempo de Retencion: X dias (Colocar él numero de dias)

[1  Descarte : Desmagnetizar

3- Identificacion: Movimiento mensual de aeronaves en Aerédromo

[J Recuperacion: Cronologica

[J Proteccion: (Colocar la forma de archivo)

[J Almacenamiento: (Colocar el nombre de la dependencia)
[J Tiempo Minimo de Retencion: (Colocar el tiempo de retencion)

[J Descarte : (Indicar tipo de archivo o destruccion)

(Relacionar todos los libros de acuerdo con cada sector operacional).
Nota: A criterio de cada dependencia, se puede hacer una QI para cada servicio ATS, numerando en

secuencia. Ejemplo: QI 7.5.01 Servicio de Aerédromo /QI 7.5.02 Servicio de Aproximacion y asi
sucesivamente.

8. ANEXOS

Anexo I — Flujograma de Llegada de Aeronaves
Anexo II — Flujograma de Salida de Aeronaves
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ANEXO 1
SALIDAS DE AERONAVES

TWR RECIBE
NOTIFICACION O FPL

ANTES DE LA HORA DE
_E EOBT PIDE
AUTORIZACION AL ACC
N
AGUARDA LLAMADA
DE LA ACFT

v

TRANSMITE LA AUTORIZACION,
INSTRUCCIONES DE RODAJE Y DEP

v

REALIZA COORDINACION
DEPENDENCIAS ADYACENTES

v

TRANSMITE INSTRUCCIONES
DE SALIDA Y AUTORIZA DEP

S | TWR TRANSMITE DEP IFR
> PARA E-AFTN

7 Y

N

TWR TRANSMITE DEP VFR
PARA .. (INDICAR PROC.)

Y <

EFECTUA TRANSFERENCIA DE
CONTROL Y COMUNICACION
PARA EL APP

v

REGISTRA DEP EN EL
FORMULARIO DE
MOVIMIENTO DE ACFT

Cm D
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ANEXO II
LLEGADAS DE AERONAVES

TWR RECIBE FPL O
ESTIMADO DE ARR

v

REALIZA COORDINACION CON

DEPENDENCIAS ATS
PRESTA EL N
SERVICIO DE
ALERTA ¢+
v T s
REGISTRA EN EL LIBRO
DE OCCURENCIA
SITUACION S
OK?
N
| REGISTRA |¢| AcCIONA S
EN EL PLAN <
LIBRO EMERG.
Y
REGISTRA ACCIONA S ES EMITE INSTRUCIONES Y
EN EL PLAN SEG INTERFE- AUTORIZACION DE ARR
LIBRO r +— RENCIA —»

ILICITA ?

v

f |

INFORMA HORA ARR ACFTY
AUTORIZA RODAJE Y

EVO;XgONA ESTACIONAMIENTO
EMERGENCIA? ¢
REGISTRA LA ARR

ACCIONA EL PLAN EMER

FIN
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LOGOTIPO
CALIFICACION DE AUDITORES DE LA CALIDAD DEL QMS

1. OBJETIVO

Esta instruccion establece directrices para la seleccion, calificacion y evaluacion de los auditores de la
calidad de (Colocar el nombre de la organizacion o dependencia ATS).

2. CAMPO DE APLICACION

Esta instruccion se aplica a los empleados que componen el Equipo de Auditores de la Calidad de la
dependencia ATS y auditores externos, para su seleccion, calificacion y evaluacion.

3. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Coordinador de la Calidad seleccionar los empleados que iran a componer el
Equipo de Auditores de la Calidad de la dependencia ATS.

Es de responsabilidad del Coordinador de la Calidad programar los reciclajes necesarios.
Es de responsabilidad de la Seccion de Entrenamiento la calificacion de empleados.

Es responsabilidad del empleado del area evaluar los auditores de la calidad del sistema, cuando se trate
de la ejecucion de las auditorias internas de la calidad.

El nombramiento de Auditor Interno de la Calidad es realizado a través de Acto Administrativo por el
Director Ejecutivo de la administracion.

4. REFERENCIAS

- QP 8.2.01 - Auditoria Interna del QMS
5. GLOSARIO

QC - Coordinacion de la Calidad

QMS - Sistema de Gestion de la Calidad

AUDITOR DE LA CALIDAD - Persona calificada para realizar auditoria de la calidad.
AUDITOR LiDER — Es un auditor de la calidad designado para conducir auditorias de la calidad.

EQUIPO DE AUDITORES DE LA CALIDAD — Grupo de auditores de la calidad formado para llevar
a cabo auditorias de la calidad.

AUDITORIA DE LA CALIDAD - Examen sistematico e independiente para determinar si las
actividades de la calidad y sus resultados estan de acuerdo con las disposiciones planeadas, si éstas fueron
efectivamente implantadas con eficacia y si estan adecuadas a la consecucion de los objetivos (pueden
tener por finalidad el sistema, el proceso o el servicio de la dependencia).
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CALIFICACION DE AUDITORES DE LA CALIDAD DEL QMS

Las auditorias de la calidad buscan evidencias objetivas de la conformidad de una actividad o sistema a
requisitos especificados.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

La seleccion y la indicacion de los auditores de la calidad son realizadas por el Coordinador de la Calidad,
observando los aspectos descritos a continuacion:

6.1 Criterios para Calificacion de Auditor Interno

6.1.1 Formacion minima

a) Nivel minimo de escolaridad establecido por la Alta Gerencia.
b) Haber completado el periodo de experiencia minima requerido en la dependencia.
c) Participar de cursos de formacion de auditor interno.

6.1.2 Entrenamiento

Los empleados seleccionados para auditores deben ser sometidos a un entrenamiento de formacion, que
podra ser suministrado por instructores internos de la dependencia ATS o instructores externos, que les
garantice competencia en las calificaciones necesarias para la realizacién y administracion de auditorias.
El entrenamiento sera compuesto de clases teodricas y actividades practicas, abarcando, por lo menos los
siguientes aspectos:

a) Conocimiento y comprension de las normas en las cuales seran basadas las auditorias de la
calidad;

b) Técnicas de realizacion de las auditorias;

c) Elaboracion y confeccion de listas de verificacion y de informes;

d) Relacion y postura del auditor junto al area.

El entrenamiento ayudara al auditor de la calidad a tener capacidad de:

a) Obtener y evaluar adecuadamente las evidencias objetivas;

b) Conservarse fiel al objetivo de la auditoria;

c) Evaluar constantemente los efectos de las observaciones y las interacciones personales
durante la auditoria;

d) Ejecutar el proceso de auditoria sin abandonar el objetivo, administrando correctamente el
tiempo de la auditoria;

e) Dedicar entera atencidon y dar apoyo al proceso de auditoria;

f) Reaccionar de manera efectiva frente a situaciones de presion;

2) Llegar a conclusiones aceptables con base en las observaciones de la auditoria,
elaborando un informe con el resumen de las observaciones recogidas.

h) Ser independiente en pensamiento y neutro en las actitudes, en caso de cualesquiera
controversias.

6.1.3 Cumplidas las etapas de seleccion y capacitacion, el Coordinador de la Calidad prepara el Acta de
Nombramiento para ser firmada por la Direccidon. Con el acta firmada, el empleado esta considerado apto
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a realizar auditorias en los procesos y sistemas de la dependencia ATS y en sus proveedores, conforme
programacion establecida por el Coordinador de la Calidad, de acuerdo con el QP 8.2.01 — Auditorias
Interna del QMS.

6.2.  Evaluacion del Auditor de la Calidad

Al término del proceso de auditoria, el auditor lider debera entregar al Jefe /Responsable del area o a los
empleados verificados, las Planillas de Evaluacion de Auditores, para que las mismas sean completadas y
enviadas al Coordinador de la Calidad para posterior analisis.

6.2.1 Criterios para Evaluacion

El desempeio de los auditores es evaluado en cuanto a:

a) Organizacion de la auditoria (division de tareas);

b) Preparacion de la auditoria (Programacion de auditoria, lista de verificacion, contactos
anteriores);

c) Habilidad de comunicacion (oral y escrita);

d) Conduccion de la auditoria (secuencia de actividades definidas);

e) Depuracion de los hechos;

) Conocimiento de las normas aplicables;

g) Cortesia y profesionalismo;

h) Elaboraciéon de Informes.

Cabe al Coordinador de la Calidad analizar las evaluaciones de los auditores internos buscando las
acciones necesarias para correccion o mejora del proceso.

6.3.  Conceptos
El evaluador debera considerar los siguientes conceptos para evaluacion de los auditores de la calidad:

a) Muy Bueno (4 puntos) — El auditor demuestra un excelente desempeiio, no necesita mejoria;

b) Bueno (3 puntos) — El auditor demuestra un buen desempeiio, pero pudiendo mejorar a través
de entrenamiento o de nuevas experiencias.

¢) Regular (2 puntos) — El auditor demuestra un desempefio pasible de ser mejorado;

d) No satisfactorio (1 punto) — El auditor demuestra un desempefio que necesita ser mejorado
antes de ejecutar una nueva auditoria.

6.3.1 Analisis de la Evaluacion y descalificacion de auditores
El Coordinador de la Calidad analiza cada una de las Planillas de Evaluacion de Auditores recibidas
(Anexo I), a fin de verificar la posibilidad de implementar mejoras en el proceso de auditoria interna,

pudiendo descalificar auditores cuyo trabajo es considerado no satisfactorio.

En funcion del desempefio presentado en el proceso de auditoria, registrado en la Planilla de Evaluacion
de Auditor, el auditor interno sera evaluado conforme la siguiente puntuacion:
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CALIFICACION DE AUDITORES DE LA CALIDAD DEL QMS

EVALUACION DE AUDITOR INTERNO

PUNTUACION ESTATUS
Abajo de 10 puntos Descalificado
Arriba de 10 hasta 20 puntos Calificado, aunque es recomendable el reentrenamiento de
auditoria
Arriba de 20 puntos Calificado

6.3.2 Participacion en auditorias internas

El auditor que no realiza auditorias durante 12 meses sera descalificado.
6.4.  Criterios para calificacion de auditor lider

6.4.1 Formacion minima

Los empleados indicados para que actien como auditor lider deben poseer formacion minima idéntica a la
prevista para los auditores internos.

6.4.2 Entrenamiento de Auditores Internos

Los empleados indicados para cumplir con funciones de auditor lider deben tener formaciéon de auditor
interno, segun lo previsto en el item 6.1.2 de esta instruccion.

El entrenamiento ayudara al auditor lider a tener capacidad de:

a) Coordinar la planificacion y la ejecucion de la auditoria;

b) Coordinar el trabajo del equipo de auditores, en cuanto a la observacion de los objetivos
de la auditoria y al cumplimiento de los plazos;

c) Ser la conexion entre el equipo de auditores y el area verificada manteniendo el buen
nivel de relacion y;

d) Analizar los datos obtenidos en el proceso de auditoria, expresandose de forma
concluyente.

El empleado con formacion de Auditor Lider tendra preferencia para desempenar esta funcion.
6.4.3 Analisis de la evaluacion y descalificacion de auditor lider

En funcion del desempefio presentado en el proceso de auditorias, registrado en la Planilla de Evaluacion
de Auditores, el auditor lider sera evaluado conforme la siguiente puntuacion:
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EVALUACION DE AUDITOR LIiDER

PUNTUACION ESTATUS
Hasta 10 puntos Descalificado para actuar como auditor lider y auditor
interno.
Arriba de 10 hasta 20 puntos Descalificado para actuar  como auditor lider.  Se
recomienda el reentrenamiento de auditor lider.
Arriba de 20 puntos Calificado.

6.4.4 Participacion en auditorias internas

El auditor de la calidad que no participe de por lo menos, 01 (una) auditoria interna por afio como Auditor
Lider, serd considerado descalificado para actuar como tal. Sin embargo, podra actuar como auditor
interno.

6.4.5 Auditoria de Seguimiento

No es obligatoria la evaluacion de auditor interno en las auditorias de seguimiento.

6.5 Recalificacion de auditor de la calidad

El empleado considerado descalificado para actuar como Auditor Interno o Auditor Lider podra ser
recalificado siempre que participe del reentrenamiento especifico.

6.6 Auditorias Externas

Cuando sea posible, importante y conveniente a la Organizacion, el equipo de auditores de la calidad
podra realizar auditorias a los proveedores y potenciales suministradores, conforme lo establecido en el
QP 8.2.01, (por negociacion o constar en contrato).

En este caso, los auditores deberan poseer experiencia minima de 05 auditorias internas en el QMS de la
dependencia ATS.

6.7 Calificacion de Auditores Externos

Cuando se trate de la realizacion de auditorias internas hechas por auditores externos al sistema de la calidad
de la dependencia ATS, los mismos deberan comprobar su calificacion a través de uno de los siguientes
documentos:

a) Copia del Certificado del Curso de Formacion de Auditores de la Calidad;
b) Copia del Certificado del Curso de “Lead Assessor”.
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6.8 Exclusion de auditor de la calidad

Son motivos de exclusion automatica del cuadro de auditores:

a) Dimisién del empleado;

b) Solicitud formal de exclusion por el propio auditor;

c) Tres faltas o tres no servicios a la convocatoria para componer el equipo de auditores, sin
justificacion.

7. REGISTROS

Los registros aplicables a este documento y su control se realiza de la siguiente forma:

1 — Identificacion: Planilla de Evaluacion de Auditores

[0 Recuperacion Cronoldgica

[0 Proteccion: Carpeta

[0 Almacenamiento: Coordinacion de la Calidad
[0 Periodo Minimo de Retencion: 3 afios

[0 Disposicion Final: Eliminacion

8. ANEXOS

Anexo I — Planilla de Evaluacion de Auditores
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ANEXO1

Informe de Evaluacion de Auditores I

LOGOTIPO COORDINACION DE LA CALIDAD - QC
EVALUACION DE AUDITORES

Con el objetivo de mejorar continuamente el sistema de Auditorias Internas, le ruego completar este formulario y enviarlo al
Coordinador de la Calidad.

Fecha / /

Auditor

Area

1. Marque el grado que mejor representa el desempefio del Auditor:

EVALUACIONES NO REGULAR | BUENO MUY
SATISF BUENO
1 2 3 4

Organizacion de la Auditoria
Preparaciéon de la Auditoria

Habilidad de comunicacion

Direccion de la Auditoria

Verificacion de los hechos
Conocimiento de las normas pertinentes
Educacion v profesionalismo
Elaboracion del Informe

2. Observacion:

Escriba sus sugerencias y criticas para mejora de nuestro Sistema

Evaluador
Firma
PARA USO DEL CC

Puntos Obtenidos

Resultado:

I:l Calificado I:l Calificado con restricion I:l Descalificado

Observacion :

Firma CC
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ANEXO1
Informe de Evaluacion de Auditores II

Criterios de Evaluacion

a) Organizacion de la Auditoria (division de tareas etc);

b) Preparacion de la Auditoria (programacion de auditoria, lista de verificacion, contactos
anteriores);

c) Habilidad de Comunicacion (oral y escrita);

d) Conduccion de la auditoria (secuencia de las actividades);

e) Obtencion de hechos;

f) Conocimiento de las normas de aplicacion;

g) Cortesia y profesionalismo;

h) Elaboracion de Informes.

CONCEPTOS

Muy Bueno (4 puntos) —

El auditor presenta un excelente desempefio, no necesita de mejoria;

Bueno (3 puntos) —

El auditor presenta un bueno desempeiio, mas podria mejorar a través de entrenamiento o de nuevas
experiencias;

Regular (2 puntos) —

El auditor presenta un desempeiio pasible de ser mejorado;

No Satisfactorio (1 punto) —

El auditor presenta un desempefio que precisa ser mejorado antes de ejecutar nueva auditoria.
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Prefacio

En la Tercera Reunion Regional de Navegacion Aérea Caribe/Sudamérica (RAN CAR/SAM/3) celebrada
en Buenos Aires, Argentina (octubre de 1999), d tema de programas de garantia de calidad en los
servicios de transito aéreo (ATS) fue discutido. Se considerd que uno de los objetivos de un programa de
garantia de calidad era proveer guias especificas sobre notificacion, investigacion y resolucion de varios
tipos de incidentes ATS que impactan la calidad de ATS. El programa deberia ser designado para trabagjar
en conjunto con las Normas y Métodos Recomendados asi como con las regulaciones de los Estados. Se
considerd que cada organizacion/dependencia ATS en las Regiones CAR/SAM deberia elaborar un
documento de programa de garantia de calidad ATS. El documento deberia subrayar € objetivo, metas'y
responsabilidades del programa dentro de |a dependencia

Como resultado de estas discusiones, se recomend6 que la OACI elaborara material de orientacion sobre
programas de garantia de calidad ATS para uso mundial (Recomendacion 5/36 RAN CAR/SAM/3). Este
documento es la primera fase en e desarrollo de materia de orientacion y se utilizaré inicialmente como
materiad de orientacién por los Estados/Territorios y Organismos Internaciondles en las Regiones
CAR/SAM de la OACI, segin lo aprobado a través de la Conclusion 10/18 de la Reunidn
GREPECAS/10, celebrada en Canarias, Espafiadel 22 d 27 de octubre de 2001.

V.1.0 Noviembre 2001



Contenido

Preambulo

Contenido

Capitulo 1. Definiciones

Capitulo 2. Antecedentes

Capitulo 3. Programas de Garantia de Calidad ATS

Capitulo 4. Verificacion de la Competencia de los Controladores

Capitulo 5. Notificacion, Investigacion y Equipos de Investigaciones de Incidentes de Transito Aéreo
Capitulo 6. Programas de Prevencion de Incidentes de Transito Aéreo

Capitulo 7. Programa de Evaluacion de Servicios de Transito Aéreo

Capitulo 8. Programas de Mejora de Servicios de Caidad

Capitulo 9. Programas de Capacitacion parala Competencia

Capitulo 10.  Gestion de Seguridad ATS

Capitulo 11.  Factores Humanos

V.1.0 Noviembre 2001



MATERIAL DE ORIENTACION REGIONAL CAR/SAM PARA PROGRAMAS
DE GARANTIA DE CALIDAD DE SERVICIOS DE TRANSITO AEREO- Capitulo 1
1-1

Capitulo 1. DEFINICIONES

Accidente. Todo suceso relacionado con la utilizacion de una aeronave que ocurre dentro del
periodo comprendido entre e momento en que una persona entra a bordo de la aeronave, con
intencidn de redlizar un vuelo, y € momento en que todas las personas han desembarcado, durante

a) cualquier persona sufre lesiones mortales o graves a consecuencia de:
- hallarse en la aeronave, 0
- por contacto directo con cualquier parte de la aeronave, incluso las partes que
se hayan desprendido de |a aeronave, 0
- por exposicion directaa chorro de un reactor,

excepto cuando las lesiones obedezcan a causas naturales, se las haya causado una persona
a si misma o hayan sido causadas por otras personas 0 se trate de lesiones sufridas por
pasaj eros clandestinos escondidos fuera de |as &reas destinadas normalmente a los pasajeros
y latripulacion o

b) la aeronave sufre dafos o roturas estructurales que:
- dfectan adversamente su resistencia estructural, su performance 0 sus
caracteristicas de vuelo, y
- Qque normamente exigen una reparacion importante o € recambio de
componente afectado,

excepto por fala o dafios del motor, cuando € dafio se limita ad motor, su capd o sus
accesorios, 0 por dafios limitados en las hélices, extremos de aa, antenas, neuméticos,
frenos o carenas, pequefias abolladuras o perforaciones en € revestimiento de la aeronave;
o

C) la aeronave desaparece 0 es totalmente inaccesible.

Nota 1. — Para uniformidad estadistica Unicamente, toda lesion que ocasione la muerte
dentro de los 30 dias contados a partir de la fecha en que ocurrio el accidente, esta
clasificada por la OACI como lesion mortal.

Nota 2. — Una aeronave se considera desaparecida cuando se da por terminada la
busqueda oficial y no se han localizado los restos.

{Reproducido del Anexo 13 de la OACI}

Actuacion humana. Capacidades y limitaciones humanas que repercuten en la seguridad y
eficiencia de |as operaciones aeronduticas.
{Reproducido del Anexo 11 de la OACI}

AIRPROX. Pdabra clave utilizada en una notificacion de incidente de transito aéreo para designar
la proximidad de |as aeronaves.
{Reproducido del Doc 4444 de la OACI}
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Auditoria de Escritorio. Evaluacion de seguimiento que se conduce fuera del stio. Puede
realizarse através de entrevistas telefonicas con e personal de la dependencia ATS y/o através de
revisiones de grabaciones/datos y documentacion.

Capacitacion de actualizacion. Capacitacion repetitiva llevada a cabo para mantener y actualizar
un conocimiento y unas habilidades previamente aprendidas.

Capacitacion de competencia ATC. Capacitacion conducida para mantener y actudizar €
conocimiento y habilidades necesarios para aplicar alos procedimientos de control de transito aéreo
de manera segura y e€ficiente.  La capacitacion de competencia incluye capacitacion de
actualizacion, suplementarios, de mejora de habilidades y correctivo.

Capacitacion de simulacion. Capacitacion conducida en un salén de clases/ambiente de laboratorio
designada para permitir que € controlador aplique habilidades y conocimientos bésicos.

Capacitacion para mejorar las habilidades. Capacitacion designada para aumentar la competencia
de un controlador en una habilidad o en una posicion operaciona en la cual € controlador esta
habilitado.

Capacitacion suplementaria. Capacitacion conducida cuando ocurren cambios con relacion a
procedimientos, regulaciones 0 equipo nuevo o revisado.

Desviacion del Piloto. Las acciones de un piloto que resultaron en la violacién de regulacion de
aviacion o e no cumplimiento de una instruccion/permiso ATC.

Desviacion Operacional. Incidente ATS en e cua d ATC no asegurd la separacion lo que dio
como resultado algo de lo siguiente:

a) existio menos de la separacion minima aplicable entre aeronaves y espacio aéreo
adyacente sin aprobacion previa;

b) una aeronave penetrd en e espacio aéreo bgo la responsabilidad de otro
controlador dentro de la misma dependencia ATS o una dependencia ATS
adyacente sin coordinacién y aprobacion previas, o

C) una aeronave, vehiculo, equipo o personal invadio un area de aterrizaje bgo la
responsabilidad de otro controlador sin coordinacion y aprobacion previas.

Error Operacional. Incidente ATS en € cua € ATC no aseguré la separacion lo que dio como
resultado algo de lo siguiente:

a) No se mantuvo € minimo aplicable de separacion entre dos 0 més aeronaves,

b) No se mantuvo € minimo aplicable de separacion entre una aeronave y € terreno u
obstaculos; o

C) Una aeronave aterrizé o saio en una pista cerrada a las operaciones de aeronaves

después de recibir un permiso de control de transito aéreo.
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Evaluacion completa de la dependencia ATS. Evaluacion completade ladependenciaATS que se
conduce en € gtio utilizando la lista de verificacion nacional para evaluar € desempefio de la
dependencia ATS en todas las éreas.

Evaluacién de seguimiento ATS. Evauacion de seguimiento que se conduceyaseaen € sitioo a
través de auditoria de escritorio para asegurar que los puntos especificos detectados durante la
evaluacion completa de la dependencia ATS son corregidos.

Evaluaciones en vuelo. Evaluaciones hechas durante e vuelo que evallan los servicios prestados
por las dependencias ATS. Las evaluaciones en vuelo se conducen por un evaluador y otro persona
autorizado por la autoridad de aviacidn civil que utilice aerolineas u otros operadores con quienes se
tiene un acuerdo para conducir dichas observaciones.

Evaluaciones especiales. Evaluaciones que evalUan areas especificas o problemas segin lo dirijala
autoridad ATS. Estas evaluaciones pueden ser ya sea programadas 0 no programadas.

Funciones operacionales ATS. Funciones relacionadas con la prestacion de un servicio ATC o la
supervision de esas funciones.

Incidente. Todo suceso relacionado con la utilizacién de una agronave que no llegue a ser un
accidente, que afecte o pueda afectar |a seguridad de |as operaciones.
{Reproducido del Anexo 13 de la OACI}

Incidente de transito aéreo. Todo suceso grave ocurrido a transito aéreo, como las cuas colisiones
0 adguna dificultad grave atribuible a procedimientos defectuosos, ad incumplimiento de los
procedimientos aplicables, o a la fala de alguna instalacion en tierra que congtituya un riesgo para
las aeronaves

{Reproducido del Doc 9426 de la OACI}

Incursién en la pista. Cuaquier ocurrenciaen un aerédromo que involucra una aeronave, vehiculo,
persona u objeto en tierra que entra en € area de maniobras sin autorizacion.

Nota. — Las incursiones en la pista pueden resultar de una de las siguientes cuatro ocurrencias en la
supeficie del aerddromo: desviacion ddl piloto, errores operacionaes, desviaciones de operadores
de vehiculo/peatdn y errores de juicio de piloto/operador de vehicul os/peatones.

Proceso de cierre de tres pasos. El proceso de cierre de tres pasos es € método por € cud los
puntos no satisfactorios de una evaluacion deben resolversey cerrarse. Larespuesta requerida debe
ser disponible después de 60 diasy 180 dias calendarios y deben describir los tres pasos siguientes:

a) Accion correctiva. La accion inicial tomada por la dependencia ATS para corregir la
discrepancia;

b) Accién de seguimiento. Laaccion tomada durante un periodo de tiempo paravalidar que la

accion inicial corrigi6 ladiscrepancia. Incluye la(s) fecha(s) en que esto sellevd acabo y los
resultados; y
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c) Control gerencial. Laaccién tomada por la autoridad o unidad ATS que se instaurara para
asegurar que € problemano se repita. Dicha accion debe identificar aquellos puestos dentro
de la dependencia ATS que tienen la responsabilidad de revisar periddicamente la
discrepancia corregiday cudndo se redlizaralarevision.

Proximidad de aeronaves. Situacion en la que, en opinion del piloto o del persond de transito
aéreo, la distancia entre las aeronaves asi como sus posiciones y velocidad relativas, han sido tales
que habrian podido comprometer la seguridad de las aeronaves de que se trate. La proximidad de
aeronaves e clasificadel siguiente modo:

a) Riesgo de colison. La clasificacion de riesgo de una Situacion de proximidad de
aeronaves en la que ha existido un grave riesgo de colision.

b) Seguridad no garantizada. La clasficacion de riesgo de una Stuacion de
proximidad de agronaves en la que habria podido quedar comprometida la
seguridad de las aeronaves.

C) Ningin riesgo de colison. La clasificacion de riesgo de una situacion de
proximidad de aeronaves en la que no ha existido riesgo de colison alguno.

d Riesgo no determinado. La clasificacion de riesgo de una situacion de proximidad
de aeronaves en la que no se dsponia de suficiente informacion para determinar €l
riesgo que suponia, o los datos no permitian determinarlo por ser contradictorios o
no concluyentes.
{Reproducido del Doc 4444 de la OACI}
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Capitulo 2. ANTECEDENTES

21 Es importante y de la mayor prioridad que se prepare un programa de Garantia de Calidad de los
Servicios de Transto Aéreo (ATS) con guias que asistiran a los Estados a implantar dicho programa.

Debido a la creciente toma de conciencia de los incidentes ATS y su relacion con la seguridad en las
regiones, las recomendaciones hechas por la Segunda Reunién Regiona de Navegacion Aérea
Caribe/Sudamérica (RAN CAR/SAM/2, Santiago de Chile, 1989), las recomendaciones hechas por
la octava reunion del Grupo Regionad de Planificacion y Ejecucion de Navegacion Aérea CAR/SAM
(GREPECAS/8), v los reportes recibidos en las oficinas regionales sobre incidentes ATS, las Oficinas
Regionales NACC y SAM de la OACI empezarén un programa de trabajo que sera la base de un programa
de garantia de calidad ATS paralas regiones CAR/SAM.

2.2 Durante los ultimos varios afos, a habido una mayor toma de conciencia sobre los incidentes ATS
en las Regiones CAR/SAM. Los informes de incidentes ATS han aumentado en las Regiones CAR/SAM

en gproximadamente 43% entre 1996 y 1998. Esto se basa en reportes recibidos en las Oficinas Regionaes
NACCy SAM.

2.3 La Reunion RAN CAR/SAM/2 (Santiago de Chile, 1989) discuti6 la notificacion e investigacion de
incidentes ATS. Como resultado, se aprobd la Recomendacidn 6/11 — Investigacion de incidentes ATS y
la Recomendacion 6/12 — Notificacion de Incidentes ATS.

24 La notificacion e investigacion de incidentes de transito aéreo son esenciales para asegurar altas
normas de seguridad en e control de transito aéreo, al identificar acciones a tomar para impedir las
recurrencias. También es importante que los resultados estén disponibles para los Estados, organismos
internacionales y la OACI, de manera que se les pueda dar mayor distribucion a las lecciones aprendidas.

25 Durante la Reunion GREPECAS/8 (Republica Dominicana, 9 a 17 de noviembre de 1998), se
tomo nota que & Subgrupo ATS habia centrado sus esfuerzos en los incidentes ATS y su relacién directa
con la seguridad de navegacion aérea. La reunion también reconocié que la ocurrencia de incidentes ATS
era un problema que afectaba a los servicios de transito agreo a nivel mundia, teniendo un impacto
negativo en la seguridad de la aviacidn civil internacional.  También se not6 que & aumento de incidentes
ATS en las Regiones CAR/SAM era causa de preocupacion para la comunidad de aviacion, que requeria
gue se tomaran medidas concretas para reducir estos incidentes tanto a corto como a largo plazo.
GREPECAS andiz6 entonces los aspectos més importantes de los incidentes ATS y las medidas
correctivas/preventivas correspondientes que podrian ser tomadas. Esto tuvo como resultado las siguientes
conclusiones:

Conclusion 8/7 — Medidas que deben adoptar |os Estados para reducir losincidentes ATS en
las Regiones CAR/SAM.

Conclusion 8/8 — Medidas que deben adoptar los usuarios para reducir los incidentes ATS en
las Regiones CAR/SAM.

Conclusién 8/9 — Medidas que deben adoptar las Oficinas Regionales de la OACI para

reducir los incidentes ATS en las Regiones CAR/SAM.
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2.6 El trabajo yarealizado y la atencion puesta en los incidentes ATS por parte de los grupos de trabajo
extraoficiales, reuniones GREPECAS, RAN CAR/SAM, organismos internacionales y aeroliness, justifica
la necesidad de introducir un programa de garantia de la calidad ATS. Los programas de garantia de
cdidad ATS considerarian a la seguridad como lo mas importante, a hacer expedito y mantener una
afluencia ordenada del transito aéreo en las Regiones CAR/SAM.

2.7 La Garantia de Calidad es un proceso dindamico utilizado para megorar continuamente un sistema
ATS. Aunque la cdidad dd servicio continuara sendo medida por agin método de datos histéricos, tal

como & nimero de incidentes ATS, retrasos, retroalimentacion de empleados y clientes, también deben
reconocerse factores que no pueden ser medidos tan rgpidamente. La voluntad de funcionar como un

equipo, € entrenamiento y las acciones tomadas para apoyar la meta de cero incidentes ATS, todos estos
factores son de garantia de calidad. El éxito del esfuerzo de garantia de calidad depende de reconocer que
todos los proveedores ATS de las Regiones CAR/SAM, independiente y colectivamente, deben esforzarse
para proveer € meor servicio posible.
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Capitulo 3. PROGRAMAS DE GARANTIA DE CALIDAD ATS

3.1. INTRODUCCION

3.1.1 Los programas de garantia de calidad deberian enfocarse en identificar y corregir las
deficiencias antes de que den como resultado un incidente ATS o un accidente, asmismo, deberian
trabajar para mgorar en su totalidad la calidad de los servicios de transito aéreo.  Este capitulo
contiene algunas estrategias de garantia de calidad que deben elaborarse para garantizar resultados
en un programa de garantia de calidad.

3.2. ALCANCEY OBJETIVO

3.21 Uno de los propdsitos del programa de garantia de calidad es € proveer guias especificas
para notificar, investigar y resolver diversos tipos de incidentes ATS que afectan la calidad de los
sarvicios ATS. El programa deberia disefiarse para trabagjar en conjunto con las Normas y Métodos
Recomendados por la OACI, asi como con los reglamentos propios de los Estados. Sin embargo, €
primer objetivo del programa deberia ser € evitar que ocurran incidentes ATS. El segundo objetivo
de un programa de garantia de calidad deberia ser é meorar la calidad total de los servicios de
trénsito prestados.

3.3. ESTRUCTURA

3.3.1 Las edructura del programa de garantia de calidad ATS depende del tamafio y de la
composicién del proveedor de los servicios ATS. Una estructura para este programa gue sea
aceptable y productiva, por lo generd conlleva que € jefe ATS designe o seleccione a un experto
con la suficiente experiencia en e campo del transito aéreo (ATC) para que sea € especiaista de
garantia de calidad de la dependencia ATS (ATS QA). El especidista ATS QA asumira las
responsabilidades de garantia de calidad (QA) parala dependenciay reportard su labor directamente
a jefe ATS. En @ caso de dependencias ATS mas grandes, € jefe ATS establecera un
departamento de garantia de calidad ATS que tendria diversos especidistas y un subjefe con
experiencia suficiente en e ambito ATC, quien asumiria las funciones y las responsabilidades
asociadas con la garantia de la calidad para la dependenciay reportaria directamente al jefe ATS.

34. IMPLANTACION

3.4.1 Como resultado de las discusiones durante la Reunion RAN CAR/SAM/3 relacionadas con
lagarantiade calidad ATS, se aprob6 la siguiente recomendacion:
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Recomendacion 5/38 — Ejecucion deun programa de garantia de calidad ATS
Que:
a) los Estados y proveedores de servicios ATS en las Regiones CAR/SAM gecuten

un programa de garantia de calidad con los documentos de apoyo conexos. El
programa deberia establecer su propdsito, metas, objetivos y responsabilidades
dentro del Estado, teniendo en cuenta a los proveedores de servicios ATS; y

b) en todas las dependencias ATS se establezca dicho programa.

3.5. RESPONSABILIDADES

35.1 Parad desarrollo de los programas de garantia de calidad ATS, las Oficinas Regionales
NACC y SAM de la OACI proporcionardn asistencia y asesoramiento a los proveedores de
Servicios ATS de los Estados de las Regiones CAR/SAM.

3.5.2 Todos los Estados/Proveedores ATS dentro de las Regiones CAR/SAM deberian implantar
un programa de garantia de calidad ATS con documentacion de este tema. El programa debera
explicar e proposito, los objetivos y las responsabilidades del mismo dentro del Estado o dentro del
proveedor de servicios ATS y cada unidad ATS debera establecer dicho programa.

3.5.3 Los Estados/Proveedores de servicios ATS en las Regiones CAR/SAM se aseguraran de
mantener sus Planes Nacionales ATS QA d diay evaluarlos para su efectividad.

3.5.4 Losjefesdelas dependencias ATS deberian mantener un nivel de conciencia e involucrarse
en las operaciones/programas de sus dependencias ATS para asi asegurar un maximo nivel de
cadidad y eficiencia

3.5.5 Todos los empleados son responsables de mantener e mas ato nivel de cdidad en su
desempefio.

3.6. CONTENIDO DEL PROGRAMA

3.6.1 Los Programas ATS QA deberian establecer métodos para identificar y corregir las
carencias y deficiencias asi como reconocer |os avances en las siguientes areas:

a) Prevencion de Incidentes ATS.

Entrenamiento parala actualizacion ATS

Meora de la fraseol ogia aeronautica

Competenciaen € idioma Inglés

Doble verificacion de lo que se dice repitiendo ambas partes € mensgje
Incidentes de superficie ATS

I ncentivos/reconocimiento

Lista de précticas operacional es apropiadas

Evaluacion de grabacion de las comunicaciones

Entrenamiento en simulador

L ecciones aprendidas de anécdotas personales

Informes periddicos de garantia de calidad para las dependencias ATS, que
cubran tendencias, retroalimentacion del cliente, evaluaciones, etc.
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b)

c)

d)

Solucion intensa de los problemas identificados

Incorporacion de escenarios de incidentes ATS del pasado dentro de |os nuevos
programas de entrenamiento

Programas de evaluacion ATS interna, naciond y regional.

Trabajo en equipo

La siguiente lista de ideas puede ser utilizada para promover € trabagjo en equipo dentro de
las organizaciones de servicios de transito aéreo:

Entrenamiento de trabajo en equipo en los servicios de transito agreo
Programas de incentivos/reconocimiento del trabajo en equipo

Rol de los diferentes puestos/trabajos

Curso de entrenamiento para supervisor operacional ATS
Reuniones/informes de equipo

Comunicar claramente las expectativas de todos |os empleados

Comunicaciones

La siguiente lista de ideas puede ser utilizada para mejorar la comunicacién entre todos los
empleados para crear una atmésfera que conduzca a intercambiar informacion:

Sistema de tablero de anuncios el ectrénico

Acceso ainformacién por medio de Internet/intranet

Base de datos nacional que contenga datos nacionalesy locales de ATS QA
Boletines informativos

Seminarios, conferenciasy talleres ATS QA

Reuniones de todo € persona

= Informes de organismos internacionales, por gem. IATA, IFALPA, IFATCA,
PAAST, etc., y otros informes de seguridad de laindustria

Servicio a cliente/Retr oalimentacion

La sguiente es una lista de ideas para solicitar la retroadimentacion del empleado y del

cliente (interna/externa) relacionada con la caidad del servicio prestado por |a dependencia
ATS y con d impacto de la organizacion de aviacion en otros organismos, clientes e
individuos

Programas de educacién para pilotos

Encuestas de clientes internos y externos

Interaccion con otros organismos de aviacion

Evaluacion del desempefio de turno del controlador de transito aéreo/supervisor

operaciond

» Juntas de todo € persona

= Vuelosde familiarizacion

= Contacto con organizaciones de clientes (por gjemplo escuelas de vuelo locales,
aerolineas, organismos de aviacion, etc.)

=  Seminarios de seguridad para € piloto y grupos de trabgo para € mango de

aeropuertos
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Capitulo 4. VERIFICACION DE LA COMPETENCIA DE
CONTROLADORES

4.1 INTRODUCCION

4.1.1 Para proporcionar una mejora constante de la competencia técnica en € ambito de los
Servicios de Transito Aéreo, se deberan identificar y cumplir los requerimientos de capacitacion
individualizados para € desempefio técnico.

4.1.2 Laintencion de las verificaciones de competencia de los controladores es proporcionar una
retroalimentacion por parte de supervisores de operaciones/ATS oficiales/especidistas en Garantia
de Cdidad a controladores operacionales y supervisores en cuanto a su competencia; y también

deben ser utilizadas para desarrollar planes para mejorar su competencia, seguin corresponda.

4.2 RESPONSABILIDADES

4.2.1 Es laresponsabilidad del jefe de la dependencia ATS establecer y mantener normas de
competencia en la dependencia ATS. Directrices que especifiqguen @ nivel requerido de
conocimientos tanto tedrico como practico deberan ser formuladas por la autoridad ATS.

422 Se deberd requerir a todo el persona operaciona de la dependencia ATS que
periodicamente demuestre que su desempefio en € trabajo cumple con las normas de competencia
requeridas. Las verificaciones de competencia de los controladores deberdn redlizarse a cada
controlador y supervisor que esté certificado en a menos una posicion operacional.

423 En dependencias ATS grandes, se debera emplear personal ATS especializado en
supervision en € trabgjo y capacitacion y evaluacion de personal (oficiales/especiaistas en garantia
de calidad de los servicios de transito aéreo) para que lleven a cabo esta tarea en la dependencia.
Los oficialedespeciadistas en garantia de calidad ATS deberdn preparar turnos de verificacion de
competencia de los controladores, de manera que todo e personal operacional sea investigado de
formaregular.

4.24  Serecomienda, como minimo, que las verificaciones de competencia se realicen dos veces
al afo. Se debe notificar con anticipacién alos controladores de transito aéreo operacionalesy alos
supervisores que se realizara una verificacion de competencia, de manera que ellos puedan tener
una preparacion mental y funcional. Una muestra de una lista de control para la conduccion de
verificaciones de competencia de controladores se presenta como Apéndice aeste capitulo.

4.25 En dependencias ATS pequefias, € jefe de la dependencia ATS o quien é/ella designe,
deberian redlizar estas tareas. Donde los arreglos son menos formales, debido a tamafio de la
dependencia ATS y ad numero de su persona, se deberd, sin embargo, asegurar que las
verificaciones de competencia de |os controladores sean completas y minuciosas.
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4.2.6 El supervisor/ATS operaciona oficial de garantia de calidad debera continuamente eval uar
el desempefio de los controladores a través de métodos tanto directos como indirectos. Los métodos
indirectos pueden incluir monitoreo remoto, revison de grabaciones, observaciones de otros
supervisores, oficiales ATS de garantia de cdidad, etc.

4.2.7 S se determina, como resultado de la conduccién de la verificacion de competencia de un
controlador, que € controlador se beneficiaria con una capacitacion de competencia individua, las
siguientes referencias pueden utilizarse como guia para determinar € tipo de capacitacion necesaria:

a) Materiad de Orientacion Regiond CAR/SAM para Programas de Garantia de
Cdlidad, Capitulo 9 — Capacitacion de Competencia;

b) Doc 9426 de la OACI, Manual de Planificacion de Transito Aéreo, Parte IV,
Seccion |, Capitulo 3 — Requisitos para Capacitacion y Competencia.

428 Los asuntos relacionados con e desempefio de los controladores incluyen éreas de
desempefio técnico que se podrian beneficiar con capacitacion técnica de actuaizacion. Estos
asuntos pueden no ser necesariamente areas de deficiencia. Un controlador puede demostrar en
genera desempefio técnico aceptable, pero aln asi puede beneficiarse con capacitacion de
competencia en una habilidad o tarea en particular.

4.29 Cuando se completa la verificacion de competencia de un controlador, € supervisor/ATS
operacional oficia de Garantia de Calidad que conduijo la verificacion debera discutir los resultados
con € controlador.

4210 Aun cuando no se pretende que las verificaciones de competencia de controlador se
clasifiquen como de aprobado/reprobado 0 satisfactorio/no satisfactorio, puede haber ocasiones en
las cuales se encuentre que € desempefio de un controlador no es satisfactorio. En estos casos, su
habilitacion deberd suspenderse y deberd completar la capacitacion de actualizacion apropiada,
seguida de un proceso de re-certificacion del controlador. Bajo ninguna circunstancia se debera
permitir a una persona evaluada como no satisfactoria continuar en su trabgjo sin supervision. S
después de un periodo de tiempo razonable un controlador no es capaz de aprobar la verificacion de
competencia, todos los detalles que pertenecen a la evaluacion no satisfactoria deberdn reunirse y
enviarse ala autoridad adminigtrativa.

4211 Cada dependencia ATS deberd revisar, por lo menos una vez por afo, todas las
verificaciones de competencia de los controladores redizadas, con € objeto de identificar
necesidades de competencia recurrentes y significantes. Los resultados de esta revision deberan ser
recopilados en un informe a Jefe de la dependencia ATS para poder desarrollar planes futuros de
capacitacion efectivos.

43 DOCUMENTACION

4.3.1 Cadaverificacion de competencia de un controlador que se redlice, deberé ser discutida con
el controlador y debidamente documentada en el historid de capacitacion del controlador.
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Apéndice

Modelo de lista de verificacion de la competencia del controlador

VERIFICACION DE LA COMPETENCIA DEL CONTROLADOR

Nombre de la dependencia ATS

Nombre Fecha Puesto/Sector:
Condiciones Carga de trabajo Complejidad
meteorologicas

[ Ligera [ No dificil
O vmcC [ Moderada [ Ocasionalmente
[ mMC [ Intensa dificil
[ Otras [J Mayormente dificil

[ Muy dificil
Propésito: Periodo considerado:
[ Verificacion de competencia [] Seguimiento [1 otro De: A:

. . Q §e] © 2
Categoria de Indicador de kS 5 5 5
Performance Performance o I3t T S

- g8 S g
2 |s 2
[ 5 @
M =
()
pd
A. Separacion 1. Se garantiza la separacion.
2. Se brindan alertas de seguridad.
B. Coordinacién 3. Se realiza transferencias radar/point-outs
4. Se efectlan las coordinaciones requeridas.
C. Criterio de control 5. Se aplica buen criterio de control.
6. Se entiende la prioridad de las funciones.
7. Se brinda control positivo.
8. Se mantiene una afluencia de transito efectiva.
D. Métodosy 9. Se mantiene la identificacion de la aeronave.

procedimientos

10. La anotacion de la faja es completa/correcta.

11. Las autorizaciones se expiden en forma
completa/correcta y oportuna.

12. Se cumple con las cartas de acuerdo/directivas.

13. Se brinda servicios adicionales.

14. Rapida recuperacion de fallas del equipo y
emergencias.

15. Examina visualmente todo el ambiente de control.

16. Se mantiene un ritmo de trabajo eficaz.

E. Equipo

17. Se mantiene informacion sobre la condicion del equipo.

18. Se utiliza/entiende la capacidad del equipo.

F. Comunicacién

19. Eficiente desempefio en equipo.

20. La comunicacion es clara y concisa.

21. Utiliza la fraseologia establecida.

22. Soélo efectia las transmisiones necesarias.

23. Utiliza el método de comunicacion apropiado.

24. Exposiciones verbales de relevo completas y exactas.

G. Otros
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Comentarios:

Recomendaciones para el mejoramiento:

Firma de la persona que realiza la verificacion: ~ Fecha:

Comentarios del controlador:

Este informe ha sido discutido conmigo
Firma del controlador

Fecha
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Capitulo5- NOTIFICACION, INVESTIGACION Y EQUIPOS DE
INVESTIGACIONES DE INCIDENTESDE TRANSITO AEREO

51 INTRODUCCION

5.1.1 Este capitulo trata de los incidentes relacionados especificamente con la prestacion del

sarvicio ATS, denominados incidentes de transito aéreo. Este término significa todo suceso grave
ocurrido a transto aéreo, como las cuasi colisones, o aguna dificultad grave atribuible a
procedimientos defectuosos, d incumplimiento de los procedimientos aplicables, o a la fdla de
instalaciones en tierra, que congtituya un riesgo para las aeronaves.

5.1.2 Las especificaciones del Anexo 13 - Investigacion de Accidentes de Aviacion, dela
OACI, serefieren alas actividades desplegadas a raiz de accidentes e incidentes grave. Cuando la
autoridad investigadora de un accidente/incidente grave ingtituye la investigacion de un incidente,
deberian seguirse los procedimientos previstos por la OACI en su Anexo 13y en  Manual de
investigacion de accidentes de aviacion (Doc 6920). En ese caso, lainvestigacion ATS deberia
condtituir parte de la investigacion llevada a cabo por la autoridad investigadora del accidente o
incidente de que se trate.

5.1.3 Lanatificacién de los incidentes de transito aéreo y los procedimientos de investigacion del
ATS se tienen que prescribir para conseguir que € transito aéreo se redlice y controle con las
maximas garantias de seguridad. Para ese fin, la OACI ha elaborado un formulario de notificacion
de incidentes de transito aéreo, para que lo utilicen los pilotos y controladores cuando entreguen o
reciban informes relacionados con agun incidente de transito aéreo. En e Apéndice A aparece
dicho formulario.

5.1.4 Con frecuencia, los accidentes e incidentes de aviacion se notifican a través de los canales
de comunicaciones aero-terrestres ATS. Dichos informes y toda informacion conexa deberia ser
archivados por la dependenciainteresaday transmitirlos inmediatamente a la autoridad investigadora
competente del accidente o incidente de que se trate.

515 Con € fin de ayudar a los Estados en sus estudios sobre la investigacion de
accidentes/incidentes, y en los programas de prevencion de accidentes, la OACI ha concebido un
sistema de notificacion de accidentes/incidentes, que se conoce como ADREP. De conformidad
con € Anexo 13, se dienta a los Estados a que sometan detalles de los accidentes ocurridos a
aeronaves de mas de 2 250 Kg y de incidentes, s se investigan, ocurridos a aeronaves de més de 5
700 Kg. de modo que esa informacion se pueda introducir en & sistema ADREP, para su
almacenamiento y poder disponer autométicamente de ella cuando se necesite. Los detales del
sistema ADREP quedan explicados en e documento de la OACI titulado Manual de notificacién
de accidentes/incidentes (Manual ADREP), (Doc 9156).
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5.2 PROCEDIMIENTOS DE NOTIFICACION
5.2.1 Consideraciones de caracter general

5.2.1.1 Losincidentes de transito aéreo se identifican y designan en los informesta cua seindicaa
continuacion:

Tipo deincidente detransito aéreo Designacion del incidente
Airprox Airprox
Dificultades graves ocas onadas por De procedimiento

procedimientos defectuosos o incumplimiento de
los procedimientos aplicables

Dificultades graves causadas por fala de las | Instalacion
instalaciones en tierra

Error Operacional EO

Desviacion Operacional DO

5.2.1.2 El formulario de notificacion de incidentes de transito aéreo tal cua aparece en € Apéndice
A, los prepard la OACI para que se utilizara al entregar o recibir un informe de incidente de transito
aéreo. La finalidad de dicho formulario es proporcionar a la autoridad investigadora la méxima
informacion posible sobre € incidente de transito aéreo para facilitar una investigacion. La
autoridad de investigacion debe informar con la menor demora posible a piloto o a explotador
interesado e resultado de la investigacion y, de ser € caso, comunicarle también las medidas
correctivas adoptadas. Dicho formulario se ha previsto paralo siguiente:

a) Para que, después de su llegada, los pilotos presenten los informes de incidentes de
transito aéreo o para que los confirmen s ya los han transmitido por radio; y

Nota. - Puede ser util llevar el formulario a bordo, ya que puede servir de
pauta para hacer en vuelo el informe inicial.

b) Para que las dependencias ATS registren los informes de incidentes de transito
aéreo recibidos por radio, teléfono o teleimpresores.

Nota.- El formulario puede servir de modelo para redactar 10s mensajes que
haya que transmitir por lared de la AFTN.

5.2.2  Notificaciéon por parte del piloto
5.2.2.1 Cuando un piloto sufra o haya sufrido algin incidente, debe proceder de la manera siguiente:
a) para notificar en vuelo agun incidente de gran importancia, tiene que Utilizar la

correspondiente frecuencia aeroterrestre, particdarmente s en € intervienen otras
aeronaves, para que los hechos se puedan averiguar inmediatamente; y
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b) tan pronto como sea posible después de aterrizar, tiene que entregar un formulario
de notificacion de incidentes de trénsito aéreo completado:

1 para confirmar € informe de agun incidente comunicado inicialmente de
acuerdo con a), o para hacer € informe inicial sobre dicho incidente cuando
no le haya sido posible natificarlo por radio; y

2 para notificar algin incidente que, a ocurrir, no requiera notificacion
inmediata.

5.2.2.2 El informe inicia transmitido por radio debe contener |os datos siguientes:
a) identificacion de la aeronave;
b) tipo de incidente, (Airprox, Procedimiento, Instalacion, etc);
C) hora de ocurrencia del incidente, segin € Tiempo Universal Coordinado (UTC);

d rumbo y ruta, velocidad verdadera, nivel de vuelo y fijacion del atimetro, ascenso,
descenso o nivel de vuelo;

€) accion tomada para evitar € incidente;

f) el tipo de la otra aeronave y digtintivo de llamada, 0 s se desconoce, descripcion;
0 el nivel de ascenso, descenso de la otra aeronave;

h) accion tomada para evitar el incidente por parte de la otra agronave;

i) distancia de |a otra aeronave;

)] aer6dromo del primer aterrizaje y aerédromo de destino.

5.2.2.3 Los pilotos deberian entregar a la oficina de notificacion ATS, del aerédromo en € que
tenga lugar € primer aerrizgje, e formulario de notificacion de incidentes de transito aéreo
transmitido inicidmente por radio. Los pilotos deberian llenar las Secciones 1y 2 para completar,
Segln sea necesario, los detales de lainformacion transmitida por radio.

Nota.- Cuando no haya oficina de notificacion ATS, el informe se puede entregar a
cualquier otra dependencia A TS.

5.2.3  Notificacion por partedel ATS

5.2.3.1 A raiz de algin incidente de trénsito aéreo, la dependencia ATC de que se trate deberia
hacer lo siguiente:
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a) identificar y designar € incidente de conformidad con & procedimiento indicado en
52.1;

b) S la aeronave se dirige a algun punto ubicado en € &area de responsabilidad de la
dependencia ATS dentro de la cua haya ocurrido € incidente, hacer los arreglos
necesarios con € explotador para que € piloto, a aterrizar, entregue su informe;

C) S la aeronave se dirige a algun punto del pais, solicitar de la dependencia ATS de
ese punto que consiga ddl piloto € informe tan pronto como aterrice;

d) s laaeronave se dirige adgun punto del extranjero, notificar ala autoridad ATS del
aerddromo de ese punto todos los detalles del incidente (a través de la AFTN)
solicitdndole que consga e informe dd piloto;

€) el Estado de ocurrencia tiene que notificar @ incidente (através de la AFTN) alas
autoridades aeronduticas del Estado de matricula y también a las del Estado del
explotador, junto con todos |os detalles conocidos;

f) s en d incidente ha intervenido también aguna otra aeronave, adoptar medidas
similares respecto a ambas partes interesadas;

0) llenar & formulario de notificacion de incidente de transito aéreo; y

h) cerciorarse de que la entidad o persona encargada de la investigacion de
accidentes/incidentes y la autoridad nacional ATS tengan conocimiento de todos los
incidentes que haya que notificar.

5.3 INVESTIGACIONY DOCUMENTACION

5.3.1 Es fundamenta determinar con la demora minima la causa de todo incidente de transito
aéreo, de modo que sea posible tomar las medidas oportunas para prevenir su repeticion.
Inmediatamente a raiz de un incidente de trénsito aéreo, habria que incautar todos los documentos y
cintas magnéticas con € relacionadas. Los controladores, supervisores y encargados de la
dependencia ATS de que se trate deberian tomar las medidas necesarias para preservar los
documentos pertinentes y registrar tantos detalles como sea posible mientras |os tengan frescos en la
memoria.

5.3.2 Normamente, lainvestigacion inicial del ATS la redliza la dependencia de este servicio ala
cual se haya notificado d incidente o que haya tomado nota de é. La dependencia ATS debiera
conseguir lainformacion siguiente:

a) declaraciones del persona que haya intervenido;
b) transcripciones magnéticas de las comunicaciones de radio y telefénicas
pertinentes,
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C) copias de las fgas de progreso de vuelo y otros datos pertinentes, incluyendo los
datos registrados del radar, s los hay;

d) copias de los informes meteorolégicos y prondsticos relacionados con € momento
en que ocurrio € incidente;

€) declaraciones técnicas concernientes a la condicién del equipo, de ser € caso; y

f) conclusiones y recomendaciones de la dependencia que redlice la investigacion
inicial, en relacion con las medidas rectificativas que proponga, de ser € caso.

5.3.3 Parallevar a efecto € proceso de investigacion de los incidentes de transito aéreo, habria
que designar un equipo investigador integrado por € encargado de la dependencia ATS o por aguin
empleado de responsabilidad del ATS o € oficiad QA/especidista ATS para que actlen como
lideres de equipo y expertos ATS, otros especidistas en operaciones de vuelo, en calibracion en

vuelo, en ingenieria de telecomunicaciones o en otras actividades, S se necesitan. Ademés, y

cuando sea necesario, €l controlador o controladores involucrados en € incidente deberian tener la
oportunidad de designar, como miembro de ese equipo, a agun controlador competente del mismo
grado para que los represente en la investigacion. Cuando se hallen involucradas dos dependencias,
la dependencia en cuya jurisdiccidn haya tenido lugar € incidente deberia hacer o conducente para
convocar a equipo investigador del incidente e invitar d persona de la otra dependencia para que
participe en lainvestigacion.

534 End caso de que d piloto o & explotador rehtisen proporcionar la informacion necesaria
para investigar debidamente alguin incidente de trénsito aéreo, la autoridad ATS apropiada deberia
ser informada. S una autoridad de aviacion civil rehisa proveer la informacion necesaria sobre €
incidente ATS, se debe poner a tanto a la correspondiente Oficina Regiond de la OACI. Sin
embargo, en ambos casos € Estado que redlice lainvestigacion deberia proceder con ella valiéndose
de lainformacidn que tenga la sobre las dificultades encontradas.

5.3.5 Tanto las actuaciones del equipo investigador de transito aéreo como todos los escritos y
datos por é utilizados debieran considerarse confidenciales. La dependencia deberia proporcionar a
equipo una relacion de las primeras diligencias, incluyendo lo siguiente, segiin sea d caso:

a) nombre y agpellidos y los puestos de trabgjo ocupados por € personad ATS
involucrada en € incidente;

b) la exposicion detallada de la secuencia de los hechos;
C) los nombres 'y apellidos de los pilotos y |os detalles de |as aeronaves invol ucradas;
d) los informes de los controladores involucrados, preparados antes de que abandonen

la dependencia el mismo dia del suceso;

e) los informes de los pilotos involucrados, de ser posible a través de la oficina de
explotador; y
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f) cintas magnéticas con las conversaciones registradas, |as fgjas de progreso de vuelo
y otros datos de vuelo, incluyendo los datos radar, s se han registrado.

5.3.6 El informe del Equipo investigador dd ATS deberia incluir un resumen dd incidente y de la
causa. El informe deberia contener toda la informacion pertinente, en secuencia cronolégica
cuando sea € caso, y una lista de los hechos conclusiones, causas 'y recomendaciones en pro de la
seguridad para prevenir futuros accidentes/incidentes. Las medidas correctivas recomendadas
también deberian incluirse en € informe. El objetivo principal de la investigacion, es € prevenir
accidentes y no € culpar o responsabilizar. Por |o tanto, € Equipo no debiera hacer recomendacion
alguna sobre € persond ni tampoco mencionar medidas disciplinarias en caso de error del
controlador, porque la finalidad fundamental de la investigacion es prevenir accidentes, pero no
achacar a nadie la culpa o responsabilidad.

5.3.7 Aparte de eso, en € informe también habria que afiadir apéndices con lainformacién que se
indica a continuacion:

a) declaraciones del persona que haya intervenido;

b) transcripciones magnéticas de las comunicaciones aeroterrestres y tierra a tierra
pertinentes,

C) copias de los informes meteorol 6gicos o prondsticos pertinentes a incidente;

d copias de las fgjas de progreso de vuelo y otros datos pertinentes a incidente,

incluyendo los datos registrados del radar s los hay; y
€) toda declaracion técnica concerniente a la condicion del equipo, de ser el caso.
5.3.8 Una vez completada la investigacion, las conclusones pormenorizadas se deberian
comunicar, por la via apropiada, a piloto y/o a explotador y a la autoridad de aeronautica civil del
Estado en € cual esté matriculada la aeronave.

5.4 ANALISISDE LOSINCIDENTESRELACIONADOSCON EL ATS

54.1 Al andliss de todo incidente debiera considerarse en relacion con @ funcionamiento del
sstemay tener en cuenta factores tales como los que se indican a continuacion:

a) Procedimientos - ¢Son los procedimientos y las normas de separacion aplicables y
correctos en esas circunstancias?

b) Datos y su presentacion - ¢Erala presentacion de datos correcta'y completa en
relacion con las instrucciones proporcionadas por la dependencia local? ¢Se
interpretd y utilizo debidamente la informacion presentada?

C) Coordinacién - ¢Eran apropiados y correctos los procedimientos de coordinacion
prescritos, y se aplicaron debidamente y en su totalidad?
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d) Comunicaciones - ¢Utilizo debidamente € persond involucrado la fraseologia
correcta? ¢Hubo agun inconveniente que impidiese comunicar en forma clara y
concisa, y que indujese a error o a maa comprension?  ¢Ocurrié algun
inconveniente al tratar de anotar y corregir informacion incorrectamente repetida?
¢Hubo agun inconveniente a tratar de obtener € acuse de recibo de lainformacion
transmitida?

e) Equipo - ¢Funciond debidamente e equipo técnico pertinente? (S adguna fala o
mal funcionamiento del equipo causd o contribuyé a accidente, convendria
conseguir € asesoramiento técnico especializado o pruebas convincentes.)

f) Actuacién del personal - ¢Se dieron agunas circunstancias que podrian haber
afectado & comportamiento individud, por e€emplo, fatiga, enfermedad,
preocupaciones personaes, etc.? (S bien  Equipo de investigacién puede
manifestar que se cometieron errores personales, no puede expresar e grado de
negligencia, de descuido o de responsabilidad.)

0 Ambiente de trabajo - Hay que considerar todos los aspectos del, ambiente de
trabgjo que puedan haber afectado la actuacion del persona, por gemplo, € ruido
de fondo, calefaccion, ventilacion, laintensidad de luz ambientd, etc.

h) Operaciones generales - ¢Estaba todo € persona familiarizado con la situacion
del transito y los datos pertinentes antes de asumir la responsabilidad de ocupar un
puesto operaciona? ¢Estaban bien definidas las obligaciones y responsabilidades de
cada puesto o puestos operacionales? También habria que considerar s habia o no
el persona necesario en relacion con la densidad del transito y s se contaba con
persona de relevo y periodos de descanso apropiados. De ser € caso, ¢era
adecuada la supervision?

5.4.2 Una vez completado € andlisis de un incidente relacionado con & ATS, la informacion
pertinente a los resultados, incluyendo las conclusiones y recomendaciones, deberia ponerse a
disposicion de todas las partes interesadas, de modo que sea posible tomar medidas correctivas, etc.,
y que todos los interesados estén perfectamente a corriente de las lecciones aprendidas y de los
resultados definitivos.

55 DIVULGACION DE INFORMACION

55.1 Con d fin de prevenir futuros accidentes e incidentes, € Estado que lleve a cabo la
investigacion deberia publicar € informe tan pronto como sea posible. Cuando € Estado considere
que ladivulgacion de los datos descritos a continuacion pueda afectar adversamente la disponibilidad
de informacion en la investigacion de que se trate o en cuaquier investigacion futura, dichos datos
no deberian divulgarse.
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55.1.1 Entreesosdatos, se cuentan:
a) las declaraciones de personas responsables de la operacion segura de las
aeronaves,
b) las comunicaciones entre personas que hayan tenido la responsabilidad de la

operacion segura de las aeronaves,

C) los datos médicos o particulares de personas relacionadas con € accidente o
incidente de que se trate;

d las grabaciones y transcripciones de conversaciones habidas en € puesto de mando;
y

e) las opiniones expuestas ad andizar la informacidn, incluyendo la informacidn

contenidaen € registrador de vuelo.

55.2 Laprensay d publico que deseen informacién sobre lo ocurrido deben ser referidos a
aguien que esté autorizado para divulgar lainformacion.

5.6 PROCESO DE INVESTIGACION DE INCIDENTES DE TRANSITO AEREO
(Proceso paso-a-paso)

5.6.1 Hay varios tipos de incidentes que pueden afectar de manera adversa las capacidades de
los sistemas de transito aéreo de los Estados para proveer un movimiento seguro ordenado y
expedito del trdnsito aéreo. Esta seccidn trata de brindar un proceso paso-a-paso para que lo
consideren los Estados cuando investiguen incidentes ATS.

5.7 EVENTO SOSPECHADO DE INCIDENTE ATS

5.7.1 Es muy importante que todas las deficiencias dentro del sistema de servicios de transito
aéreo sean identificadas y notificadas de manera que se puedan tomar las acciones correctivas
apropiadas para resolver los problemas relacionados. Los incidentes ATS (errores operacionales,
desviaciones operacionales, etc.) deberian ser notificados sblo por esa razon, de manera que esos
problemas, ya sea sistémicos o individuales, puedan ser corregidos para mejorar la integridad del
ssema ATS. La notificacion de incidentes ATS, sin miedo de represalias, deberia ser un
requerimiento dentro de los Estados y deberia ser una responsabilidad de todo € persona de
aviacion.

5.7.2 Se recomienda que toda persona que esté consciente de una ocurrencia que pueda ser un

incidente ATS de inmediato notifique la ocurrencia a supervisor ATS o d oficid de administracion
ATS apropiado.
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5.8 INVESTIGACION PRELIMINAR DE INCIDENTE ATS

5.8.1 Lainvestigacion preliminar de investigacion de incidente ATS es un gercicio de encontrar
hechos, designado para determinar qué ocurrié en e sistema ATS y para notificar la ocurrencia de
eventos significativos a los niveles més altos de gerencia o ala administracion.

5.8.2 Cuando se sospeche que hubo un incidente ATS, e supervisor ATS, € jefe de dependencia
ATS 0 su designado deberia determinar la validez ddl incidente sospechado ATS, y S es vdido,
deberiaredizar lo Sguiente:

a) cuando la informacion indica que un incidente ATS pudo haber ocurrido en € area
de responsabilidad de otra dependencia ATS, avisar rapidamente a jefe o
supervisor de esa dependencia ATS;

b) relevar a cualquier controlador que pueda estar involucrado en € incidente ATS de
todas las funciones operacionales ATS tan pronto como lo permita las condiciones
de operacion y de persona. Esta accidon da oportunidad a los controladores de
preparar declaraciones mientras las circunstancias alin estén frescas en su mente;

C) recolectar fgjas de progreso de vuelo, informes meteoroldgicos y otra informacion
relevante. S otra dependencia ATS esta involucrada, la dependencia ATS deberia
proveer al jefe/supervisor de la dependencia ATS que lo solicite todos los datos
relevantes necesarios para completar atiempo e informe preliminar;

d) revisar las grabaciones de voz, y tan pronto como sea factible, preparar una copia
de grabacion en cassette a partir dd origina para ser utilizada como copia de
trabgo;

€) revisar los datos de computadora disponibles y los datos radar cuando sean
disponibles;

f) conducir entrevistas preliminares seglin se requiera,;

0 notificar la gerencia ATS apropiada o a oficid de administracién de aviacion de la

ocurrenciadd incidente ATS;

h) completar e modelo de Hoja de Trabgjo preliminar de Investigacion de Incidente
ATS que aparece en e Apéndice A de este Capitulo. Cuando se haga e resumen,
ser tan claro y preciso como sea posible utilizando quién, qué, donde y cdmo para
describir @ evento; y

i) s lainvestigacion preliminar revela que ciertos controladores que primero creyeron
que estaban involucrados no lo estaban, éstos deben regresar a su funcion sin mas.
Si esos controladores tienen conocimiento de los eventos, se deberian obtener sus
opiniones y recomendaciones.
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5.9 INVESTIGACION DE SEGUIMIENTO

5.9.1 El jefe de la dependencia ATS responsable por la aeronave en € momento del incidente
ATS deberiaredizar lo siguiente:

a)

b)

f)

asegurarse que las investigaciones de incidente ATS se conduzcan en conformidad
con las guias, recomendaciones y directrices de la OACI, naciondes y de la
dependencia ATS;

cuando d informe de la investigacion preliminar de incidente ATS indique que otra
dependencia ATS esta involucrada en evento, hablar con e jefe de la otra
dependencia ATS en cuanto sea posible para determinar el alcance de |os esfuerzos
de investigacion de la otra dependencia ATS y cuénto tiempo tomard S las dos
dependencias ATS no pueden concordar en ninguna fase de sus respectivas
investigaciones, las diferencias han de ser transmitidas a una autoridad mayor para
su resolucion;

designar un Investigador a cargo dd incidente ATS (ATSHIIC). El ATSIHIC
puede ser designado de manera rotativa o permanente. La funcion del ATSHHIC
deberia ser llevada a cabo por € jefe de la dependencia ATS, un supervisor o €
especiadista QA deladependencia ATS;

conformar un equipo de investigacion de incidente ATS paraque asistaa ATSIC
en lainvestigacion de cada incidente ATS. Cada Estado o dependencia ATS debe
determinar € tamafio y composicion del equipo de investigacion ATS,

asegurar que una investigacion completa, a conciencia y objetiva se termina de
manera expedita; y

asegurar que € jefe de la dependencia ATS o cudquier otra dependencia
involucrada sea responsable de suministrar a la primera dependencia la informacion
y asistenciarequerida. Esto puede requerir unainvestigacion ala misma escaa que
la primera dependencia, en cuyo caso € jefe de la dependencia ATS deberia tener
las mismas responsabilidades arriba definidas.  El jefe de la dependencia ATS de
cualquier otra dependencia involucrada también deberia ser responsable de
conservar todos los datos originaes relevantes seglin corresponda.

5.9.2 El ATSIIIC deberia se responsable de conducir una investigacion completay de enviar 1o
encontrado y las recomendaciones a jefe de dependencia ATS. Ademés, € ATS-IIC deberia
redizar lo Sguiente:

a)

b)

asegurarse que todos los datos pertinentes han sido recolectados y documentados en
e informe de investigacion y enviados a jefe de la dependencia ATS;

cuando estén involucradas otras dependencias ATS, asegurarse del alcance de su
investigacion y coordinar € intercambio de datos y asistencia que se requiera;
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5.10

511
C) asignar funciones alos miembros del equipo; y
d) asegurarse que las entrevistas redlizadas se conducen en conformidad con los

requerimientos nacionales y locales.
El equipo de investigacion de incidentes ATS deberia:
a) asistir d ATS111C redlizando y completando todas las tareas asignadas; y
b) permanecer bgjo laguiadd ATS-11C durante € proceso de investigacion.

PROCESO DE INVESTIGACION

5.10.1 Descubrimiento de hechos. Lainvestigacion de un incidente ATS deberia acarrear una
encuesta profunda de todos los factores causales. Lo siguiente deberia considerarse para una
investigacion a conciencia:

a) procedimientos de la dependencia ATS,

b) entrenamiento de la dependencia ATS;
C) supervision de la dependencia ATS;
d) equipo;
€) ambiente del cuarto de control;
f) factores externos;
0 acciones del controlador;
h) configuracion del espacio agreo;
i) afluencia de transito;
)] acciones del piloto, incluyendo la consecuencia de cualquier evento ACAS/TCAS,
K) condiciones meteorol dgices,
)] configuracion de la posicidn de control;
m) procedimientos de coordinacion;
n) ambiente del aerédromo
0) baizge delapista
P uso de la plataforma
o)! areas de mala visibilidad
r configuracion de la pista
S) congestionamiento
t) factores humanos;
u) precision de los sistemas de radar automatizados, y

V) datos radar.

5.10.2 Entrevistas. Cierta informacion que se necesita para completar la investigacion debe ser
obtenida de los controladores involucrados. Dado que € persona de la dependencia ATS, por gem.
controladores, controladores asistentes, supervisores, etc. pueden ser conocidos a una de las partes
del incidente, las entrevistas con todo € persona involucrado posible deberian redizarse. Es
importante que esas entrevistas se conduzcan en un ambiente de preocupacion compartida sobre los

V.1.0 Noviembre 2001



MATERIAL DE ORIENTACION REGIONAL CAR/SAM PARA PROGRAMAS DE GARANTIA DE CALIDAD
DE SERVICIOS DE TRANSITO AEREO - Capitulo 5
512

eventos que llevaron a'y que rodearon d incidente. Cuando se conduzca la entrevista, se debe
tomar en consideracion lo siguiente:

a) asegurarse que la persona a quien se entrevista comprende € propdsito y meta de
laentrevista;

b) cualquier procedimiento nacional o local de entrevistas o regulaciones a seguir;

C) la persona que se entrevista debe permitirsele proveer comentarios por escrito y

recomendaciones con relacion a incidente. Las recomendaciones deberian
referirse a las acciones correctivas que pueden redizarse para imposibilitar que
ocurraago smilar; y

d) las entrevistas deberian ser conducidas por € ATSIIC o € equipo de
investigacion.

5.10.3 Grabaciones de voz. Las grabaciones de voz del incidente ATS deberian revisarse como
se detdlla a continuacion:

a) como minimo, se deberia hacer una copia certificada de la grabacion origind;

b) incluir € tiempo de lacinta, S se dispone, y todas las comunicaciones por un periodo
de 5 minutos antes del contacto inicia a5 minutos después dd Ultimo contacto con
cada posicion de control involucrada en € incidente ATS; y

C) puede no ser necesario conducir una transcripcion completa escrita de la
comunicacién a menos que se necesite y solicite especificamente por la autoridad
de aviacion civil.

Nota: S la grabacion de voz arriba mencionada excede de 30 minutos, € jefe de la
dependencia ATS o la Administracion pueden aprobar, dependiendo de cada caso, € limitar
lagrabacion a periodo pertinente del incidente.

5.10.4 Datos radar. Los datos radar pueden utilizarse para validar la ocurrencia de un incidente
ATS. Cuando se use este concepto, se deberian elaborar procedimientos por escrito explicando
como se puede redlizar esto. Las capacidades de los sistemas de automatizacion y radar y la
precision de los datos deben considerarse.

511 RECLASIFICACION DE INCIDENTESATS
5111 S despues que se haya completado la notificacion preliminar del incidente ATS se

encuentra que los datos indican que se requiere una reclasificacion del incidente ATS, € incidente
puede reclasificarse.
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5.12 REGRESO A LASFUNCIONES OPERACIONALES

5.12.1 En un esfuerzo por asegurar é mango completo y consistente de todos los incidentes ATS,
se recomienda que los administradores de la dependencia ATS continten involucrados en € proceso
post-incidente ATS.

5.12.2 Es importante notar que las razones para suspender la habilitacion de un controlador y la
asignacion de entrenamiento de competencia son para asistir y mejorar el desempefio individua del
controlador para llegar alo mejor de sus habilidades, y que se cumplan con las normas minimas de
calidad. No se pretende que este proceso se vea como un castigo hacia ningun individuo. Esto
también megorara e desempefio global y la caidad de los servicios de transito aéreo.

5.12.3 Antes de regresar a un controlador a sus funciones operacionaes, se recomiendan las
siguientes acciones:

a) conducir una revison profunda del papel del controlador en € incidente ATS. La
revision puede incluir lo siguiente:
a) los eventos que llevaron d incidente y que lo rodearon
b) ladeclaracion del controlador
C) el procedimiento o € minimo de separacion involucrado
d grabacion de voz disponible del incidente ATS
€) grabacién del entrenamiento del controlador
f) verificaciones de competencia del controlador aplicables
0 entrenamiento de competencia recibido aplicable
h) verificacion de lavdidez en la posicion de control
i) datos de computadora aplicables
)] relacion del controlador en incidentes ATS previos
K) los resultados de las entrevistas y recomendaciones de ATS

I11C/equipo de investigacion de incidentes (S se requiere y se dispone de
manera expedita, de manera a no retrasar indebidamente a controlador de
regresar a sus funciones operacionales ATS);

b) identificar todas las deficiencias en € desempefio del controlador descubiertas
durante lainvestigacion del incidente ATS;

C) determinar s es necesario suspender la habilitacion del  controlador en
consideracion a las deficiencias de desempefio identificadas en la revision anterior.
La suspension de la habilitacion del controlador no debe basarse Unicamente en la
relacion con d incidente ATS, sino més bien en & desempefio del controlador
identificado durante lainvestigacion del incidente. La suspension de la habilitacion
puede ser apropiada s la documentacion de deficiencias de desempefio similares
previas existen 0 s las deficiencias denotan un problema de seguridad. Se debe
considerar la suspension de la habilitacién del controlador en las posiciones Unica,
multiples o totales de las deficiencias de desempefio identificadas;
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d determinar bs acciones apropiadas y la capacitacion de actualizacién necesaria
para regresar a controlador completamente a sus funciones operacionales ATS en
consideracion de las deficiencias de desempefio identificadas en larevision; y

e) después de completar el entrenamiento de competencia de re-certificacion, re-
certificar a controlador a través de conducir una verificacion de competencias en
por o menos la posicion de control en la que € controlador estaba trabagjando en €
momento del incidente.

5.13 INFORME FINAL DEL INCIDENTE ATS

5.13.1 El jefe deladependencia ATS deberia andlizar los datos entregados por € ATS-I11C/equipo
de investigacion de incidentes en € Informe Fina de Incidente ATS (Apéndice C) para determinar
y/o endosar la clasficacion de incidente, por gem. airprox, error operacional, desviacion
operaciond, desviacion del piloto, ningln incidente, etc. y:

a) la categorizacion del incidente ATS, por gem.: de procedimientos, de instalaciones,
de factores humanos o una combinacion de éstos;

b) los factores causales del incidente ATS; y

C) las recomendaciones y acciones correctivas a tomarse para prevenir que se repita el
incidente.

5.13.2 Los resultados del Informe Fina de incidente ATS deben completarse dentro de los 30 dias
de lafecha en la que se notifico € incidente.

5.14 PROCESO DE RASTREO DE INCIDENTESATS

5.14.1 Las autoridades ATS deberian implantar un proceso de rastreo de incidentes anual (afio
caendario). Esto ayudaria alas autoridades de aviacion civil con las investigaciones de seguimiento
y andlisis de tendencias. Los siguientes giemplos puede ser utilizados por los Estados para efectos
de rastreo:

Informe de Incidente ATS No. XXX-A-00-001
Informe de Incidente ATS No. XXX-A-00-002
Informe de Incidente ATS No. XX X-A-00-003

Leyenda: “XXXX" = identificacion de la dependencia ATS
“A, T o F' = Tipo de dependencia ATS (A = &ea (ACC); T = Aproximacion
(APP) y Torre de Control de Aerddromo; F = FIC, AFIS, etc.)
“00” = Ultimos dos digitos del afio
“001” = nimero secuencial de incidente ATS por afio parala dependencia
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5.15 HISTORIAL DE ENTRENAMIENTO Y COMPETENCIAS

5.15.1 Se recomienda que los historidles de entrenamiento y competencias se documenten
gpropiadamente cuando se asigne entrenamiento adiciona como resultado de las deficiencias
identificadas durante la investigacion de incidente ATS.

516 RETENCION DE HISTORIAL DE INCIDENTESATS

5.16.1 Las autoridades de Aviacion Civil deben determinar € periodo de retencion de todas las
formas originaes y datos de investigacion que involucran un incidente ATS. Un periodo de
retencion de 2 Yzafios se recomienda, esto puede permitir tiempo suficiente para que se estudien
incidentes ATS previos para efectos de tendencias y factores causales. Estos datas puede ser
utilizado a continuacion para hacer recomendaciones para mantener continuamente y mejorar la
seguridad de todo € sistema ATS.

517 RESPONSABILIDADES DE LA AUTORIDAD NACIONAL DE SERVICIOS DE
TRANSITO AEREO

5.17.1 Las autoridades nacionales de Servicios de Transito Aéreo deberian establecer y mantener
un elemento de andlisis dentro de la Administracion, que deberia conducir lo siguiente:

a) mantener una fuente central de datos de incidentes ATS;

b) revisar todos los Informes Finales de Investigacion de Incidentes ATS con € objeto
de identificar las deficiencias generdes ddl sstema (por gem.. del elemento
humano, instalaciones, procedimientos, €fc.) y con base en estas revisiones iniciar
recomendaciones de acciones correctivas para reducir € nimero de incidentes
ATS;

C) desarrollar y distribuir anualmente un informe de andlisis de incidentes ATS. Este
informe deberia, como minimo, identificar tendencias con relacion a las deficiencias
encontradas como resultado de los informes de investigacion de incidentes ATS.
Esta informacion deberia distribuirse a las dependencias ATS dentro del Estado y
podria ser utilizada como material de entrenamiento de competencia;

d conducir evaluaciones periodicas del programa para determinar la eficacia y
eficiencia de este programa;

e) mantener nexos con jefes de dependencias ATS para proveer continuidad y
seguimiento de las recomendaciones de acciones correctivas,

f) revisar y mantener una vision de conjunto de todos los informes de investigacién de
incidentes ATS; y

0 retener todos los informes finales de investigacion de incidentes ATS.

V.1.0 Noviembre 2001



MATERIAL DE ORIENTACION REGIONAL CAR/SAM PARA PROGRAMAS DE GARANTIA DE CALIDAD
DE SERVICIOS DE TRANSITO AEREO - Capitulo 5
5-16

Apéndice A

Formulario de Notificacion de Incidentes de Transito Aéreo

APENDICE 4. NOTIFICACION DE INCIDENTES DE

1. Modelo de formulario de notificacion de incidentes de transito aéreo de la OACI
2. Instrucciones para completar el formulario de notificacion de incidentes de

transito aéreo

PANS-RAC (Doc. 4444) A4-1 7/11/96
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A4-2

1. Modelo de formulario de notificacion

Reglamento de aire y servicios de transito aéreo (PANS-RAC)

de incidentes de transito aéreo de la OACI

FORMULARIO DE NOTIFICACION DE INCIDENTES DE TRANSITO AEREO

Para presentar y recibir informes sobre incidentes transito aéreo. En el informe inicial por radio, deberian incluirse los conceptos que aparecen en

sombreado.

A - IDENTIFICACION DE LA AERONAVE

B - TIPO DE INCIDENTE

AIRPROX / PROCEDIMIENTO / INSTALACION®

C — EL INCIDENTE

1. Generalidades
a) Fecha / hora del incidente

b) Posicién

uTC

2. Aeronave propia

a) Rumbo y ruta

b) velocidad verdadera Medida en ()kt___ ()kmh___

c) Nivel y reglaje del altimetro

d) Aeronave en ascenso o descenso
() Nivel de vuelo () Ascenso () Descenso

e) Angulo de inclinacion lateral de la aeronave
() Alas en horizontal () Inclinacion lateral ligera () Inclinacion lateral moderada
() Inclinacion lateral pronunciada () Invertido () Desconocido

f) Direccion de la inclinacion lateral de la aeronave
() Izquierda () Derecha () Desconocida

d) Restricciones de visibilidad (seleccione tantas como corresponda)
() Deslumbramiento () Pilar del parabrisas () Parabrisas sucio
() S;r;ii)?;rj:ctura del puesto 0) Ninguna

h) Utilizacion de las luces de la aeronave (seleccione tantas como corresponda)
() Luces de navegacion () Luces estroboscopicas () Luces de Cabina
() Luces rojas anticolision () Luces de aterrizaje/rodaje 0) Iéumc;:nc;jeeiluminacién del
() Oftras () Ninguna

i) Advertencia de evitar otro transito emitida por el ATS
() Si, basada en radar () Si, basada en informacion visual () Si, basada en otra informacion
() No

j) Informacién de transito expedida
() Si, basada en radar () Si, basada en informacion visual () Si, basada en otra informacion
() No

k) Sistema anticolision de a bordo — ACAS

No instalado

()
()

()
()

Aviso de resolucion emitido

Tipo () Aviso de transito emitido

Aviso de transito o aviso de resolucion no emitido

¥ Suprima lo que no corresponda
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1) Identificacion radar
() Ningun radar disponible () Identificacion radar () Ninguna identificacion radar
m) Otras aeronaves avistadas
0) Si 0) No ér; Se avisto la aeronave que no
n) Se tomaron medidas de prevencién
() Si ) No
o) Tipo de plan de vuelo IFR / VFR / Ninguno*
3. Otras aeronaves
a) Tipo y distintivo de llamada/matricula (si se conocen)
b) Si a) se desconoce, describa a continuacion
() Ala alta () Ala media () Ala baja
() Giroavion
() 1 motor () 2 motores () 3 motores
() 4 motores () Mas de 4 motores
Marcas, color u otros detalles
c) Aeronaves en ascenso o descenso
() Vuelo horizontal () En ascenso () En descenso
() Desconocido
d) Angulo de inclinacion lateral de las aeronaves
() Alas en horizontal () Inclinacion lateral ligera () Inclinacion lateral moderada
() Inclinacion lateral pronunciada () Invertido () Desconocido
e) Direccion de la inclinacion lateral de las aeronaves
() Izquierda () Derecha () Desconocida
f) Luces utilizadas
() Luces de navegacion () Luces estroboscoépicas () Luces de cabina
() Luces rojas anticolision () Luces de aterrizaje/rodaje () Luces de iluminacién del empenaje
() Otras () Ninguna () Desconocidas
g) Advertencia de evitar otro transito emitida por el ATS
() Si, basadaenradar () Si, basada en informacion visual () Si, basada en otra informacion
() No () Se desconoce
h) Informacién de transito expedida
() Si, basadaenradar () Si, basada en informacion visual () Si, basada en otra informacion
() No () Se desconoce
i) Medidas de prevencion adoptadas
() Si () No () Se desconocen

¥ Suprima lo que no corresponda
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4. Distancia
a) Distancia horizontal minima
b) Distancia vertical minima
5. Condiciones meteorolégicas del vuelo
a) IMC / VMC*
b) Por encima / por debajo* de las nubes / niebla / calma o entre capas*®
c) Distancia vertical desde la nube m / ft* por debajo m / ft* por encima
d) Dentro de nubes / lluvia / nieve / aguanieve / niebla / calima*
e) Volando contra / a espaldas* del sol
f) Visibilidad de vuelo m / km*
6. Cualquier otra informacion que el piloto al mando considere importante

D — INFORMACION DIVERSA

1.

Informacion relativa a la aeronave que notifica

a) Matricula de la aeronave
b) Tipo de aeronave
c) Explotador
d) Aerédromo de salida
e) Aerédromo del primer aterrizaje destino
a f Notificada por radio u otros medios (nombre de la dependencia ATS) a las uTcC
g) fecha / hora / lugar donde se ha llenado el formulario
2. Cargo, direccién y firma de la persona que presente el informe
a) Cargo
b) Direccion
c) Firma
d) Numero de teléfono
3. Cargo y firma de la persona que recibe el informe

a)

Cargo b) Firma
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E — INFORMACION SUPLEMENTARIA FACILITADA POR LA DEPENDENCIA ATS INTERESADA

1. Recepcion del Informe

a) El informe se recibié por AFTN / radio / teléfono / otro medio (especifiquese)*

b) Informe recibido por (nombre de la dependencia ATS)
2. Detalles de las medidas ATS

Autorizacion, incidente observado (en el radar/visualmente, advertencia dada, resultado de la encuesta local, etc.)

DIAGRAMAS DE AIRPROX

Senfale en el diagrama el paso de otra aeronave con respecto a su propia aeronave, en el diagrama de la izquierda se indicara la vista en planta (desde
arriba) y en el de la derecha la vista en elevacién (desde atras), suponiendo que USTED se encuentra en el centro del diagrama en cada caso. Indique el
primer avistamiento y la distancia de paso.

——— = Cientos de metros Cientos de metros ——————»
14131211109 8 76 $4 32101234567 891011121%314 14131211109 8 76 54 32101234567 891011121314
10 10 w wn
: : w2
e ] 240
7 B 20 I
] a 6 180 =
5 @ 5 150
4 o 4 120
3 3 ]
' 2 9o 2 ]
1 [ 0
0 8 0 0
1 1 30
2 2 &0
3 3 90
4 4 120
5 5 150
6 ] 180
7 7 210
2 . [ 240
9 9 in
10 10 300

VISTA DESDE ARRIBA VISTA DESDE ATRAS
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2.

Instrucciones para completar el formulario de notificacion de incidentes de transito aéreo

Concepto

A Identificacion de la aeronave que presente el informe.

B Un informe AIRPROX deberia transmitirse inmediatamente por radio.

C1 Fecha/hora UTC y posiciéon en marcacion y distancia de una ayuda para la navegacion o
en LAT/LONG.

C2 Informacion relativa a la aeronave que presente el informe, ponga una marca donde
corresponda.

C2c) Porejemplo, FL 350/1 013 hPa o 2 500 ft/QNH 1 007 hPa o 1 200 ft/QFE 998 hPa.

C3 Informacion relativa a otras aeronaves que intervinieron.

C4 Distancia a la que se pas6 — indique las unidades utilizadas.

Cé6 Adjunte las hojas adicionales que necesite. Pueden utilizar los diagramas para indicar las
posiciones de las aeronaves.

D1 f) Indique el nombre de la dependencia ATS y fecha/hora en UTC.

D1 g) Fechayhoraen UTC.

E2 Incluya detalles sobre la dependencia ATS, tales como servicio proporcionado,

frecuencia de radiotelefonia, codigos SSR asignados y reglaje de altimetro. Ultilice el
diagrama para indicar la posicion de la aeronave y adjunte las hojas adicionales que
necesite.
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V.1.0 Noviembre 2001



Namero de informe
INFORME PRELIMINAR DE INCIDENTE ATS
(HOJA DE TRABAJO
1.- CLASIFICACION 2.- FECHA Y HORA DEL INCIDENTE
[ ERROR OPERACIONAL [ AIRPROX FECHA HORA
[ DESVIACION OPERACIONAL () DESVIACION DEL PILOTO L L] [ |
LI DE PROCEDIMIENTO L INSTALACION DIA MES ANO uTC LOCAL
3.- DEPENDENCIA ATS DONDE SE 4.- OTRAS DEPENDENCIAS ATS INVOLUCRADAS
ORIGINA EL INFORME
o sl
IDENT. L NO IDENT. IDENT.
5.- INFORME DE PROXIMIDAD 6.- INCIDENTE REPORTADO POR:
(PROXIMIDAD DE AERONAVES) ' SI 1 NO [ SE DESCONOCE [l CONTROLADOR = SUPERVISOR 1[I PILOTO
7.- INFORMACION METEOROLOGICA [ DISPONIBLE [ NO DISPONIBLE 8.- ALTITUD O NIVEL DE VUELO A LA/AL
QUE OCURRIO EL INCIDENTE
9.- LUGAR DEL INCIDENTE A. EN EL AIRE B. EN TIERRA
PUNTO DE DIRECCION DISTANCIA INTERSECCION PISTA CALLE DE
REFERENCIA RODAJE
LLo]] | | Lilidld Lilild L1
[ ENEL AIRE [l EN TIERRA (DESCRIPCION)
VERTICAL HORIZONTAL
10.- PROXIMIDAD MAXIMA | | | | | :| | PIES
PIES o | . | MILLAS
11.-  INFORMACION SOBRE LA AERONAVE
AERONAVE No. 1 AERONAVE No. 2
A IDENTIFICACION L] ] L] ]|
ERRRENEN ERRRENEN
C._VUELO NIVELADO O Sl 0 NO_ O SEDESCONOCE 0 Sl 0 NO_ O SEDESCONOCE
D. ENASCENSO U Sl NO | SEDESCONOCE _ Sl NO | SE DESCONOCE
E. EN DESCENSO S| NO SE DESCONOCE O Sl O NO O SEDESCONOCE
F.__ACCION EVASIVA O Sl 0 NO O SEDESCONOCE 0 Sl 0 NO_ O SEDESCONOCE
G. _RECORRIDO DE DESPEGUE 0 Sl NO_ [ SEDESCONOCE 0 Sl NO__0 SEDESCONOCE
H. RECORRIDO DE ATERRIZAJE Si NO SE DESCONOCE Sl NO SE DESCONOCE
l.__BAJO CONTROL RADAR C_ Sl O NO_ O SEDESCONOCE 0 Sl 0 NO O SEDESCONOCE
J._CON GUIA VECTORIAL RADAR 0_Sl__ 0 NO [ SEDESCONOCE 0 Sl 0 NO_ O SEDESCONOCE
K. _TRANSPONDEDOR EN FUNCIONAMIENTO L_SI__0 NO [ SEDESCONOCE Sl NO_ 0 SEDESCONOCE
L.__MODO C EN FUNCIONAMIENTO Sl NO SE DESCONOCE Sl NO SE DESCONOCE
M. TCAS/ACAS RA RECIBIDO C_ Sl O NO_ [ SEDESCONOCE O Sl O NO_ [ SEDESCONOCE
O. AERONAVES Y OBSTRUCCIONES/OBSTACULOS
TERRENO VEHICULOS [ PERSONAL AREA DE MANIOBRAS OBSTRUCCION
0 EQUIPO [ ESPACIO AEREO CONTROLADO [ NO APLICABLE [ OTROS (EXPLICAR)
12. — INFORMACION SOBRE EL CONTROLADOR
A.  AREA DE ESPECIALIZACION.
B. SECTOR/PUESTO.
C.  TIEMPO TRANSCURRIDO (HRS/MIN) EN EL PUESTO CUANDO OCURRIO EL INCIDENTE.
D. TIEMPO TRANSCURRIDO (ANOS/MESES) DESDE LA ULTIMA CERTIFICACION EN EL PUESTO.
E. CANTIDAD DE AERONAVES QUE ESTABAN BAJO LA RESPONSABILIDAD DE CONTROL DEL CONTROLADOR AL MOMENTO DEL INCIDENTE
F. ¢(ESTUVO EL CONTROLADOR PREVIAMENTE FAMILIARIZADO CON EL PUESTO? O S| NO (EXPLICAR)
G.  (EXISTIA UNA COMBINACION PUESTO/SECTOR? Sl (EXPLICAR) NO
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INFORME PRELIMINAR DE INCIDENTE ATS
(HOJA DE TRABAJO)

NUMERO DE INFORME

13.-

SUPERVISION

A.- ¢ SE ASIGNO UN SUPERVISOR AL AREA/SALA DE CONTROL?

oSl
0 NO (EXPLICAR)

B.- ¢QUE ESTABA HACIENDO EL SUPERVISOR AL MOMENTO DE OCURRIR EL INCIDENTE?

14.-

¢ SE ESTABA IMPARTIENDO INSTRUCCION?

] SI (EXPLICAR) g OTRO
] NO

15.- TIPOY CLASE DE ESPACIO AEREO
] ESPACIO AEREO TERMINAL 0 CLASEA 0 CLASEE
] ESPACIO AEREO EN RUTA 0 CLASEB 0 CLASEF
] SUPERFICIE DE AERODROMO 0 CLASEC 0 CLASEG
] OCEANICO 0 CLASED 0 OTRO

16.-

PROCEDIMIENTOS

A TIPO DE CONTROL B.- ESPECIFAR LA SEPARACION MINIMA APLICABLE
' RADAR [ TORRE DIRECTIVA | | | | | | | | | | SEPARACION REQUERIDA (ESPECIFICAR)
o manuaL  coceanico | parraro | | ||| ] | ] ] |
16.- EQUIPO
A- TIPO NORMAL | DEFICIE |  FUERA DE
NTE SERVICIO
RADIOCOMUNICACIONES
OBSERVACIONES
COMUNICACIONES
PUNTO A PUNTO OBSERVACIONES
COMPUTADORA
OBSERVACIONES
RADAR
OBSERVACIONES
B.- SISTEMA(S)EN USO
I RADAR PRIMARIO " RADAR SECUNDARIO = ALFANUMERICO "~ MODO-S
| BRITE/DBRITE " OTRO
C-  4SE HIZO UNA TRANSICION DE CONTROL MANUAL A RADAR? " SI(EXPLICAR) 11 NO
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INFORME PRELIMINAR DE INCIDENTE ATS

(HOJA DE TRABAJO)

NUMERO DE INFORME

17.- MSAW /EMSAW ( Llenar, en caso aplicable )

18.- ALARMA DE CONFLICTO (Llenar, en caso aplicable)

A.  DISPONIBLE
0 osl
7 NO (EXPLICAR)

A- DISPONIBLE
0 sl
7 NO (EXPLICAR)

B.- ACTIVADO
0 sl
7 NO (EXPLICAR)

B.- ACTIVADO
0 sl
7 NO (EXPLICAR)

C.- DESACTIVADO
1 SI(EXPLICAR)
0 NO

C.- DESACTIVADO
1 SI(EXPLICAR)
0 NO

18.- ¢(INFLUYERON LAS AYUDAS PARA LA NAVEGACION AEREA?

0 SI(EXPLICAR)
7 NO

19.- RESUMEN DE LA INFORMACION PERTINENTE (DESCRIPCION DE LOS EVENTOS)

20.- FECHA

PERSONA QUE
NOTIFICA

HORA

NOMBRE Y PUESTO

21.- PERSONA QUE RECIBE EL INFORME

FIRMA
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Apéndice C

Forma de Informe Final de Investigacion de Incidente de Transito Aéreo
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INFORME FINAL DE INVESTIGACION DE INCIDENTE ATS

INFORMACION SOBRE LA INVESTIGACION

PARTE I.

NUMERO DE INFORME

SECCION A. INFORMACION GENERAL

1.- FECHA'Y HORA DEL INCIDENTE FECHA HORA
DIA MES ANO uTcC LOCAL
2.- DEPENDENCIA ATS QUE ORIGINA EL INFORME
A.- IDENTIFICACION B.- TIPO C.- NIVEL DE CLASIFICACION
[ TORRE 0 APP o ACC 01 02 04 0b
| o FIS
3.- ; HUBO ALGUNA OTRA DEPENDENCIA INVOLUCRADA? O Sl NO
A.- IDENTIFICACION B.- TIPO C.- NIVEL DE CLASIFICACION
0 TORRE o APP 0 ACC 01 02 04 ob
| o FIS
4.- INCIDENTE NOTIFICADO POR
a CONTROLADOR a SUPERVISOR g PILOTO

5.- ALTITUD O NIVEL DE VUELO A LA/AL
QUE OCURRIO EL INCIDENTE

L1

oSl

0 NO

A.- (ESTABA DISPONIBLE EL NIVEL O ALTITUD INMEDIATAMENTE SUPERIOR?

B.- ¢(ESTABA DISPONIBLE EL NIVEL O ALTITUD INMEDIATAMENTE INFERIOR?

0 Sl I NO
6.- ¢INFLUYERON LAS CONDICIONES METEOROLOGICAS?
[J Sl (EXPLIQUE)
1 NO
7.- TIPOY CLASE DE ESPACIO AEREO:
0 ESPACIO AEREO TERMINAL [ CLASEA [ CLASEE
0 ESPACIO AEREO EN RUTA 1 CLASEB 1 CLASEF
O0 SUPERFICIE DE AERODROMO [J CLASEC [l CLASEG
0 OCEANICO 1 CLASED 0 OTRO
8.- LUGAR DEL INCIDENTE
A. [ ENELAIRE B. [ ENTIERRA
PUNTO DE INTERSECCION PISTA CALLE DE RODAJE
REFERENCIA DIRECCION DISTANCIA
L1 Lt | Ll 1 L1 ] L1
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NUMERO DE INFORME

9.-

RESUMEN CRONOLOGICO DE LOS EVENTOS

HORA
(UTC)

TIPO DE
DATOS

CONTROLADOR
(A, B, C,ETC.)

EVENTO
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NUMERO DE INFORME

SECCION B. CONTROLADOR INVOLUCRADO. DE HABER MAS DE UN CONTROLADOR, PROPORCIONAR LA INFORMACION DE CADA UNO

1.- DATOS PERSONALES

INICIALES OPERACIONALES: NOMBRE:

FECHA DE NACIMIENTO

L]

DIA MES ANO
2.- ANTIGUEDAD EN EL PUESTO
FECHA DE INGRESO PUESTO ACTUAL DESDE
MES ANO DIA MES ANO
3.- CERTIFICACIONES
LICENCIA No. TIPO LUGAR

| L] L]

CLASIFICACION

4.- CERTIFICACION EN EL PUESTO

¢(ESTABA EL CONTROLADOR CALIFICADO PARA EL PUESTO? Sl O NO
NOMBRE DEL SUPERVISOR INMEDIATO
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5.-  VERIFICACION DE LA COMPETENCIA DEL CONTROLADOR

FECHA DE LA ULTIMA VERIFICACION

¢ SE DETECTO ALGUNA DEFICIENCIA? SI 0 NO O[O
EN CASO AFIRMATIVO, EXPLIQUE

6.- INSTRUCCION O CURSOS

¢ SE IMPARTIO INSTRUCCION PERTINENTE AL INCIDENTE EN LOS ULTIMOS 12 MESES?0 SI 11 NO
INDICAR TIPO DE INSTRUCCION FECHA DEL ULTIMO CURSO O INSTRUCCION

L]

DIA MES ANO
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NUMERO DE INFORME

7.- CERTIFICADO MEDICO
FECHA DEL ULTIMO EXAMEN MEDICO DIA MES ANO
a) LIMITACION FiSICA Sl 0 NO [J
b) EN CASO AFIRMATIVO, EXPLICAR:

8.- HORARIO DE TRABAJO

INDICAR EL HORARIO DE TRABAJO DURANTE LAS CUATRO SEMANAS PREVIAS AL INCIDENTE, EN BASE A LA HOJA DE CONTROL, INCLUYENDO EL AREA EN QUE SE LABORO (TORRE,

ACC, ETC.) Y CUALQUIER LICENCIA TOMADA

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

9- ACTIVIDADES DURANTE EL TURNO
DETALLE DE LAS ACTIVIDADES DEL EMPLEADO DURANTE EL TURNO ( UTILIZAR LA HORA LOCAL)
HORA  DE A DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
1
2
3
4
5
6
7
8
10.- ;SOLICITO AYUDA EL CONTROLADOR ANTES DEL INCIDENTE? 7Sl 0 NO
a) ¢ESTABA EL SUPERVISOR INFORMADO ACERCA DEL VOLUMEN Y COMPLEJIDAD DEL TRAFICO? 0 sl [l NO
b) ¢OBSERVO EL SUPERVISOR ALGO QUE INDICARA QUE EL CONTROLADOR NECESITABA AYUDA? 0 sl 0 NO
c) DETALLAR EL TIPO DE AYUDA BRINDADA:
11.- ¢ SOLICITO EL CONTROLADOR AYUDA ANTES DEL INCIDENTE? sl 0 NO
12.-  ;ESTABA CONSCIENTE EL CONTROLADOR DE QUE SE ESTABA DESARROLLANDO UN INCIDENTE ATS?

SI 0 (¢(CUANDO? ):

NO (I (;POR QUE?):
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NUMERO DE INFORME

13.- ;CONSIDERO EL CONTROLADOR LA ADOPCION DE ACCIONES CORRECTIVAS?

Sl 0 NO 17

EXPLICAR:

14.- ¢TRATO EL CONTROLADOR DE TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS?

SI O NO ©O

EXPLICAR:

15.- ¢ QUIEN INFORMO AL CONTROLADOR ACERCA DEL INCIDENTE?

16.- FECHA'Y HORA EN QUE EL CONTROLADOR FUE INFORMADO DEL INCIDENTE

HORA (UTC) DIA MES ARNO

17.- ;IDENTIFICO EL CONTROLADOR ALGUNA DISTRACCION OCURRIDA DURANTE EL DESARROLLO DEL INCIDENTE?

Sl 0 NO 0

EXPLICAR: (Considerar la presencia de visitantes, reparacion o instalacion de equipos, volumen de las alarmas, ruidos molestos, etc. )

18.- ;HUBO ALGUNA RAZON QUE DISTRAJO AL CONTROLADOR ANTES O DURANTE EL DESARROLLO DEL INCIDENTE?

Sl O NO a

EXPLICAR: (Considerar la instruccion, reuniones o discusiones inter-personales, etc.)
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NUMERO DE INFORME

SECCION C

INFORMACION SOBRE LA AERONAVE

(DE HABER MAS DE DOS, PROPORCIONAR

LA INFORMACION ADICIONAL)

AERONAVE No. 1

AERONAVE No. 2

1.- IDENTIFICACION LT L L1 NN EN
2.-  TIPO DE AERONAVE(S) [ I O I I O O
3.- AEROPUERTO DE SALIDA | | |
4.- AEROPUERTO DE DESTINO | [ |
5- ETAPA DE VUELO AL MOMENTO DE [ DESCENSO [ DESCENSO
OCURRIR EL INCIDENTE
[ ASCENSO [ ASCENSO
[ EN VUELO NIVELADO [ EN VUELO NIVELADO
[ RECORRIDO DE ATERRIZAJE [ RECORRIDO DE ATERRIZAJE
[ RECORRIDO DE DESPEGUE [ RECORRIDO DE DESPEGUE
[ AREA DE MANIOBRAS [ AREA DE MANIOBRAS
0 ENLAPISTA 00  ENLAPISTA
[l EN LA CALLE DE RODAJE [ EN LA CALLE DE RODAJE
[ APROXIMACION [ APROXIMACION
[ VECTORES RADAR [ VECTORES RADAR
1 OTRA 0 OTRA
6.- RUTADE VUELO
7.- ACCION EVASIVA Sl [ NO I SE DESCONOCE Sl NO I  SE DESCONOCE
8.- é,EFECTUO EL PILOTO ALGUNA S 1 NO I  SE DESCONOCE Sl NO I SE DESCONOCE
NOTIFICACION DE PROXIMIDAD DE
AERONAVES?
9.- BAJO CONTROL RADAR sl NO | SE DESCONOCE oSl NO | SE DESCONOCE
10- TRANSPONDEDOR EN sl NO | SE DESCONOCE oSl NO | SE DESCONOCE
FUNCIONAMIENTO
11-  MODO C EN FUNCIONAMIENTO sl NO SE DESCONOCE sl NO SE DESCONOCE
12.-RECIBIO TCAS/ACAS RA sl NO SE DESCONOCE sl NO SE DESCONOCE
13.- AERONAVES Y OBSTACULOS/OBSTRUCCIONES
TERRENO VEHICULOS PERSONAL AREA DE MANIOBRAS
OBSTRUCCION EQUIPO ESPACIO AEREO CONTROLADO NO APLICABLE OTROS
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NUMERO DE INFORME

SECCION D PROCEDIMIENTOS
1.-  TIPO DE CONTROL UTILIZADO:
] RADAR 0 MANUAL ] TORRE g OCEANICO
2.- TIPO DE PROCEDIMIENTO: ] OACI ] NACIONAL 0 LOCAL o OTRO

3-  SEPARACION MINIMA ESPECIFICA INVOLUCRADA
DIRECTIVA | | | | | | | SEPARACION REQUERIDA (ESPECIFICAR)

PARRAFO | | | |

4.- SEPARACION APLICADA (EN CASO DE SER DIFERENTE A 3 ARRIBA)

0 Sl (EXPLICAR)
0 NO

5.- DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS UTILIZADOS

6.- ¢SE IDENTIFICO ALGUNA DEFICIENCIA EN EL PROCEDIMIENTO?

0 Sl (EXPLICAR)
0 NO

7.- ¢ESTABA VIGENTE ALGUN PROCEDIMIENTO ESPECIAL AL MOMENTO DEL INCIDENTE?
0 Sl (EXPLICAR)
0 NO

SECCIONE. PROXIMIDAD MAXIMA

A- [ ENELAIRE
VERTICAL : HORIZONTAL:

| PIES | | PIES |_|_|_| . |_|_| MILLAS

B- [ ENTIERRA (DESCRIPCION)
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NUMERO DE INFORME

SECCION F CARGA DE TRABAJO
1.- COMPLEJIDAD DEL TRANSITO
A- CANTIDAD DE AERONAVES | B.- COMPLEJIDAD DEL 1 2 3 4 5
BAJO CONTROL TRANSITO [ : : : :
BAJA PROMEDIO ALTA

C.- EXPLICACION DE LA COMPLEJIDAD DEL TRANSITO

2. PUESTO / SECTOR DE OPERACION

A.  ;ESTAN CLARAMENTE DEFINIDOS LOS DEBERES Y RESPONSABILIDADES DE CADA PUESTO?

0osl
0 NO
B. SECTORES COMBINADOS C. PUESTOS COMBINADOS
(1) ¢HUBO COMBINACION DE SECTORES? (1) ¢HUBO COMBINACION DE PUESTOS?
oSl oSl
© NO 0 NO
1 | I | | | | | I | T I I | I | | I | |
2.1 | | I | I | | | I | 2.1 | I I I I | I I | I
3. I I | I | | | I I 3L I I I I | I I I I
INICIALES DE LOS CONTROLADORES QUE TRABAJABAN EN LOS INICIALES DE LOS CONTROLADORES QUE TRABAJABAN EN LOS
SECTORES COMBINADOS PUESTOS COMBINADOS
(6 I e I I O e I A g 2| s ]
(2) ¢(AUTORIZO EL SUPERVISOR LA COMBINACION? (2) ¢(AUTORIZO EL SUPERVISOR LA COMBINACION?
oSl © NO 0osl 0 NO
(3) ¢(ESTABA JUSTIFICADA LA COMBINACION EN BASE AL (2) ¢(ESTABA JUSTIFICADA LA COMBINACION EN BASE AL
TRANSITO? TRANSITO?
0osl © NO 0osl 0 NO

3.  SUPERVISION

a. ¢ HABIA ALGUN SUPERVISOR ASIGNADO AL AREA/SALA DE CONTROL?
0 Sl 0 NO

b. ¢ESTABA EL SUPERVISOR PRESENTE EN EL AREA OPERACIONAL CUANDO OCURRIO EL INCIDENTE?
oSl 0 NO

c. ¢NOTO EL SUPERVISOR :
EL VOLUMEN DE TRANSITO Sl

U NO DISTRACCIONES S|

LA COMPLEJIDAD DEL TRABAJO I NO ALGUNA SOLICITUD DE AYUDA SI

SI

d. ¢QUE ACTIVIDAD REALIZABA EL SUPERVISOR AL MOMENTO DEL INCIDENTE?

SUPERVISION TAREAS ADMINISTRATIVAS
0 COORDINACION 0 INSTRUCCION/EXPOSICION VERBAL
PUESTO DE TRABAJO/SECTOR OTRA (ESPECIFICAR )
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NUMERO DE INFORME

SECCION G. AMBIENTE DE TRABAJO

INDICAR SI ALGUNO DE ESTOS FACTORES INFLUYO EN EL INCIDENTE:

AMBIENTAL (AIRE/CALEFACCION/AIRE ACONDICIONADO) [ ACCION DEL PILOTO 0 RUIDO [ LUz
DISPOSICION DE LA SALA DE CONTROL INFORMACION ERRONEA NO INFLUYO OTRO (ESPECIFICAR)
SECCION H. EQUIPO

1. ¢INFLUYO EN EL INCIDENTE LA DISPOSICION O DISENO DEL EQUIPO?
0 Sl (EXPLICAR)
NO

2. ;SE NOTIFICO EL FUNCIONAMIENTO INSATISFACTORIO DE ALGUN EQUIPO PERTINENTE OPERADO POR EL(LOS) CONTROLADOR(ES) ANTES DEL INCIDENTE?
0 S|

NO (AVANZAR AL PARRAFO 3)

a. FECHA DEL INFORME b. HORA DEL INFORME (UTC) c. DESCRIBIR EL PROBLEMA QUE ORIGINO EL INFORME

N (I

d. ¢SE TOMO ALGUNA ACCION PARA CORREGIR EL PROBLEMA?
o sl
NO (EXPLICAR)

FUERA DE EN
3. TIPO BUENO | NORMAL | DEFICEENTE | gpERy|ciO | MANTENIMIENTO
COMUNICACIONES
AIRE-TIERRA OBSERVACIONES
COMUNICACIONES | I | | I
PUNTO A PUNTO
COMPUTADORA | I | | I
RADAR | I | | I
4.- SISTEMA(s) EN USO
RADAR PRIMARIO ' RADAR SECUNDARIO . ALFANUMERICO 0J MODO S
BRITE/DBRITE ASDE OTRO
5.- ;HUBO UNA TRANSICION DE CONTROL MANUAL O RADAR? (I S| (EXPLICAR) 0 NO
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NUMERO DE INFORME

SECCION 1.

RESUMEN DEL INCIDENTE
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NUMERO DE INFORME

SECCION I.

RESUMEN DEL INCIDENTE (CONTINUACION)

SE ADJUNTAN PAGINAS SUPLEMENTARIAS

SECCION J.

LISTA DE DOCUMENTOS ADJUNTOS

DECLARACION(ES)
FICHA DE PROGRESO DE VUELO O

CARTA DE RUTAS ATS O DE AEROPUERTO [l CARTA DE CONFIGURACION
TRANSCRIPCIONES

[ CARTAS DE ACUERDO

NOTAMS GRABACIONES DE VOzZ OTRO (ESPECIFICAR)
INVESTIGADORES
FECHA NOMBRE FIRMA DEL INVESTIGADOR DE INCIDENTE ATS A CARGO
FECHA NOMBRE FIRMA DEL INVESTIGADOR
FECHA NOMBRE FIRMA DEL INVESTIGADOR
FECHA NOMBRE FIRMA DEL INVESTIGADOR
FECHA NOMBRE FIRMA DEL INVESTIGADOR
FECHA NOMBRE FIRMA DEL INVESTIGADOR
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ACCION POR PARTE DEL JEFE DE LA DEPENDENCIA ATS

NUMERO DE INFORME
PARTE Il

SECCION A. CLASIFICACION
O ERROR OPERACIONAL O DESVIACION OPERACIONAL O DESVIACION DEL PILOTO O NO-OCURRENCIA
SECCION B. CATEGORIZACION

1. CATEGORIA DEL INCIDENTE ATS

[0 DE PROCEDIMIENTO [0 INSTALACION [ HUMANO

2. SUSTENTACION DE LA CATEGORIZACION
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NUMERO DE INFORME

SECCION C FACTORES CAUSALES ]

SE ADJUNTAN PAGINAS ADICIONALES

NO

SI (EMPLEADO)

INDICAR CON UNA MARCA

C

D

E

1. ANOTACION DE DATOS

a. INGRESO EN LA COMPUTADORA

(1) Anotacion incorrecta

(2) Actualizacién incorrecta

(3) Terminacién prematura de los datos

(4) Ofros (explicar)

b. FAJA DE PROGRESO DE VUELO

(1) No actualizada

(2) Interpretada incorrectamente

(3) Anotada incorrectamente

(4) Actualizada incorrectamente

(5) Eliminacion prematura

(6) Otros (explicar)

PRESENTACION RADAR

Identificacion equivocada

(1) No reidentificacion de la aeronave cuando hay dudas de la identificacion
aceptada

(2) Superposicion de los bloques de datos

(3) Aceptacion de informacién incompleta o dificil de correlacionar

(4) Oftros (explicar)

b. USO INAPROPIADO DE LOS DATOS EN PANTALLA

(1) Modo C

(2) BRITE

(3) Alarma de conflicto

(4) Falta de deteccion de los datos en pantalla

(5) Falta de comprensién de los datos en pantalla

(6) Falta de proyeccion del estado futuro de los datos en pantalla

(6) Otros (explicar)

OBSERVACION DE AERONAVES (SOLO TORRES)
. OBSERVACION REAL DE AERONAVES
b. USO INAPROPIADO DE LOS DATOS EN PANTALLA
(1) Aterrizaje
(2) Despegue
(3) Operacion en tierra
(a) Rodaje cruzando la pista
(b) Espera en posicion de despegue
(4) otros (explicar) hoja adjunta
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NUMERO DE INFORME

NO

SI (EMPLEADO)

INDICAR CON UNA MARCA

C D E

ERROR DE COMUNICACION

FRASEOLOGIA

TRANSPOSICION

MALENTENDIDO

alel=s

COLACION

(1) Altitud

(2) Autorizacién

(3) Identificacion

(e) CONFIRMACION

(f) OTROS (EXPLICAR)

COORDINACION

a.

AREA DEL INCIDENTE

(1) Dentro del sector/puesto

(2) Entre sectores/puestos

(3) Entre dependencias ATS

Tipo de dependencia ATS Nivel ID de la dependencia

b. NO UTILIZACION/INCUMPLIMIENTO DE LA INFORMACION DE PRE-

COORDINACION

USO INAPROPIADO DE LA INFORMACION INTERCAMBIADA DURANTE
LA COORDINACION

(1) Identificacion de la aeronave

(2) Altitud/nivel de vuelo

(3) Ruta de vuelo

(4) APREQS

(5) Velocidad

(6) Instrucciones especiales

(7) Otros (explicar)

FALTA DE COORDINACION SUPERFICIE-TORRE

(1) Cruce de pista en uso

(2) Vehiculo, equipo o personal en pista en uso

(3) Uso de una pista que no es la que esta en uso para llegadas y salidas

(4) Cierre de la pista

(5) Oftros (explicar)

6.- EXPOSICION VERBAL DE RELEVO DE PUESTO

(a) EL EMPLEADO NO UTILIZO LA LISTA DE VERIFICACION DE RELEVO DE

PUESTO

(b) EL EMPLEADO RELEVADO HIZO EXPOSICION VERBAL INCOMPLETA

(c) EL EMPLEADO RELEVADOR NO UTILIZO LOS DATOS PERTINENTES

INTERCAMBIADOS DURANTE LA EXPOSICION VERBAL

(d) OTROS (EXPLICAR)
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NUMERO DE INFORME

SECCION D RECOMENDACIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS
[ SE ADJUNTA PAGINAS ADICIONALES
FECHA NOMBRE DEL JEFE DE LA DEPENDENCIA ATS FIRMA
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PARTE llI

DIRECTOR/JEFE ATS

NUMERO DE INFORME

SECCION A

CONCLUSIONES / RECOMENDACIONES

{1 SE ADJUNTA PAGINAS ADICIONALES

FECHA

NOMBRE DEL DIRECTOR/JEFE ATS

FIRMA
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Capitulo 6. PROGRAMAS DE PREVENCION DE
INCIDENTESDE TRANSITO AEREO

6.1 INTRODUCCION

6.1.1 Las autoridades de ATS deberian establecer politicas y programas que tengan como
resultado servicios de control de transito aéreo libres de incidentes, de acuerdo con los SARPy
procedimientos de la OACI, y a las directrices y procedimientos de cdidad de la Autoridad de
Aviacion Civil y de la dependencia ATS. Este esfuerzo requiere € compromiso de todo € persona
de ATS para desempefiar consistentemente sus deberes y responsabilidades de acuerdo con lo
anterior y para aceptar la responsabilidad de mantener los mas altos niveles de seguridad en €
desempefio operacional.

6.1.2 Lametaes e mantener un ambiente libre de incidentes ATS que proporcione servicios de
control de transito aéreo seguros, ordenados y expeditos para los usuarios del sistema. La
prevencidn de incidentes ATS es la responsabilidad de cada individuo.

6.1.3 Para asegurar que los servicios de transito aéreo proporcionados estén libres de incidentes
ATS, € persond ATS deberia saber, aplicar y adherirse alos requisitos apropiados en € desempefio
de sus deberes y responsabilidades operacionales

6.2 PREVENCION DE INCIDENTESATS

6.2.1 Existen muchas iniciativas que pueden seguirse para prevenir que acurran incidentes ATS.
Sin embargo, existen cinco areas principales que pueden contribuir directamente a la prevencion de
incidentes ATS: comunicaciones, fraseologia, supervision, trabajo en equipo y competencia
ATC. En un esfuerzo por conseguir la meta ce prevenir incidentes ATS, los siguientes objetivos
deben ser incluidos en € programa de prevencion de incidentes ATS:

a) identificar actividades y esfuerzos que realcen € desempefio individua de la
dependencia ATSy del sistema;

b) asegurar que las actividades y esfuerzos loables sean reconocidos y admitidos
rapidamente;

C) identificar deficiencias individuales, de procedimiento y/o dd equipo que
desmerezcan la calidad de |os servicios de transito aéreo;

d) corregir rgpidamente deficiencias individuaes, de procedimiento y/o del equipo las
cuales desmerezcan la calidad e integridad de los servicios de transito aéreo. Esto
puede lograrse a través de orientacidn, capacitacion, mejoramiento de medidas en
el desempefio, aumento y/o un monitoreo mas cercano del desempefio, cambios de
procedimiento, y/o correcciones/modificaciones del equipo, segin corresponda;

€) proporcionar mecanismos de seguimiento para asegurar que las acciones
especificas que han sido tomadas han corregido las deficiencias o problemas
identificados;
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f)

9

h)

)

K)

P

asegurar que los éxitos identificados sean compartidos con todos los interesados
dentro de laautoridad ATS;

iniciar, desarrollar y/o revisar los programas que fomenten y aseguren un
desempeiio efectivo del controlador, del trabajo en equipo y de las comunicaciones,

comunicar expectativas de desempefio alos supervisores ATS y controladores,

asegurar que la dependencia ATS mantenga un resumen de los incidentes ATS,
factores causales y tendencias, e incorporar estos en la capacitacion;

asegurar que todo € persona ATS tenga reuniones de informacién sobre incidentes
ATS, incluyendo los factores causaes, tendencias y las acciones correctivas por
parte de la dependencia ATS;

monitorear y evauar grabaciones de voz (todo € personal operativo ATS);

revisar incidentes ATS locades, naciondes y regionaes, factores causales y
tendencias,

redlizar revisiones anuales del control de garantia ATS para evauar la efectividad
de los programas de garantiade calidad ATS y las estrategias implantadas;

realizar periddicamente reuniones de persona de la dependencia ATS. Los temas
deberdn incluir las tendencias de los incidentes ATS locales y nacionales, los
resultados de las encuestas internas y externas y otros temas de garantia de calidad:

Las autoridades AT S/dependencias ATS deberan tomar iniciativas para mejorar las
comunicaciones entre todo e personal ATS para crear una atmésfera propicia para
compartir informacion;

las autoridades ATS deberén asegurarse que se redlicen todos los esfuerzos para
permitir que e persond de la oficina de garantia de cdidad ATS asista a los
seminarios y conferencias sobre garantia de seguridad locales, nacionales y
regionales y que participe en cualquier otra actividad relacionada con garantia de
caidad;

los supervisores ATS deberan:

comunicar las expectativas de desempefio a los controladores, haciendo énfasis
en la importancia de la disciplina en la posicion de control operaciond,
conciencia, trabgo en equipo, el uso de la fraseologia apropiada,
procedimientos de coordinacion apropiados, reuniones de informacion para €

relevo de la posicién de control y € uso de una lista de control de relevos en la
posicion
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tomar acciones de seguimiento inmediatas cuando € desempefio de un
controlador no cumple con las expectativas, tales como correcciones en €
lugar, orientacion, capacitacion, medidas para implantar € desempefio,
aumento y/o monitoreo més cercano del desempefio, u otras acciones
correctivas que se consideren apropiadas

dirigir responsabilidades individudes y de equipo, y las consecuencias de no
cumplir con las expectativas

proporcionar vigilancia eficiente y consstente de la operacién de la
dependencia ATS, y utilizar una gestién de recursos efectiva para asegurar la
asignacion de persond apropiada y oportuna para promover € mango del
trnsito aéreo seguro, ordenado y expedito

asegurar que las distracciones y los niveles de ruido en la dependencia ATS se
mantengan a minimo

requerir a todo e persona que mantenga en todo momento en la dependencia
ATS un dto grado de profesonaismo, trabgo en equipo, disciplina en la
posicion de control, y conciencia, y requerir que cada controlador conozca,
aplique, y se apegue a los requerimientos apropiados en € desempefio de sus
obligaciones y responsabilidades operacionaes

promover un flujo de comunicacion abierto con todo € persona ATS,
permitiéndoles proporcionar aportaciones a programa de garantia de calidad de
ladependencia ATS

realizar reuniones de equipo en la dependencia ATS. Las reuniones de equipo
de la dependencia ATS se deben aprovechar para explicar cambios en las
précticas de la dependencia, temas de garantia de calidad, y para permitir una
interaccion de equipo fuera del ambiente operacional ATS (estas reuniones
también fomentan un sentido de camaraderia y permiten a los supervisores
comunicar claramente todas |as expectativas)

poner énfasis en errores de colacion/colacion de escucha durante |as reuniones
de equipo

informar a jefe de la dependencia ATS vy d personal de apoyo sobre asuntos
operacionales, y proporcionar sugerencias e informacion que puedan usarse
para mejorala operacion

r los oficiales/especidistas en garantia de calidad ATS deberén:

realizar revisones a azar de grabaciones de voz para ayudar a identificar
problemas de desempefio individud y de la instalacion, y las preocupaciones
que restan valor a ambiente libre de incidentes ATS

tener reuniones de informacion con e persona de la dependencia ATS sobre
las tendencias y factores causales que se relacionan con las evaluaciones
operacionaes, revisiones a azar e incidentes ATS
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mantener conciencia del ambiente operacional ATS y proporcionar a personal
experienciay apoyo

participar y proporcionar gportaciones que ayuden a la dependencia ATS a
asegurar que las metas y objetivos de garantia de calidad estan siendo
sisteméticamente cumplidos

asegurar que escenarios gque involucran errores de colacién/colacién de escucha
sean incluidos en la capacitacion

digribuir un resumen de todos los incidentes ATS a persond de la
dependencia ATS operaciona tan pronto como sea factible después ddl suceso
de un incidente ATS. El resumen notificara a personal ATS que un incidente
ATS haocurrido y las circunstancia que rodearon de este incidente ATS

asegurar que la dependencia ATS conserve un resumen de incidentes ATS,
factores causales y tendencias, y se asegure que sean incorporados a los salones
de clases y ala capacitacion de competencia anual

S) el persona de ATC deber&
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mantener informados a los supervisores ATS sobre problemas de transito y
limitaciones del equipo

hacer sugerencias para la mejoras en la dependencia ATS y/o prevencion de
incidentes ATS

mantener conciencia de |os que esta ocurriendo

exigir €l esfuerzo extra para ayudar a la posicion o posiciones de control més
ocupadas

revisar continuamente sus propias técnicas de operacion y procedimientos de la
dependencia ATS para lograr la més dta calidad en e desempefio

reportar inmediatamente todo incidente ATS a supervisor operacional y a las
otras autoridades ATS apropiadas para que se lleve a cabo e seguimiento de la
informacion adecuado

utilizar materiaes para refrescar lamemoria
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6.3 EVALUACIONES DE GRABACION DE VOZ

6.3.1 Las revisiones de grabacion de voz se deben hacer para asegurar € uso de la fraseologia
adecuada, de las practicas operacionales adecuadas, y con apego a las normas establecidas en las
disposiciones de la OACI y por las directrices y métodos nacionales/locales. Las revisiones de
grabacién de voz se deben seguir de la siguiente manera:

a) la dependencia ATS se debe asegurar que las revisiones de grabaciones se hagan
por o menos dos veces a ano atodo € personal operaciona ATS,

b) el supervisor ATS o € especiadista en garantia de calidad debe revisar la grabacién
de voz, los comentarios del documento y desarrollar un plan de accion para
documentar las deficiencias en € desempefio; y

C) e supervisor ATS o € especidista en garantia de la calidad y e controlador
deberan revisar y discutir la grabacion de voz.

6.4 REVISION DE LASPRACTICASY PROCEDIMIENTOSATC QUE CONDUCEN
A INCIDENTESATS

6.4.1 Se debe redizar una revisén constante a las practicas y procedimientos ATC para
identificar, reportar, recomendar e implantar enmiendas que aseguren la seguridad de la aviacion y
la prevencion de incidentes ATS.

6.5 GRUPOS DE REVISION DE INCIDENTESATS

6.5.1 Las autoridades deben implantar grupos de revison de incidentes ATS dentro de las
dependencias ATS locales y nacionaes para llevar a cabo revisiones periddicas de incidentes ATS.
La composicion de estos grupos debe incluir d jefe de la dependencia ATS, a los controladores de
trénsito aéreo, @ personal ATS, € especidlista de garantia de la cdidad, y los pilotos/agrolineas
seguin sea requerido. El propdsito de este grupo es d revisar incidentes ATS previos e identificar
otras areas problema potenciales a fin de evitar que ocurran en € futuro incidentes ATS.

6.6 REDES DE INTERCAMBIO DE INFORMACION DE SEGURIDAD Y
ORGANISMOSINTERNACIONALES

6.6.1 Hay diversas redes de intercambio de informacion de seguridad (nacional e internacional)
establecidas para facilitar € libre intercambio de informacion de deficiencias reales y potenciaes en
la seguridad. Muchas de estas redes estan expandiendo su enfoque para incluir a los servicios de
control de transito aéreo. Estos sistemas de notificacion de incidentes estén establecidos para la
recoleccion de datos y para € intercambio de la misma, esto con € objeto de ayudar aidentificar y a
prevenir la ocurrencia de incidentes y/o accidentes. Se dlienta alas autoridades ATS a participar y a
notificar la informacion relacionada con incidentes/accidentes a los sistemas de intercambio de
informacion que estén disponibles. Algunos de estos programas se mencionan a continuacion:

a) ADREP - La OACI ha desarollado un sistema de notificacion de
accidentes/incidentes bajo € nombre de ADREP. Més informacidn relacionada con
el sstema ADREP se incluye dentro del Manual ADREP Doc. 9156;

b) Seguridad Aeronautica Mundial (GASP). Dado el gran nimero de accidentes de
aviacion ocurridos en 1996, y las perspectivas de crecimiento del transito aéreo, la
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Comision de Aeronavegacion (ANC) estuvo de acuerdo en que habia una necesidad
de reducir € indice de accidentes, y propuso en 1997 que se elaborara un Plan de la
OACI sobre seguridad aeronautica mundia (GASP). El 320 Periodo de Sesiones
de la Asamblea de la OACI apoya € establecimiento del GASP. El concepto
fundamental del GASP es e concentrarse en iniciar o continuar aquellas iniciativas
de seguridad operacional que ofrecen los meores dividendos en términos de
reduccion del indice de accidents. Las prioridades se determinaran reaizando
revisones anuales de las edtadisticas de accidentes para notar tendencias
importantes. El objetivos de GASP tiene por findidad proporcionar € liderazgo
necesario de la OACI y obtener el compromiso de los Estados contratantes y de la
industria de la aviacion en conjunto para llevar a cabo un esfuerzo de colaboracion
encaminado a aumentar la seguridad aerondutica, afin de:

lograr que se reduzcan significativamente e indice de accidentes en todo
mundo

determinar con mayor precision las carencias y deficiencias en la esfera de la
navegacion aérea para ayudar a los Estados a lograr un grado significativo de
meoramiento

aumentar y mejorar la propia capacidad de la OACI para recopilar, evaluar y
difundir lainformacion relativa a la seguridad operacional

C) Red de I nformacion de Aviacion Mundial (GAIN) — LaAdministracién Federa de
Aviacion (FAA) de los Estados Unidos inicié € programa GAIN para promover €
intercambio de datos de seguridad para la aviacion mundid y asi disminuir los
accidentes. La responsabilidad del programa ha ido pasando poco a poco de las
manos de la FAA alas manos de la industria de las agrolineas. Existen planes para
expandir € programa GAIN e incluir dentro del mismo € control de transito agreo.
La pagina de Internet del programa GAIN (www.gainweb.org) incluye 100 enlaces
a paginas de informacion de seguridad en la aviacidén asi como también incluye
descripciones de 60 métodos y herramientas analiticas que pueden ser utilizadas
para andizar informacion;

d Programa de Notificacién de Seguridad en la Aviacion (ASRP) — Este programa
fue implantado por la FAA en 1975y fue d resultado de una recomendacién hecha
por el NTSB para la FAA para crear un programa para notificar e identificar las
operaciones que fueran inseguras. Este programa esta disefiado para promover la
identificacion y la notificacion de las deficiencias y discrepancias dentro del
sistema naciona del espacio aéreo de los Estados Unidos. Para dentar € uso de
este sstema, € ASRP provee inmunidad limitada a ciertos tipos de acciones de
seguridad.  La Administracién Nacional de Aeronautica y € Espacio (NASA)
administra este programa. En resumen, e ASRP es un sistema voluntario y
confidencial de notificacion incidentes disefiado principamente para ayudar a la
FAA de los Estados Unidos y a la comunidad de la aviacién a lograr lareduccion y
por ende la eiminacion de condiciones que no sean seguras. Dicho programa
también asegura e anonimato de la persona que notifica un incidente/accidente; y

) Equipo Panamericano parala Seguridad dela Aviacion (PAAST) — El PAAST es
un equipo multi-organizacional que provee los recursos esenciales para dar
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prioridad a las areas de seguridad y para ofrecer productos Utiles a la comunidad
aeronautica dentro de las Regiones de América Latinay € Caribe.

Nota: Se sugiere participar dentro de los grupos de estudio de organismos
internacionales para analizar y recomendar solucionesdirigidasalosincidentes
ATS.

6.7 PLAN PREVENTIVO PARA LASINCURSIONESEN LA PISTA

6.7.1 El nimero de incursiones en la pista ha incrementado en los Ultimos afios y a pesar de que
la mayoria de las incursiones en la pista no resultan en un accidente, hay un potencia de que esto
suceda. Tomando en cuenta que la cantidad de operaciones aeronauticas va en aumento en los
aerddromos del mundo, esto conlleva que d potencia de los incidentes de incursion en pista y/o
accidentes aumente s no existe laimplantacion de un programa preventivo

6.7.2 Estaseccion describe las estrategias que deben ser implementadas para prevenir incursiones
en la pista. Dichas estrategias son una parte esencial del programa de garantia de calidad ATS, por
lo tanto, las autoridades ATS deben incluir un plan preventivo de incursion en la pista dentro de su
programa de garantia de cdidad ATS.

6.7.3 Las siguientes estrategias deben tomarse en consideracion cuando se desarrolle € plan
preventivo de incursion en la pista:

a) se deben hacer informes de relevo de turno y registrarlos (donde exista capacidad
de equipo);
b) la lista de control del relevo de turno debe incluir los términos “no disponible’,

“cerrado”, “ocupado”, y durante € relevo de turno debe requerirse que los
controladores en todas las posiciones avisen verbalmente s 1a(s) pistal(s) esta(n)
“no disponibles’, “cerradas’, y/o “ocupadas’;

C) el entrenamiento de competencia para la prevencion de incursiones en lapistay sus
posibles causas debe ser llevado a cabo por 10 menos unavez a afio; y

d una hoja de encuesta/comentarios debe repartirse entre todo € personal ATS para
tener una retroalimentacion acerca de la efectividad del plan para la prevencion de
incursiones en la pista.

6.7.4 Ayudas para la memoria. Las siguientes ayudas para la memoriay procedimientos deben
ser implementadas:

a) se deben utilizar las fgjas de progreso de vuelo y tableros de progreso de vuelo con
designadores apropiados en las posiciones de control local y en tierra;

b) un letrero de “pistaen uso” debe ser utilizado; y

d) se debe revisar el uso de ayudas parala memoria en dependencias ATS dos veces a
ano.

6.7.5 Procedimientos: los siguientes procedimientos deben ser considerados cuando se revisen
las practicas de movimiento operativo de |as agronaves:
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a) designacion de punto/(s) de cruce;
b) las autoridades ATS deben enfatizar la seguridad de |os puntos de cruce de la pista;
C) los supervisores y controladores ATS deben asegurarse que los procedimientos

gpropiados sean Utilizados en los puntos de cruce de la pista, esto incluye los
procedimientos de interfon y los letreros de “Pista en uso”;

d) las posiciones de torre y de superficie tienen la responsabilidad de mantener la
integridad de las pistas. Cuando se coordine € punto de cruce de una pista, los
permisos no deben condicionarse y no deben ser aprobados como tréfico de
referencia, excepto en e caso que los SARP y procedimientos de la OACI lo
autoricen. A pesar de que las disposiciones permiten ciertos permisos
condiciondles, la practica de estos procedimientos debe ser limitada, se debe
practicar como excepcion y no como norma, y con mucha precaucion;

€) los procedimientos de verificacion de pista deben ser descritos en una carta de
acuerdo entre la dependencia ATS y las autoridades de aer6dromos que
correspondan ala verificacion de pista;

f) los movimientos vehiculares en las &reas de transito del aerédromo también deben
ser definidos en una carta de acuerdo y, cuando esto sea posible, los movimientos
vehiculares deben ser restringidos a los caminos del perimetro del aerédromo y a
las areas donde no haya movimientos; y

0 descripciodn de los procedimientos de pista cerrada.

6.8 REVISION DE LA GARANTIA DE LA CALIDAD (QAR)

6.8.1 Es primordia que para la efectividad del sistsema ATS y para la prevencion de los
incidentesATS, que todos los incidentes sean investigados y que todas las deficiencias sean
identificadas y corregidas. Las deficiencias mas graves en e desempefio del controlador de transito
aére0 pueden estar relacionadas con los incidentes de transito aéreo que no entran en las
definiciones de incidentes ATS. Los QAR's ayudan a la identificacion, investigaciony resolucion
de dichos incidentes a través del entrenamiento correctivo de las deficiencias del desempefio del
controlador.

6.8.2 Paralograr este objetivo, los jefes de dependencias ATS deben llevar a cabo un QAR para
aquellas situaciones en |os servicios de control de transito aéreo que involucren:

a) accidentes de aeronaves,

b) otros incidentes que no entren en las definiciones de incidentes ATS;
Nota: No serequiereun QAR paralosincidentes ATS(Errores Operacionales/Desviaciones, etc.)
ya quelasrevisiones serian redundantes para | os procedi mientos de investigaci én/correccion de

incidentes ATS (ver Capitulo 5).

C) los informes del sistema anticolisén de a bordo (ACASTCAS) y reportes de
resolucion (RA);
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d) diversos reportes de incidentes que involucren una pérdida de separacion;
€) aproximacion frustrada “meta motor” ; (revisar porqué se tomo esta accion); y
f) investigaciones publicas relacionadas con los servicios de control de transito aéreo
durante una operacion especifica; i.e., tripulacion de vuelo, pasgjero, o medios de

comunicacion.

6.8.3 Un QAR puede ser elaborado a discrecion del persona gerencial en caso de tener alguna
preocupacion relacionada con el desempefio de un controlador ya sea por observaciones directas o
indirectas.

6.8.4 Determinar en un QAR s € desempefio del controlador contribuyé a, aumenté la gravedad
de, o fracasd en sus intentos de mitigar € incidente que comenzaba.

EJEMPLO-

[1] Durante la revison de aguna desviacion que haya resultado en una incursion de pista,
determinar S la observacion de movimientos en pista por parte del controlador en la torre fue
adecuada.

[2] Durante la revisén de un accidente de aeronave, determinar s la exposicion verba
meteorol 6gica en vuelo fue la adecuada.

[3] Determinar s los vectores de radar del controlador resultaron en una interceptacion de la
aproximacién instrumental dentro del punto de aproximacion final.

6.8.5 El jefe de la unidad ATS deberd designar al supervisor 0 a especidista de garantia de
cdidad para ser la persona responsable de llevar a cabo los QARSs.

6.8.6 Conocer y llevar a cabo QAR afondo para poder evauar € desempefio del controlador
involucrado con una precision razonable. La profundidad de un QAR puede abarcar desde una
smple discusion de la situacion con los controladores involucrados hasta una revison de las
grabaciones de voz y de |los datos radar cuando esto sea necesario.

6.8.7 Tener & entrenamiento adecuado para todas las deficiencias identificadas del desempefio
del controlador.

Nota: En aquellos casos de deficiencias en el desempefio que sean muy graves, se puede incluir
dentro del entrenamiento la de-certificacion y algun tipo de entrenamiento remediador.

6.8.8 Comunicar d jefe de la dependencia ATS las conclusiones del QAR, incluyendo aquellas
en las que se encontrd alguna deficiencia en e desempefio del controlador.

6.89 Regidtrar en d QAR los incidentes que comenzaban y las conclusiones de su revision
dentro de la bitécora de operaciones de la dependencia ATS .
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Capitulo 7- PROGRAMA DE EVALUACION DE SERVICIOSDE
TRANSITO AEREO

7.1 INTRODUCCION

7.1.1 La normaizacién de procedimientos y métodos es esencid para todo servicio que tenga
compromisos internacionales y que utilice procedimientos que afecten a més de una dependencia. El
grado de normalizacion conseguido esta relacionado directamente con la competencia con la cua los
individuos desempefian sus funciones. A su vez, esto determina la eficiencia del servicio proporcionado a
los usuariosy a publico vigero.

7.1.2 La competencia persond y la normalizacién de procedimientos y méodos se consiguen y
mantienen con la ingtruccion, certificacion, verificaciones de la competencia, evduaciones e
inspecciones, y mas esencidmente, por la participacion deliberada y concienzuda de todo € personal
ATS.

7.1.3 Este capitulo se ocupa de la necesidad de evaluar constantemente cada dependencia ATS y
sistema ATS en genera. Normamente, esta labor |a redliza personal que ha recibido la instruccion
apropiada para poder comprender todos los aspectos de la organizacion, y que se encarga de evaluar la
competenciadel persona y de determinar criticamente la eficacia general del ATS.
7.2 FINALIDAD Y ALCANCE DE LA EVALUACION
7.21 Laevaduaciondd ATSincluye e examen de cada dependencia del ATS, tales como € centro de
control de area (ACC), la oficina de control de aproximacion, la torre de control de aerédromo, €l centro
de informacion de vudlo o dguna otra actividad propia dd ATS;, o € examen total de diversas
dependencias o de todo € sistema ATS naciona. La evauacion de las dependencias ATS es necesaria
para garantizar que:

a) que € servicio sea sempre de la méxima calidad; y

b) que todas las dependencias y personal apliquen criterios, normas, reglas, procedimientos
y minimas de separacion en la forma autorizada.

Sea cua fuere € acance de la evauacion, hay que pensar que en esto intervienen ciertos objetivos
COMUnEs.

7.2.2 Normamente, laevaluacion del ATS abarca todos o parte de |os aspectos siguientes:

a) determinar e servicio proporcionado a los usuarios, en cuanto a los aspectos
normalizacion, calidad, e idoneidad;

b) conseguir que los procedimientos operativos se gusten alas hormas nacionales;

C) determinar y hacer recomendaciones concernientes a los requisitos operativos,

V.1.0 Noviembre 2001



MANUAL DE ORIENTACION REGIONAL CAR/SAM PARA PROGRAMAS DE GARANTIA DE CALIDAD
DE SERVICIOS DE TRANSITO AEREO - Capitulo 7
7-2

d) detectar todo procedimiento o préctica operativa potenciamente insegura, de modo que
sea posible tomar medidas correctivas inmediatas,

e) detectar areas probleméticas o deficiencias y determinar su causa probable y recomendar
las medidas correctivas que se juzguen oportunas,

f) examinar la eficacia de las comunicaciones y coordinacion entre dependencias y en €
interior de éstas; y

0 examinar la utilizacion del persond, la labor requerida en e puesto de trabgo y las
plantillas de las dependencias, para conseguir la compatibilidad deseada.

7.2.3 Unavez hechalaevaluacion da ATS, las conclusiones deberian documentarse a fondo, haciendo
las recomendaciones pertinentes, cuando se requieran cambios. Los aspectos que requieran rectificacion
inmediata deberian notificarse y corregirse tan pronto como sea posible, preferiblemente antes de
presentar € correspondiente informe oficial.

7.3 CONDUCCION DE LA EVALUACION

7.3.1 El personal designado deberia hacer la evaluacion periddica dd ATS, a base de una frecuencia
recomendada minima de por o menos cada dos afios. En aguellas dependencias donde los encargados de
la evaluacion estdn permanentemente adscritos, la evaluacion deberia congtituir un proceso constante,
particularmente en relacion con la competencia del persona. Quiza sea deseable realizar una evaluacion
interina de dependencias seleccionadas y, cuando sea necesario, aproximadamente a medio plazo entre
evaluaciones periodicas.

7.3.2 Antes de iniciar la evauacion de ATS, usudmente se notifica de elo a encargado de la
dependencia de que se trate. Esta persona deberia procurar la ayuda que necesite parallevar debidamente
a cabo la evaluacion, incluso concertar contacto con otras partes interesadas, tales como € servicio de
telecomunicaciones, direccion dd aerédromo y operaciones de vuelo. Quiza también sea necesario
organizar la consulta con los explotadores, otros grupos de aviacion civil o ocon las autoridades militares.
En este Ultimo caso, es probable que sea necesario advertirles previamente de la indole de los aspectos
previstos.

7.3.3 Una vez terminada la evauacion del ATS, deberia organizarse una reunion e informar a
encargado de la dependencia de todo resultado y recomendaciones importantes. El propésito de esta
reunion es.

a) examinar las conclusiones,

b) determinar |as areas probleméticas;

C) considerar otras soluciones de alternativa propuestas,

d) designar quién se encargaré de las medidas ulteriores,

€) coordinar las medidas correctivas, y

f) fijar fechas provisionales para completar |as medidas que juzguen necesarias.
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7.3.4 Con objeto de examinar algun aspecto o funcidn determinada, es posible que haya que redlizar
evaluaciones especides en cuaquier momento. Esas evaluaciones especides pueden incluir la
verificacion en vuelo de los permisos y procedimientos aplicables en d transcurso de las actividades
normales.

7.4 DOCUMENTACION

7.4.1 Unavez completadala evaluacion del ATS, la persona encargada debe:

a) redactar un informe sobre cada dependencia evaluada, perteneciente a sistema;
b) preparar un informe escrito de la verificacion en vuelo, seglin sea € caso;
C) transmitir los informes de evaluacion a las autoridades competentes.

7.4.2 Los informes de evaluacion del ATC deberian redactarse en forma narrativa e incluir por 1o
menos |os datos indicados a continuaci on respecto a cada observacion o evaluacion de rutina:

a) una descripcién de la deficiencia o &reas probleméti cas descubiertas;

b) recomendaciones para rectificar la situacion;

C) la entidad, persona o personas encargadas de tomar |as medidas ulteriores, de ser € caso;
y

d las fechas previstas paraimplantar las medidas correctivas necesarias.

7.4.3 Las secciones pertinentes del informe de evaluacion deberian enviarse a dependencias genas a
ATS, seglin sea €l caso, para que estén debidamente informadas y puedan tomar las medidas requeridas.

7.4.4 La dependencia ATS deberia notificar a la autoridad competente las medidas tomadas con
respecto a las dificultades descubiertas; preferiblemente dentro del plazo de 30 dias a partir de la
recepcion del informe y luego, a intervalos regulares, hasta que hayan quedado resueltos todos los puntos
pendientes.

7.5 PROCEDIMIENTOSDE EVALUACIONESA LOSSERVICIOSDE TRANSITO AEREO
7.5.1 Esta seccion brinda procedimientos normaizados para evaluar € cumplimiento con los SARP de

la OACI y las directrices especificadas y procedimientos a nivel dependencia ATS naciond y local dentro
de un Estado.

7.6 PROCESO DE EVALUACION
7.6.1 Evduacion completa de la dependencia ATS.
7.6.1.1 Preparacion y notificacion. Una evaluacion completa de la dependencia ATS, utilizando la lista

de verificacion incluida en e Apéndice a este capitulo, debe conducirse normamente cada dos afios en
cada dependencia ATS. Laautoridad ATS debe natificar a jefe de la dependencia ATS por |0 menos 30
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dias antes de conducir una evaluacién completa de la dependencia ATS. Esta notificacion puede solicitar
datos paralarevision pre-evauacion y solicitard temas de especia interés para la evaluacion.

7.6.1.2 Reunidon de informacion. Deberia discutirse la presentacion de los miembros del equipo,
programa de evaluacion y actividades de evaluacion con d jefe de la dependencia ATS y € persond
relacionado con la dependencia.

7.6.1.3 Conduciendo la evaluacion. Las personas que evauaran deben conducir la evaluacion completa
a la dependencia ATS a través de uno o todo los puntos siguientes. -observaciones directas, posicion de
control y/o monitoreo de cintas/datos, asistencia a las reuniones de personal, observacion de actividades
de capacitacion, revison de historides administrativos, entrevistas/discusiones y una revision de los
informes de evaluacion envuelo. S es poshble, se deben discutir los puntos clasificados como no
observados con € persond de la dependencia ATS para determinar su conocimiento del punto. S se
recibe una respuesta satisfactoria, €l punto puede ser clasificado como satisfactorio. Si no se recibe una
respuesta satisfactoria, € punto puede ser entonces clasificado apropiadamente. Las entrevistas
normalmente se conduciran con los jefes ATS, supervisores, supervisores operacionales, especidistas del
persond de la dependencia ATS, controladores, etc. Adiciona mente, los representantes de dependencias
ATS adyacentes, otras oficinas de aviacion, clientes (aerolineas, otros operadores , oficinas de
aerddromos, etc.) pueden ser entrevistados.

7.6.1.4 Reunion de informacion diaria. Lapersonalider que evallanormamentetendracon e jefedela
dependencia ATS una reunion de informacién diaria sobre e progreso de la evaluacion.

7.6.1.5 Reunién de informacion de resultados. El jefe deladependenciaATS hade ser informado sobre
los hdlazgos de la personalequipo que evalla cuando concluye la evaluacion.  Se recomienda la
asistencia del persona disponible de la dependencia ATS en esta reunion de informacion de resultados.
Una copia borrador ddl informe de evaluacion ATS se entregara al jefe de la dependencia ATS en ese
momento o en cuanto sea posible.

7.6.1.6 Critica de la evaluacién. El lider del equipo de evauacién deberia entregar una forma de critica
de laevaluacion paraque lallene € jefe de la dependencia ATS.

7.6.1.7 Puntos re-identificados. Los puntos que se re-identifican como no satisfactorios de una
evaluacion ala dependencia ATS deben ser anotados asi.

7.6.2 Evauaciones de seguimiento ATS

7.6.2.1 Preparacion y notificacion. El seguimiento de las evauaciones ATS deberia normalmente
conducirse sin anunciarse o con notificacion minima de la evaluacion in situ, auditoria de escritorio 0 una
combinacion de ambas. Estas evauaciones serédn conducidas normamente no menos de seis meses
después de la fecha de la reunion de informacion de resultados de la evauacion completa de la
dependencia ATS 0 seglin determine la autoridad ATS. Se puede solicitar d jefe de la dependencia ATS
gue suministre datos para la revision de pre-evaluacion. La evaluacion de seguimiento ATS en € stio
debe utilizar e mismo proceso que se describid en los parrafos 7.6.1.2 a 7.6.1.6.

7.6.2.2 Puntos pendientes. Los puntos que se clasificaron previamente como insatisfactorios deberian
considerarse pendientes s € proceso de cierre de tres pasos no se ha realizado y/o la discrepancia puede
detectarse alin. Cada punto debe ser tratado en € informe de evaluacion con una explicaciéon sobre
porqué fue re-abierto.
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7.6.2.3 Puntos nuevos. Se deben documentar apropiadamente |os nuevos puntos identificados durante la
evaluacion de seguimiento de ATS.

7.6.2.4 Puntos cerrados. Se pueden considerar |os puntos como cerrados cuando la discrepanciayano se
puede detectar, y :

a) la accion inicid tomada por la dependencia ATS para corregir la discrepancia ha sido
completada;
b) la accidn tomada durante un periodo de tiempo para validar que la accién inicia corrigio

la discrepancia ha sido completada; y
C) se ha instaurado una accién y/o programa para asegurar que € problema no se repita.
7.6.3 Evauaciones en vuelo

7.6.3.1 Las autoridades ATS deberian conducir por lo menos dos evaluaciones en vuelo anuamente en
cada dependencia ATS dentro del area de su responsabilidad. Las evaluaciones en vuelo deberian ser
conducidas por evaluadores y otro persona autorizado de la autoridad ATS que utilice aerolineas u otros
operadores con los cuales tengan un acuerdo para conducir tales observaciones. Los evaluadores ATS
normalmente evaluaran los siguientes servicios de trdnsito aéreo, cuando se requiera, durante las
evaluaciones en vudo:

a) oficina de notificacion de servicios de transito aéreo;

b) sarvicio automético de informacion terminal;

C) servicio de control de aerédromo (entrega de permisos, control de superficie, control
local, etc.);

d) servicio de control de aproximacion;

€) servicio de control de areg;

f) servicio de asesoramiento de trénsito aéreo;

0 servicios de informacion de vuelo; y

h) otros servicios pueden ser evaluados s se considera apropiado.

7.6.4 Evauaciones especiales

7.6.4.1 Se puede conducir una evaluacién especia cuando se considere necesario por laautoridad ATS o
S lo solicita la dependencia ATS.

7.6.5 Informesde Evaluacion

7.6.5.1 Terminacion del informe. Los resultados de todas | as eval uaciones han de ser documentados para
asegurar que todas las oficinas involucradas permanecen completamente informadas con relacion a la

V.1.0 Noviembre 2001



MANUAL DE ORIENTACION REGIONAL CAR/SAM PARA PROGRAMAS DE GARANTIA DE CALIDAD
DE SERVICIOS DE TRANSITO AEREO - Capitulo 7
7-6

efectividad del sistema de servicios de transito aéreo. Todos los informes finales deben ser completados y
distribuidos dentro de los 30 dias de lafecha de lareunion de informacién de los resultados.

7.6.5.2 Losinformes de la evaluacion completa de la dependencia ATS deberian:

a) contener los resultados de la evaluacion relativos a las areas eva uadas;
b) describir todos los puntos que se reportaron; y
C) adjudicar nmeros de control de rastreo a todos |os puntos identificados .

Ejemplo de nimero de control de rastreo de la evaluacion de dependencia ATS:
00-A-XXXX-01D-FE

Leyenda

“00” serefiere a ano de evaluacion “A, T o F’ serefiere a tipo de dependencia
ATS

A = Area (ACC);

T = Aproximacién (APP) y Torre de Control
de Aerédromo;

F=FIC, AFIS, etc.

“XXXX" s refiere a la identificacion de la

unidad ATS.

“01” serefiere al nimero derastreo y “D” esla|“l” = insatisfactorio

clasificacion “S’ = satisfactorio

“FE” serefiered tipo de evaluacion “FE” = deladependencia ATS completa

“DA” = auditoria de escritorio
“FU” = evaluacion de segumiento
“SP” = evaluacion especia

7.6.5.3 Resiimenes gjecutivos. Se deben preparar resiimenes gjecutivos en todas las evaluaciones de
dependencias ATS.

7.6.6 Respuestas alas evaluaciones de dependencias ATS

7.6.6.1 Se requieren respuestas a las evaluaciones de dependencias ATS para todos los puntos
clasficados como no satisfactorios y deben cumplir con € proceso de cierre de tres pasos (Accidn
correctiva, accion de seguimiento y control de lagestion). Ademas, e siguiente criterio se aplica:

a) Plan de Accion. Los planes de accion para todos los puntos que clasifican como
insatisfactorios deberian elaborarse y transmitirse a la aitoridad ATS correspondiente
dentro de los 30 dias de recibir € informe find de evauacion de dependencia ATS,

b) Primera respuesta. Una primera respuesta debe ser completada y distribuida por parte
del jefe de dependencia ATS a la autoridad ATS 60 dias después de la reunion de
informacion de resultados de evaluacion de la dependencia ATS; y
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Segunda respuesta. La segunda respuesta debe ser completada y distribuida por parte
dd jefe de dependencia ATS a la autoridad ATS 180 dias después de la fecha de la
reunion de informacion de resultados de evaluacion de la dependencia ATS y cada 180
dias a partir de entonces hasta que todos |os puntos estén cerrados.
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Apéndice

Lista de Verificacion de Evaluacion ATS
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

Dependencia ATS:
ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER
A. ADMINISTRACION
Organizacion del ATS 1. ¢Cual es la estructura organizacional Doc 9426
y su relacion con la Administracion, ™ Satisfactorio (Parte IV)
Dependencias ATS y otras Oficinas?
2. ¢La estructura cumple con las [ Insatisfactorio
i ?
necesidades ATS? [~ No aplicable
[~ No evaluado
Documentos OACI y del | 1. Revisar disponibilidad y estado de Manual de
Estado enmiendas (Anexos 2y 11, PANS RAC, | ™ satisfactorio Oficinas
Doc. 4444, Manuales, Circulares). Regionales de
2. ¢Estan actualizados los documentos? | [ Insatisfactorio la OACI
™ No aplicable
[~ No evaluado
Estado de diferencias de | 1. Diferencias en los Anexos 2y 11y Anexo 15
SARPS M¢étodos Recomendados. [ Satisfactorio Manual de
2. (Ha notificado el Estado a la OACI Oficinas
las diferencias? [ Insatisfactorio Regionales de
3. (Se han publicado las diferencias en la OACI

el AIP?

™ No aplicable
[~ No evaluado
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER
Plan de Navegacion 1. Revisar el estado de implantacion del ANP
Aérea ANP CAR/SAM en el drea ATM. ™ Satisfactorio CAR/SAM
Doc. 9749
[ Insatisfactorio
™ No aplicable
[ No evaluado
RAN CAR/SAM/3 1. Revisar el estado de implantacion de Reporte
las Recomendaciones y Conclusiones de | [ satis factorio CAR/SAM/3
la RAN CAR/SAM/3 Doc- 9749
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[ No evaluado
Licencias para 1. ¢Cumplen los controladores con el Anexo 1
Controladores de requisito de tener una licencia de ™ Satisfactorio Doc 9426
Transito Aéreo controlador ATC? (Parte IV,
[ Insatisfactorio Seccion 1,
[~ No aplicable Cap. 4)
[ No evaluado
Habilitaciones de Control | 1. ;Tienen los controladores ATC las Anexo 1
de Transito Aéreo habilitaciones requeridas para su ™ Satisfactorio Doc 9426
funcion? (Parte IV,
2. (Cuales habilitaciones tienen [ Insatisfactorio Seccion 1,
aprobadas para trabajar en esta [ No aplicable Cap. 4)
dependencia?
[ No evaluado
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER
Examenes Médicos 1. ¢Se realizan exdmenes médicos a los Anexo 1
controladores ATC? ™ Satisfactorio
2. ¢(Con qué periodicidad?
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[ No evaluado
B. OPERACIONES
Eficiencia Operacional 1. Efectividad y aplicacion de Doc. 4444
procedimientos, eficiencia operacional en | [~ satisfactorio (Parte I1I)
general y eficiencia en una dependencia Doc. 9426
ATS. [~ Insatisfactorio (Parte II, Sec.
2. (Se utiliza el sistema de Planes de . 3,Cap. 1)
Vuelo Repetitivos? [} No aplicable
3. (Se tienen una adecuada sectorizacion | [~ No evaluado
del espacio aéreo?
4. ;Se aplican adecuadamente las
normas de separacion en la dependencia
ATS?
Trabajo de Equipo 1. {Observa si el personal ATC en turno Doc- 9426
Operacional trabaja en equipo? ™ Satisfactorio (Parte IV)
[ Insatisfactorio
[~ No aplicable
[~ No evaluado
Supervisor Operacional 1. (Hay designado un supervisor Doc. 9426
/Controlador a cargo operacional o un controlador a cargo? ™ Satisfactorio (Parte II,
monitorea la operacion 2. (El supervisor/controlador a cargo Seccion 1,
supervisa y monitorea las operaciones, [ Insatisfactorio Parte IV)
gqtlglpa el flujo de Fransno, t1en§ [ No aplicable
iniciativas de manejo de afluencia de
transito, etc.? [~ No evaluado
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER
Gestion de la afluencia 1. ¢Tiene la unidad un Programa de Doc 4444
del Transito Aéreo Gestion de la afluencia del Transito ™ Satisfactorio Doc 9426
Aéreo? (Parte II,
2. ;Cuéles son las responsabilidades y [ Insatisfactorio Seccioén 1,
L - N
los procedimientos a ser utilizados? [~ No aplicable Cap. 3)
[ No evaluado
ATFM / Reportes de 1. ¢Cdémo coordina la dependencia las Doc. 9426
Coordinacioén/Retraso iniciativas ATFM? ™ Satisfactorio (Parte 11,
2. ¢Coémo se reportan y registran las Seccion I)
demoras? [~ Insatis factorio
[ No aplicable
[ No evaluado
Procedimiento de 1. ¢Se aplica correctamente la Anexo 10
Comunicaciones fraseologia aeronautica? ™ Satisfactorio Doc. 4444
2. ¢Se aplican correctamente los (Parte X)
procedimientos de comunicaciones con [ Insatisfactorio
las aeronaves y dependencias ATS [~ No aplicable
adyacentes?
[ No evaluado
Llenado de fajas de 1. ¢Se utilizan correctamente las fajas de Doc 9426

progreso de vuelo

progreso de vuelo de acuerdo a las
directrices locales, nacionales y de la
OACI?

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
™ No aplicable
[ No evaluado
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER
Procedimientos de 1. ¢Se lleva adecuadamente los Doc. 9426
Coordinacién y Cartas de | procedimientos de coordinacion con ™ Satisfactorio (Parte IV,
Acuerdo dependencias ATS adyacentes? Cap. 4)
2. (Hay establecidos acuerdos [~ Insatisfactorio
satisfactorios (Cartas de Acuerdo) entre .
las dependencias ATS adyacentes? [ No aplicable
3. (Estan actualizadas las Cartas de ™ No evaluado
Acuerdo?
Actualizacion 1. ¢Coémo se asegura la dependencia de Doc. 9426
operacional del que los controladores estén al dia en ™ Satisfactorio (Parte IV,
Controlador cuestiones operacionales? Cap. 4)
2. (Cuanto tiempo pueden dejar de [ Insatisfactorio
trabajar como ATC antes de perder su .
habilitacion? (e.i., controlador en [ No aplicable
incapacidad por enfermedad, etc.) [ No evaluado
Resumenes del relevo de | 1. ;Hay un resumen estandardizado de Doc. 9426
posiciones por Sector relevo de posiciones/sector? ™ Satisfactorio (Parte IV,
2. ¢Se hacen los relevos orales Cap. 1)
utilizando este resumen? [ Insatisfactorio
[~ No aplicable
[ No evaluado
Estado Meteorologico 1. ¢(Qué estado meteoroldgico tiene #1 Anexo 3
disponible el ATC? ™ Satisfactorio Cap. 10
2. ¢Solicitan Reportes de Piloto #3 Doc.4444-
(AIREPs)? [ Insatisfactorio 11-16.1
3. (Qué hacen con los AIREPs? . #4. Anexo 11 -
4. ;Qué hacen con los SIGMETSs? [ No aplicable 7.12.1
5. ¢Permiten los informes [~ No evaluado #6. Anexo 11
meteoroldgicos evitar areas de mal 7.5, Doc..4444
tiempo/reenrutamiento? -Apéndice 1 -
6. (Qué se hace en caso de una erupcion 2.

volcanica?
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER
Material de referencia de | 1. ;Hay material de referencia de la Anexo 11 Para
controladores sobre OACI y del Estado disponible en el ™ Satisfactorio 2.21
directrices operacionales | cuarto de control? Mapas/Cartas, Cartas
[(,qué esta disponible con altitudes minimas de seguridad, [ Insatisfactorio
actualmente?] Procedimientos por instrumentos, .
Manual de Operaciones, Cartas de [ No aplicable
Acuerdo, etc. [~ No evaluado
2. (Estos documentos estan al dia?
C. APOYO OPERACIONAL
Servicios al Cliente 1. Respuesta general a las necesidades Doc. 9426
/Coordinacion del cliente; educacion por conferencias, [ Satisfactorio Parte IV
comunicaciones, seminarios, foros de
usuarios, etc. [ Insatisfactorio
[ No aplicable
[~ No evaluado
Cubrimiento de turnos 1. ¢(Existe un cubrimiento basico para Doc. 9426
todos los turnos? [ Satisfactorio (Parte IV)
2. ¢(Hay personal suficiente para turnos
en dias feriados, sobre tiempo, etc.? [ Insatisfactorio
[ No aplicable
[~ No evaluado
Relaciones con otras 1. ¢Cual es la relacion con otras Doc. 9426
Organizaciones/Oficinas | dependencias ATS, otros Estados, [ Satisfactorio (Parte IV)
de Aviacion Aeropuertos, etc.?
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[~ No evaluado
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO

ASPECTOS POR EVALUAR O
PREGUNTAS POR RESPONDER

SITUACION

OBSERVACIONES

Ref. OACI

Procedimientos de
Contingencia

1. {Qué sucede en caso de una falla
considerable en el equipo?

2. ¢(Hay delegacion de espacio aéreo en
una dependencia ATS vecina?

3. (Hay Cartas de Acuerdo?

4. (Hay procedimientos de notificacién?

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[ No evaluado

Doc..9426 11-
1-1.3.3
Doc..4444 111-
17

Procedimientos de
Emergencia

1. ¢{Qué hace el controlador cuando el
piloto declara una emergencia?

2. ¢Puede el controlador dar
instrucciones de aproximacion IFR (en
espaiiol o inglés) a un piloto que esta
descendiendo por emergencia en un
aeropuerto no publicado?

3. (Cudl es el rol de la Administracion
en una emergencia?

4. (Hay procedimientos estandardizados
/Lista de control para emergencias,
secuestros o amenazas de bombas?

5. ¢Se estd monitoreando la frecuencia
121.5 MHZ?

6. ;Se notifica a las dependencias
adyacentes o que esperan a la acronave?
(Registros, reportes, informes?

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[ No evaluado

Anexo 11
Cap.5

#3. Anexoll
2.20

Estadisticas de transito

(por hora del dia?
(por aeronave?
{por tipo?

jotra?

el

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
™ No aplicable
[~ No evaluado

Doc. 9426
(Parte IV)

D. GARANTIA DE LA CALIDAD
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER

Programa de Garantia de | 1. ;Tiene la dependencia ATS un Anexo 11

Calidad ATS programa de garantia de calidad ATS ™ Satisfactorio Doc. 4444
establecido? Doc. 9426
1(a) (Existe alguna directiva que guie [ Insatisfactorio
dicho programa? .
1(b) ¢Se ha designado algin [ No aplicable
oficial/especialista de garantia de calidad | [~ No evaluado
ATS?

Pérdida de separacion 1. ;(Cual es el proceso administrativo Anexo 11
cuando hay una pérdida de separacion? ™ Satisfactorio Doc. 4444
1(a). ;(Enla Sede? Doc. 9426

1(b). (En la Sede Regional?
1(c). ¢En la dependencia donde ocurrid
el incidente?

[~ Insatisfactorio
[ No aplicable
[~ No evaluado

Manejo de
incidentes/accidentes.

1. (Coémo se manejan las desviaciones
de pilotos?

1(a). {Qué rol juegan los militares?

1(b). ‘Cual es el procedimiento del ATC
para la interceptacion militar?

2. (Como se manejan los incidentes?

3. (Qué datos ATS se registran?

4. (Hay informes? ;Quién los recibe?
(Son revisados? ;Hay retroalimentacion
con otras dependencias? ;Qué
recomendaciones hay?

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[ No evaluado

#1(b). Anexo
11 2.23, Doc.
4444, parte 11,
para 19

#2 Doc.9426
II-1-Cap.3

#3. Doc.9426
1-2-8.4

#4. Anexo 13,
Doc. 9156 -
1.4

Evaluaciones

1. ¢Existen programas de evaluacion
regionales o nacionales establecidos?
2. De ser el caso, ;qué es lo que
evaltan?

3. (Qué tan frecuentes son?

4. (Estas evaluaciones resultan en
Planes de Accion y Responsabilidad?

[~ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[~ No evaluado

Doc.9426 11-1-
Cap.4

E. ENTRENAMIENTO
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER
Certificacion y re- 1. ¢Cual es el proceso de entrenamiento Doc.9426 IV-
certificacion y de certificacion? ™ Satisfactorio 1-32y3.3
2. (Quién lo determina?
3. (Qué constituye la pérdida de [ Insatisfactorio
actualizacion y la re-certificacion? [~ No aplicable
[ No evaluado
Pruebas de proficienciay | 1.;Se requiere que los controladores Doc.9426 1V,
entrenamiento demuestren su desempefio? ™ Satisfactorio sec 1, Cap.3
(a) ¢Se llevan a cabo pruebas de
proficiencia? [ Insatisfactorio
(b) De ser asi, ;qué tan frecuente? .
2. (Hay cursos de proficiencia? [ No aplicable
2(a) Tiene la dependencia una lista anual | [~ No evaluado
de requisitos de cursos de proficiencia?
2(b) ¢(Quién y como se determinan los
asuntos?
Carga de trabajo del 1. {Quién lo monitorea? Doc.9426 1I-1-
controlador 2. (Hay un nivel aceptable y definido de 1 Apéndice C,

transito?

[~ Satisfactorio

también II, sec

3. De ser asf, ;se diferencia entre [ Insatisfactorio 3, Cap.1
.. ;O . ) 0
transito doméstico e internacional? [ No aplicable
[ No evaluado
Informes al Controlador | 1. ;Cdémo se informa a los controladores Doc. 9426

de los cambios en los procedimientos?
2. ¢(Cuando y quién se asegura que todos
los controladores han sido informados?

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
™ No aplicable
[ No evaluado
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO ASPECTOS POR EVALUAR O SITUACION OBSERVACIONES Ref. OACI
PREGUNTAS POR RESPONDER
Entrenamiento de 1. (Se hacen examenes de proficiencia? Doc.9426 1V-
actualizacion en inglés 2. (Quien prepara los examenes (locales, | [~ gatisfactorio 1-3.4
regionales, o nacionales)?
3. (Qué tan frecuente se aplican (es un [ Insatisfactorio
proceso automatico)? .
4. (Qué determina un nivel aceptable de [ No aplicable
competencia? [~ No evaluado
5. ¢(Hay entrenamiento compensatorio o
pérdida de certificacion?
6. ¢Hay entrenamiento de actualizacion?
Comunicacion con el 1. ¢Se dan informes de pre-vuelo? #1. Anexo 3
piloto 2. (Dénde y que tan frecuente se le dan ™ Satisfactorio Cap. 9
al piloto los reportes meteorologicos del
destino? [ Insatisfactorio
3. (Se dan reportes de eficacia de [ No aplicable
frenado?
4. (Coémo se publican y distribuyen los [~ No evaluado
NOTAMSs?
Monitoreo del espacio 1. ¢Se monitorea el estado de las #1. Doc. 9426
aéreo y servicios radioayudas para las FIRs locales y ™ Satisfactorio 1-2-10.3.1
anunciados adyacentes? #2. Doc.4444
2. ;Cbémo se manejan las restricciones [ Insatisfactorio 11-6.3
tempqrale’s de vuelos o las reservas del [~ No aplicable
espacio aéreo?
[ No evaluado
F. EQUIPO E INSTALACIONES
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LISTA DE CONTROL DE EVALUACION DE DEPENDENCIAS ATS

ASUNTO

ASPECTOS POR EVALUAR O
PREGUNTAS POR RESPONDER

SITUACION

OBSERVACIONES

Ref. OACI

Sistema de
Comunicaciones

1. ¢Cual es la confiabilidad de las
comunicaciones? (tierra-tierra, aire-
tierra)
a) Servicio Fijo Aeronautico (AFS)

- AFTN

- Circuitos Orales ATS
b) Servicio Mdévil Aeronautico (AMS)

- VHF

- HF
2. (Hay procedimientos que compensen
las deficiencias?
3. (Cdémo son manejados y preservados
los registros de voz ATS?

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[ No evaluado

#1 Anexo 11
Cap.6

Sistemas de Navegacion

1. ¢Cual es la confiabilidad del sistema
de navegacion?

1(a) ;de los sistemas basados en tierra?
2(b) ;de los sistemas basados en
satélites?

2. ¢Existen procedimientos de
contingencia en caso de una falla?

3. ¢Se revisa y monitorea el desempefio
del equipo de navegacion?

4. Se realizan chequeos de vuelo al
sistema utilizado?

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
™ No aplicable
[~ No evaluado

Equipos de radar

1. ¢Cual es la confiabilidad del equipo
radar?

2. ¢Hay procedimientos de contingencia
en caso de falla radar?

3. ¢ Se verifica la performance del
equipo radar?

4. ;Se verifica la alineacion del equipo
radar?

[ Satisfactorio
[ Insatisfactorio
[ No aplicable
[ No evaluado

Doc. 4444
(Parte VI)

Equipo de
evaluacion

Nombre

Organizacion

Original Firmado por

Fecha:
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Capitulo 8 — PROGRAMA DE MEJORA DE SERVICIOSDE CALIDAD

8.1 INTRODUCCION

8.1.1 Las autoridades ATS deberian aspirar a iniciativas que puedan meorar la calidad global de los
sarvicios de transito aéreo que se prestan. Este capitulo contiene varias iniciativas que deberian tomar en
cuenta las autoridades ATS paramejorar lacalidad de ATS.

8.2 REVISIONES ALEATORIAS DE GRABACIONES DE VOZ

8.2.1 El oficid/especidista de garantia de calidad de la dependencia ATS deberia revisar varias
grabaciones aeatorias de voz d mes para garantizar que la calidad global de los servicios de transito
aéreo gue se prestan se mantiene.

8.3 PROGRAMA DE MEJORA DE FRASEOL OGIA DE LA OACI

8.3.1 Las autoridades ATS/dependencias ATS deberian implantar un programa de meora de
fraseologia. La implantacion de programas de mejora de la fraseologia de una dependencia ATS puede
ser de gran provecho tanto para los controladores como para los pilotos. Los resultados de este programa
pueden mejorar la calidad de los servicios y contribuir a evitar incidentes ATS. ESto se puede lograr a
través de revisiones aleatorias de grabaciones de voz, evaluaciones de monitoreo de grabaciones de voz, 0
a través de la observacion directa.  Es importante dar seguimiento a este programa con algun tipo de
reconocimiento a aquel personal de la dependencia ATS que demuestre fraseologia sobresaiente o0 una
mejorasignificativaa usar lafraseologia normalizada de la OACI.

8.4 SERVICIO A CLIENTESATS'RETROALIMENTACION

8.4.1 Es muy importante establecer buena comunicacion entre las autoridades ATS/dependencias ATS
y los usuarios ddl sistema ATS. Todos los usuarios de sistema ATS pueden ofrecer retroalimentacion
vaiosa ya sean de agrolineas comerciales, aeronaves de negocios o de aviacion general  El obtener
retrodimentacion de otros departamentos de aviacion, por eemplo oficinas de aerdédromos y
dependencias ATS, y de persond interno ATS es igud de importante. Esta retroalimentacion puede
obtenerse a través de encuestas y se puede usar como un método para determinar la calidad de los
sarvicios prestados por la dependencia ATS.

8.4.2 Encuestas de garantia de la calidad ATS
8.4.2.1 Las dependencias ATS deberian conducir anualmente una encuesta externa e interna de garantia
de cdidad ATS para obtener retroalimentacion sobre los servicios que se prestan. Una muestra de

encuesta de garantia de calidad ATS de usuarios del sistema aparece en e Apéndice A y una encuesta
separada a persona ATS aparece en € Apéndice B aeste capitulo.
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8.4.2.2 Los datos recolectados de estas encuestas deben andlizarse y validarse, y los resultados deben ser
compartidos con todo € persona ATS. De los resultados de la revison de los datos recabados, las
cuestiones que afectan la calidad de los servicios deberian entonces ser identificadas y asignarseles un
orden de prioridad, y un plan de accion para aplicar estas cuestiones ha de ser desarrollado e implantado.
Las encuestas de afios previos podrian usarse como una base para saber cOmo se desempefia la
dependencia ATS con relacion ala calidad de los servicios de transito aéreo prestados.

8.5 FOROS DE USUARIOS PILOTOS/CONTROLADORES

8.5.1 Las autoridades ATS deberian organizar foros de pilotos/controladores por 10 menos cada afio.

Estos foros pueden producir buenas relaciones y realzar las comunicaciones entre las autoridades ATS,

los pilotos y los controladores. El objetivo principa de estos foros es unir a las personas del sstema ATS
que trabgjan juntas diariamente, a piloto en € puesto de pilotgje y a controlador en € cuarto/torre de
control, de manera que se obtenga una mejor comprension de las responsabilidades y funciones de cada
quién. Se recomienda que estos foros no se conduzcan en forma de reuniones y que no se tomen acciones
concretas. Estos foros también pueden ser usados por |as autoridades/dependencias ATS para presentar y
explicar lainformacion en cuanto a sistemay procedimientos ATS locales y nacionales.

8.6 PARTICIPACION EN SEMINARIOS DE SEGURIDAD DE PILOTOS

8.6.1 Las autoridades ATS deberian participar en seminarios de seguridad de pilotos como un esfuerzo
para presentar informacién sobre € sistema ATS relacionado con la garantia de calidad ATS y seguridad
para los controladores y pilotos.

8.7 VISITASDE PILOTOSA LASDEPENDENCIASATS

8.7.1 Los pilotos deberian ser aentados a visitar las dependencias ATS (torres de control de
aerodromos, dependencias de control de aproximacion, centros de control de &rea, etc.) y familiarizarse
con e sistema ATC. En raras ocasiones, las dependencias ATS pueden no estar disponibles para recibir
visitas debido a la carga de trabajo de ATC u otras razones. Por o tanto, |os pilotos deberian contactar a
la dependencia ATS antes de la visita planificada e informarle € niimero de personas en € grupo, la hora
y fecha de la visita propuesta y d interés principa del grupo. Con esta informacion disponible, la
dependencia ATS puede preparar un programay tener a alguien disponible para guiar a grupo dentro de
la dependencia.

8.8 FAMILIARIZACION/INSTRUCCION SOBRE EL SISTEMA ATSPARA PILOTOS

8.8.1 Se recomienda que las autoridades ATS consideren desarrollar un programa de instruccién del
sistema ATS para pilotos. El objetivo del programa seria ingtruir a los pilotos sobre cdmo utilizar mejor
el sstema ATS, sus funciones, responsabilidades, beneficios y servicios disponibles.

8.9 VUELOSDE ENTRENAMIENTO DE FAMILIARIZACION PARA EL PERSONAL ATS

8.9.1 Las autoridades ATS deberian establecer un programa con las aerolineas para que € personal

ATS participe en vuelos de familiarizacion. Los supervisoresy controladores ATS deberian ser alentados
a participar en estos vuelos. Este programa permitiria al persona de dependencias ATS experimentar de
primera mano las experiencias y actividades en € puesto de flotge. Este tipo de programa deberia ser
considerado como capacitacion de competencia para los supervisores y controladores ATS.
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8.10 RECONOCIMIENTO DE DESEMPENO DE CALIDAD

8.10.1 El reconocimiento de desempefio podtivo y de cadidad es tan importante como identificar
deficiencias. El persona ATS, como individuos 0 como equipo, deberia ser reconocido por prestar un
dto edtandar de desempefio y calidad de servicio. Por lo tanto, se recomienda que las
autoridades/dependencias ATS elaboren un programa de reconocimientos con respecto a desempefio de
calidad.

8.11 MEDIDASDEL DESEMPENO ATS

8.11.1 Es importante que los proveedores ATS encuentren maneras para mejorar continuamente la
seguridad y la ficiencia del sistema de trénsito aéreo con € proposito de hacer méas éptimo e desempefio
en general. Esta seccion describe las diversas maneras en las que se puede medir el desempefio ATS.

8.11.2 Los siguientes factores deben ser tomados en cuenta cuando se mide € desempefio y la calidad de
los servicios de transito aéreo provistos.

8.11.3 Seguridad. Siendo la seguridad la prioridad nimero 1, & nimero de accidentes e incidentes ATS
no debe ser lo Unico que debe medirse. Las medidas deben incluir € nivel de riesgo que existe en
realidad.

8.11.4 Retraso. Tradicionamente, los retrasos han sdo utilizados como una medida del desempefio del
transito aéreo. Sin embargo, & medir |os retrasos en los vuelos contra los horarios establecidos dentro de
un sstema congestionado, se ha convertido en ago menos significativo debido a que los retrasos
esperados se introducen dentro de los horarios de las aerolineas como un esfuerzo para mantener la
integridad operacional. Los retrasos deben compararse con los tiempos reales de los vuelos contra los
tiempos ptimos de vueo.

8.11.5 Prediccion. Es la medida variable del desempefio. Por gemplo, conforme aumente la
variabilidad del tiempo de rodaje (una medida de retrasos), esto ocasionara que hayan mas trastornos
dentro del horario de un operador de aeronaves y a su vez afectaran la conectividad de los vuelos. Las
medidas predecibles deben ser comparadas con |os tiempos reales de vuelo contra los tiempos Optimos de
vudo.

8.11.6 HFexibilidad. La flexibilidad se refiere a la habilidad que tienen los usuarios ATS para adaptar
sus operaciones a las condiciones de cambio. Una mayor flexibilidad permite explotar las oportunidades
operacionales conforme vayan sucediendo. Esto incluye € permitir a los usuarios obtener rutas mas
favorables 0 minimizar impactos en pasgjeros como resultado de eventos no planeados que afectan la
capacidad, como por gemplo tiempo severo. Las medidas de flexibilidad deberian revisar qué tan bien
permite € sistema de transito aéreo a los usuarios tomar decisiones dinamicas de operaciones como
resultado de los cambios meteoroldgicos o de las condiciones de operaciones ya sea antes o durante €
vudo.
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8.11.7 Eficiencia. La eficiencia puede ser medida en términos de desviacién de vuelo desde un
encaminamiento éptimo de vuelo. Un encaminamiento €ficiente reduciria los costos directos de
operacion a optimizar |a trayectoria de vuelo y eiminando @ exceso de tiempo de vuelo, distancia de
rutas y uso de combustible en velocidades y atitudes poco 6ptimas. Las aerolineas redizan millones de
operaciones de vuelo anualmente, por [0 que pequefios ahorros en los aumentos de costos de operacion en
cada vuelo, pueden dar ahorros muy significativos. Las medidas de eficiencia deben comparar la
trayectoria de vuelo real con latrayectoriaideal.

8.11.8 Digponibilidad. La disponibilidad en los servicios de transto aéreo es una indicador de la
confiabilidad y calidad de los servicios ATS proveidos. Las falas en los sistemas clave pueden reducir la
capacidad del sistema, ocasionando con esto retrasos y desviacion o cancelacion de vudos; lo cual
incrementa |os costos para €l usuario y una carga de trabgjo adicional a proveedor ATS. Las medidas de
disponibilidad deben incluir la frecuencia con la que los sistemas ATS, que son cruciales para mantener €
nivel capacidad del sistema, no son operables.

8.11.9 Acceso. El acceso a aeropuerto y a espacio aéreo puede incrementar el valor de las medidas de
desempefio; d igua que con la eficiencia en latrayectoria, € valor del acceso puede aumentar a través de
la liberacion del espacio aéreo que actualmente se encuentra inaccesible para las operaciones de trénsito
aéreo debido a la falta de ATS, a la reduccion del aeropuerto o a las limitaciones del mismo espacio
aéreo, y a la reduccién de restricciones de seguridad nacional. Las medidas de acceso deben incluir la
habilidad que tienen los usuarios ATS para volar a través de zonas restringidas, la disponibilidad y la
caidad de las rutas preferidas, y la habilidad del proveedor ATS, dd sistema ATS y del aeropuerto de
cumplir con las demandas de uso

8.11.10 Costo dd servicio. Toda productividad ATS y los costos relacionados son vistos como un
componente de la calidad de los servicios ATS hacia los usuarios ATS; o también pueden ser vistos como
un costo a proveedor y d usuario. El costo del servicio paralos usuarios ATS debe ser considerado por €
proveedor ATS siempre que haya una propuesta para megjorar € desempefio del ATS en cuaquiera.

8.11.11 Los proveedores ATS deben determinar la capacidad de espacio aéreo para uso de las pistas en
cada aeropuerto y cua unidad ATS provee € servicio.

8.11.12 Capacidad en lapista. Como un esfuerzo para utilizar d méximo las pistas, |os retrasos deben ser
inevitables; los controladores hacen una buena labor a secuenciar los aterrizajes y |os despegues para asi
utilizar las pistas a su maxima capacidad. Sin embargo, esto es posible cuando hay un gran nimero de
aeronaves esperando a utilizar la pista. No todas los retrasos son ocasionados por € proveedor ATS, los
retrasos también pueden ser causados por € operador de aeronaves, por € operador del aeropuerto, etc.
Al determinar la capacidad de la pista se deben considerar |os siguientes aspectos:

a) combinacion de aterrizajes y despegues
b) tipos de aeronaves
C) separacion minima en la estela turbulenta

d) rutas de sdida

€) rutas de llegada

f) tiempo de uso de pista
0 procedimientos ATC

h) configuracion de la pista
i) disefio del aeropuerto
) condiciones meteorol 6gicas

K) procedimiento operaciond de atenuacion del ruido
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Apéndice A

Muestra de encuesta de garantia de calidad ATS de usuarios del sistema
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ENCUESTA SOBRE GARANTIA DE CALIDAD DE LOSSERVICIOSDE
TRANSITO AEREO

(A ser llenada por losusuarios del sistema ATS)

"ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE LOSSERVICIOSDE TRANSITO AEREO DE
Nombre de la dependencia ATS’

“Nombre de la dependencia ATS’ esta muy interesada en conocer su opinion acercade lacalidad
de los servicios que le suministra nuestra dependencia ATS, y quisiéramos agradecerle de
antemano por tomarse e tiempo parallenar esta encuesta.

1. Sirvase proporcionarnos la siguiente informacion (Opcional):

Nombre:

Empresa:

Direccion posta:
Numero de teléfono:
Ndmero de fax:
Correo €electrénico:

Nota: Esta informacion puede ser utilizada en el futuro para informarle acerca de futuros
eventos programados por |a dependencia ATSy/o la autoridad ATS.

2. ¢Con cuanta frecuencia utiliza nuestros servicios?

Todos los dias

Varias veces por semana
Una vez por semana
Unavez cada quince dias
Unavez a mes

OCoDO0OO

3. Por favor, indique € tipo de piloto y aeronave en que normamente vuela:

Piloto comercia
Filoto instructor
Filoto privado
Alumno piloto
Otro

oDCoo0oO0oo
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. En genera, ¢como cdificariala calidad de los servicios de transito aéreo suministrados?

[y W W W

Excdente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

. ¢Como cdlificalacaidad de laradiodifusion de ATIS?

OO0 DO0O

Excelente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

. ¢Como cdlificalaclaridad de las instrucciones ddl ATC?

Q

Q
Q
Q
Q

Excelente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

. ¢Cdmo cdificaladisposicion del personal aresponder alas solicitudes del piloto?

ODopDoO0Oo

Excelente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

. ¢Cdmo cdificalaactitud del personal ATS en términos de profesionalismo y cordiaidad?

ODoDO0Oo

Excelente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

. ¢Como califica e uso de |a fraseol ogia aerondautica apropiada?

ODo0oO0Oo

Excelente
Bueno
Promedio
Regular
Deficiente

V.1.0 Noviembre 2001



MATERIAL DE ORIENTACION REGIONAL CAR/SAM PARA PROGRAMASDE GARANTIA DE
CALIDAD DE SERVICIOS DE TRANSITO AEREO- Capitulo 8
8-8

10. ¢Cdémo calificala entrega de autorizaciones?

Excdente
Bueno
Promedio
Regular
Deficiente

Doo0oO0Oo

11. Cémo cdificad control de superficie?
Excelente

Bueno

Promedio

Regular

Deficiente

O

000D

12. ¢Coémo cdificad control detorre?

Excdente
Bueno
Promedio
Regular
Deficiente

[y W W W

13. ¢Como cdlificae control de aproximacion?

Excelente
Bueno
Promedio
"Regular
Deficiente

OO0 DO0O

14. ;Como calificad centro de control de area?

Excelente
Bueno
Promedio
Regular
Deficiente

OCoDO0CO
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15. Sirvase compartir con nosotros cualquier comentario y/o sugerencia relacionados con las
areas operacionaes ATS que considere podrian meorar.

Comentarios/Sugerencias
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Apéndice B

Muestra de encuesta de garantia de calidad al personal ATS
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ENCUESTA INTERNA DE LA DEPENDENCIA ATS SOBRE GARANTIA DE
CALIDAD DE LOSSERVICIOSDE TRANSITO AEREO

(A ser llenada por el personal ATS)

ENCUESTA A L’OS EMPL EADOS SOBRE LA CALIDAD DE LOSSERVICIOSDE
TRANSITO AEREO DE “Nombre de la dependencia ATS’

“Nombre de ladependencia ATS’ esta muy interesada en conocer su opinion acerca de la calidad
de los servicios que usted brinda alos usuarios del sistemay s tiene a su disposicion las
herramientas que necesita para brindar estos servicios. Sus comentarios son muy importantes
para nosotros, y quisiéramos agradecerle de antemano por tomarse € tiempo parallenar esta
encuesta.

1. Sirvase proporcionarnos la siguiente informacion (Opciona):

Nombre:
Puesto:

2. En generd, ¢como calificalacalidad de los servicios de transito aéreo que brinda su
dependencia ATS?

Excdente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

[y W W W

3. ¢Como cdlificala calidad de los equipos con los que usted trabgja?
Excelente

Buena

Promedio

Regular

Deficiente

OoDO0Oo

4. ¢Cdémo cdificad tipo de capacitacion (incluye capacitacion para adquirir competencias,
capacitacion de repaso, capacitacion inicia, etc.)

Excelente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

000D O
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5. ¢Como cdificad ambiente de trabgjo?

Excdente
Bueno
Promedio
Regular
Deficiente

[y W W W

6. ¢Como cdificalaactitud del persond ATS en términos de profesiondismo y cordiaidad?

Excdente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

00D D0O

7. ¢Coémo cdlificae uso de lafraseologia aeronautica apropiada?

Excelente
Bueno
Promedio
Regular
Deficiente

OD0DO0oO0O

8. ¢Como cdlificalos procedimientos de control de transito aéreo y espacio agreo de su

dependencia ATS?

Excelentes
Buenos
Promedio
Regulares
Deficientes

OD0DO0ODO

9. ¢Como cdlificaladisponibilidad y cdidad de las directivas locaes, naciondesy de la OACI?

Excelente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

OCoDO0Oo

10. ¢Cdémo cdlifica
Excelente
Buena
Promedio
Regular

Deficiente

ODo0oO0Oo

la distribucion de la carga de trabajo (es distribuida equitativamente)?
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11. ¢Coémo cdlificalacaidad y oportunidad de las exposiciones verbaes (nuevos
procedimientos, cambios de procedimiento, etc.)?

Excelente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

Oooo0oO0o

12. ¢Cdmo cdificala comunicacion entre el personal ATS (entre los controladores entre

supervisores 'y controladores, entre la gerenciay los controladores, etc.)?

Excelente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

oDo0oO0o

13. ¢Cdmo califica su satisfaccion labora en su actua puesto?

Excdente
Buena
Promedio
Regular
Deficiente

[y Wy Wy |

14. Sirvase compartir con nosotros cualquier comentario y/o sugerencia relacionados con su

dependencia ATS para mejorarla?

Comentarios/Sugerencias:
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Capitulo 9. PROGRAMASDE CAPACITACION PARA LA
COMPETENCIA

9.1 INTRODUCCION.

9.1.1 Lacapacitacion paralacompetencia en cada dependencia ATS es necesaria para mantener
y actudizar los conocimientos y las habilidades necesarias para aplicar los procedmientos de
control de trdnsito aéreo de una manera segura y €ficiente.  Dicha capacitacion incluye un
entrenamiento de actualizacion, suplementario, mejora de habilidades y entrenamiento correctivo.

9.1.2 La capacitacion puede lograrse de diversas maneras, con métodos tanto de programas
internos como externos (capacitacion de competencialocal). La maneramas précticay eficiente de
tener una capacitacion de competencia es € desarrollar un programa de entrenamiento de
competencia local. Este concepto nvolucra mandar a un nimero limitado de empleados a un
entrenamiento externo y, unavez que regresan ala dependencia, ellos entrenarian a sus compafieros
en areas en las que se capacitaron. Este concepto se conoce como “Entrenando a entrenador” y
seria nuy Util para asigtir a las autoridades ATS a terminar sus programas de capacitacion de
competencia segun sea requerido. Este tipo de capacitacion puede incluir videos de entrenamiento,
discusiones/compendios de procedimientos operacionales, procedimientos de emergencia,
procedimientos de coordinacion, separacion minima, incidentes ATS, procedimientos de
contingencia, los efectos de las cenizas volcanicas en la aviacion, etc. Se debe considerar €
preparar un salon en la dependencia ATS para ser destinado ala capacitacion para la competencia.
Dicho salén debe ser equipado con € equipo de capacitacion adecuado, es decir, videocasetera,
televisidn, pizarrones blancos para plumones, mapas de aviacion, material de referencia local,
naciona y dela OACI, etc.

9.2 CAPACITACION PARA LA COMPETENCIA.

9.21 La capacitacion para la competencia debe ser un requerimiento para todo € personal
operaciond asi como para el persona de apoyo que requiere mantener una vigencia operaciond. El
propdsito de este entrenamiento es @ mantener y actualizar los conocimientos y habilitades
necesarios para la aplicaciéon de los procedimientos de control de transito aéreo de una manera
seguray eficiente.

9.2.2 Las necesidades de capacitacion de competencia variaran de una dependencia ATS aotra,
por lo tanto, deben gustarse a cumplir con requerimientos y necesidades propias de cada
dependencia.

9.2.3 La capacitacion de competencia puede incluir instruccion de temas obligatorios distribuidos
por las autoridades ATS y las dependenciaes ATS locaes.

9.2.4 Estetipo de programa de entrenamiento debe ser descrito en la directiva de la dependencia
ATS.
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9.25 Las Autoridades/Dependenciaes ATS deben asegurarse de mantener un programa anual
obligatorio de capacitacion de competenciay de asegurarse que la competencia sea cumplida.

9.26 Toda capacitacion relacionada con la competencia se debe documentar en e historial de
entrenamiento del controlador.

9.3 Entrenamiento de actualizacion. Cada dependencia ATS debe establecer un programa
anual de entrenamiento de actualizacion. Las autoridades ATS, los directivos y los supervisores
deben enfatizar que € entrenamiento de actualizacion es para mejorar la competencia 'y no para
evaluar € desempefio.

9.3.1 Egte programadebe incluir, més no limitarse a, la capacitacion en los siguientes temas:

a)

b)

f)

9
h)

)
K)

Situaciones fuera de lo comun, como condiciones meteorol 0gicas adversas, fala en
el equipo de agronaves, interferencias ilicitas y otro tipo de emergencias. (El
entrenamiento para Situaciones de emergencia debe estar basado en incidentes
reales, en accidentes de aeronaves, ya que esto enfatizan € aprendizaje de estas
experiencias);

procedimientos cas no utilizados, por gemplo: transicidn a procedimiento (no-
radar) separacion y procedimientos para e mango de vuelos especiales, centro de
coordinacion de salvamento, etc.;

alertas de seguridad y avisos de tréfico en dependencias ATS que requieren proveer
estos servicios;

informacién y aplicacién de estdla turbulenta;
procedimientos de ruede a posicion y espera;

procedimientos operaciondes de deshielo desarrollados locamente y revision de
los programas nacionales de deshielo (s es aplicable);

informacion de la actividad de peligro aviario;

otros temas identificados y transmitidos por las autoridades ATS o las dependencias
locales ATS;

orientacion de agronaves extraviadas o no identificadas;

interceptacion de aeronaves civiles,

los observadores meteorol 6gicos de la torre de control de aerédromo deben recibir
cursos de actualizacion en los procedimientos meteorol 6gicos por 10 menos una vez
al afo;

los controladores de &ea y aproximacion que requieran mantener competencia
radar deben recibir € siguiente entrenamiento:
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demostrar los pasos para la transicién de la fuente primaria de informacién

radar al sistemade respaldo y viceversa;

modo primario de respado: procedimientos de control de revison anua
asociado con la operacion en e modo de respaldo (por giemplo, cartas de
acuerdo, transferencias, directivas de dependencia, listas de control de la
transicion) o utilizacion del modo de respaldo para la separacion red y €

control del transito aéreo;

procedimientos para € plan de contingencia ATS. asegurarse anuamente que €
personal est& familiarizado con los procedimientosy con € espacio aéreo basado en
los planes de contingencia de la dependencia ATS (por gemplo, pérdida de radar,

falla en las comunicaciones, etc.);
efectos de la ceniza volcanica en la aviacion;

procedimientos de coordinacion;

coordinacion civil/militar y uso conjunto de los procedimientos del espacio aéreo;

separacion minima;

técnicas de guia vectoria radar;
técnicas de control de velocidad;
conciencia de la situacion;
reduccion deincidentes ATS;
desempefio de las aeronaves y sus caracteristicas;
comunicaciones ATC;

prevencion de incursiones en pista;
operaciones VFR especiales,
asignacion de nivel;

manua de operaciones locales;
cartas de acuerdo;

procedimientos de llegaday salida;
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dd) condiciones meteorol 6gicas,

: procedimientos de deshielo
condiciones meteorol gicas severas
operaciones de invierno
cizaladura dd viento

€e) procedimientos de atenuacion del ruido; y
ff) procedimientos de seguridad de fuego/vida en la dependencia ATS.

94 Entrenamiento suplementario. El personal operaciona debe completar € entrenamiento
suplementario previo a la implantacion de los procedimientos nuevos/revisados, reglamentaciones o

equipo.

9.5 Entrenamiento para la mejora de habilidades. Entrenamiento administrado por €
supervisor de operaciones cuando se determina que hay una necesidad de aumentar las habilidades
de un controlador que esté en posicion de certificar su especiaidad. Cuando esto sucede:

a) el controlador debe ser notificado por escrito acerca de sus habilidades en las cuaes
debe tener un mayor entrenamiento; y

b) el supervisor operacional, en colaboracion con € controlador tiene la
responsabilidad de desarrollar € entrenamiento que sera impartido a controlador.
Los métodos y € contenido serén diseflados a las necesdades del individuo e
incluirdn escenarios de laboratorio, instruccion en sadén de clases, lecciones de
computacion y capecitacion en e trabgjo. El supervisor operaciona debera
determinar e método mas efectivo.

9.6 Entrenamiento remediador. Entrenamiento dirigido a corregir deficiencias especificas del
desempefio, tales como:

a) un controlador que perdié su certificacion debido a una deficiencia en €
desemperio; y
b) entrenamiento proveido debido a una pérdida de certificacion por desempefio, debe

documentarse como entrenamiento remediador. No se debe referir este incidente
ATS en d historial de entrenamiento.

9.6.1 El controlador debera ser notificado por escrito acerca de las &reas teméticas a ser cubiertas
y las razones.

9.6.2 El controlador debera tener una oportunidad razonable para aportar comentarios acerca de
su desarrollo durante su entrenamiento remediador.

9.6.3 Los métodos y e contenido deben ser disefiados para cumplir con las necesidades €
controlador y podrén incluir escenarios de laboratorio, instruccion en saldn de clases, lecciones de
computacion y capacitacion en € trabgjo. Los supervisores operacionales deberdn determinar €l
método més efectivo.
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Capitulo 10. GESTION DE LA SEGURIDAD ATS

10.1 INTRODUCCION

10.1.1 Los Estados implantardn programas sisteméticos y adecuados de gestion de la
seguridad ATS para garantizar que se mantiene la seguridad en e suministro del ATS dentro de su
espacio aéreo y en sus aerddromos.

10.1.2 Al 27 de noviembre de 2003, € Estado o Estados interesados estableceran € nivel

aceptable de seguridad y los objetivos de seguridad aplicables a suministro del ATS dentro del

espacio aéreo y en los aerddromos. De ser aplicable se estableceran los niveles de seguridad y los
objetivos de seguridad en base a un acuerdo regional de navegacion aérea.

Nota.-- Puede especificarse el nivel aceptable de seguridad en términos cualitativos o
cuantitativos. Los siguientes son ejemplos de las medidas que pueden ser tomadas
para expresar €l nivel aceptable de seguridad:

a) como probabilidad maxima de un suceso indeseable, como una colision,
pérdida de la separacion o incursion en la pista;

b)  como nimero méximo de accidentes por hora de vuelo;
c)  como numero maximo de incidentes por movimiento de aeronaves, y
d) como nimero maximo de alertas de conflicto justificadas a corto plazo (STCA)

por movimiento de aeronaves.

10.1.3 Recomendacion.- El Estado o Estados interesados deberian establecer el
nivel aceptable de seguridad y los objetivos de la seguridad aplicables al suministro de ATS
dentro de su espacio aéreo y en los aerédromos. De ser aplicable deberian establecerse los
niveles de seguridad y los objetivos de seguridad en base a un acuerdo regional de
navegacion aérea.

10.1.4 En & programa de gestion de la seguridad ATS, entre otras cosas:

a) identifica los peligros redles y potencides y determinar la necesidad de
acciones correctivas,

b) asegurar que se necesitan acciones correctivas para implementar y mantener
un nivel de seguridad aceptable

C) proveer monitoreo continuo y una vaoracion regular del nivel de seguridad
logrado.
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10.1.5 Cuaquier cambio significativo dd sistema ATC relacionado con la seguridad,
incluida la implantacion de una minima reducida de separacion o de un nuevo procedimiento,
solamente entrard en vigor después de que una evaluacion de la seguridad haya demostrado que se
satisfard un nivel aceptable de seguridad y se ha consultado a los usuarios. Cuando proceda, la
autoridad responsable se asegurard que se lleven a cabo medidas adecuadas para € monitoreo
posterior a la implantacion, y asi determinar que @ nivel de seguridad definido continua
cumpliéndose.

Nota 1.- Cuando por la indole del cambio, no pueda expresarse el nivel
aceptable de seguridad en términos cuantitativos la evaluacion de la seguridad
puede depender de un juicio operacional.

Nota 2. - Se sefialan a la atencion los textos de orientacion que figuran en el
Manual de planificacion de servicios de transito aéreo (Doc. 9426), el Manua sobre
la metodologia de planificacion del espacio aéreo para determinar las minimas de
separacion (Doc 9689), el Manua de implantacion de una separacion vertical
minima de 300 m (1 000 ft) entre FL 290 y FL410 inclusive (Doc 9574) y el Manual
sobre la performance de navegacion requerido (Doc 9613).

10.2 Generalidades

10.2.1 Los Estados se asegurarén de que € nivel de los servicios de transito aéreo (ATS)
y de comunicaciones, navegacion y vigilancia, asi como los procedimientos ATS aplicables a
espacio aéreo 0 a aerédromo de que se trate, son apropiados y adecuados para mantener un nivel
aceptable de seguridad en € suministro de ATS.

10.2.2 Deberian establecerse los requisitos relativos a servicios, sistemas'y procedimientos
aplicables a espacio aéreo y alos aerddromos en base a un acuerdo regional de navegacion aérea,
afin de facilitar laarmonizacion del ATS en las partes adyacentes del espacio aéreo.

10.2.3 Para asegurar que se mantiene la seguridad en & suministro del ATS, la autoridad
ATS competente aplicard, programas oficiales y sisteméticos de gestion de la seguridad a los
servicios de transito aéreo bajo su jurisdiccion. Cuando proceda, deberian establecerse programas
de gestion de la seguridad del ATS en funcidn de un acuerdo regiona de navegacion aérea.

10.3 Objetivos

10.3.1 Los objetivos de la gestiéon de la seguridad del ATS son para asegurar que:

a) sesatisface e nivel de seguridad establecido que sea aplicable a suministro del
ATS dentro de su espacio aéreo o de un aerédromo; y

b) se aplican, sempre que sea necesario, las meoras relacionadas con la
seguridad.
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104 Actividades de gestion de la seguridad del ATS
104.1 En € programa de gestion de la seguridad del ATS deberian incluirse, entre otros

elementos, |os siguientes relacionados con € suministro de los servicios de transito aéreo:

a) supervision de los niveles generales de seguridad y deteccion de cuaquier
tendencia adversa;

b) revisonesdelaseguridad en las dependencias ATS,

c) evaluaciones de la seguridad respecto a la implantacién prevista de una nueva
organizacion del espacio aéreo, laintroduccion de nuevos sistemas de equipo o
instalaciones, y de procedimientos ATS nuevos o modificados; y

d) un mecanismo paraidentificar la necesidad de las medidas de mejoramiento de
la seguridad.

10.4.2 Todas las actividades emprendidas en un programa de gestion de la seguridad del
ATS deberian basarse plenamente en documentos promulgados. Deberia conservarse toda la
documentacidn por periodos de tiempo especificados por la autoridad competente.

105 Supervision de los niveles de seguridad
1051 Recopilacion y evaluacion de datos relacionados con la seguridad
105.1.1 Los datos para € uso en programas de monitoreo de seguridad deberian ser

recopilados desde la més grande variedad de recursos posible, tales como las consecuencias
relacionadas con la seguridad de ciertos procedimientos o sistemas que no pueden efectuarse sino
hasta después de que ocurre un incidente.

105.1.2 La autoridad ATS competente deberia establecer un sistema oficial de
notificacion de incidentes destinado al personal ATS que facilite la recopilacién de informacion
sobre riesgos de la seguridad, resles o posibles o deficiencias relacionadas con € suminisiro de ATS,
incluidas las estructuras de rutas, procedimientos, sistemas de comunicaciones, navegacion y
vigilancia, y otros sistemas y equipo importantes para la seguridad, asi como la carga de trabgjo de
los controladores.

Nota.-En € Manua de prevencion de accidentes (Doc 9422) de la OACI figura
orientacioén relativa a los sistemas obligatorios y voluntarios de notificacion de
incidentes de | os Estados.(Nota reproducida del Anexo 13, 7.3)

10.5.2 Examen de informes de incidentes y otros relacionados con la seguridad.
105.2.1 Los informes relacionados con la seguridad que atafien a funcionamiento
de los servicios de transito aéreo, incluidos los informes de incidentes de transito aéreo, serdn

examinados de forma sistemética r la autoridad ATS competente a fin de detectar cualquier
tendencia adversa en € nimero y en los tipos de incidentes que ocurren.
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10.5.2.2 Laautoridad ATS competente examinara de forma sistemética los informes
relativos a las condiciones de servicio @ las instalaciones y sistemas ATS, taes como fdla o
deterioro de los sstemas y equipo de comunicaciones, vigilancia y otros importantes para la
seguridad a fin de detectar cualquier tendencia en € funcionamiento de tales sistemas que pueda
tener un impacto adverso en la seguridad.

10.6 Examenes de |la seguridad
10.6.1 Requisitos generales
106.1.1 Se redlizardn exdmenes de la seguridad en las dependencias ATS, de forma regular

y sstemética, a cargo de personal calificado mediante la instruccion, la experienciay conocimientos
y que tenga una comprension completa de los pertinentes SARPS, los PANS, y las précticas de
funcionamiento seguras, asi como |os principios relativos a factores humanos.

10.6.2 Ambito

10.6.2.1 El &mbito de los examenes de seguridad de las dependencias ATS deberia
comprender por lo menos los siguientes asuntos.

10.6.2.2 Asuntos nor mativos para asegurarse de que:

a) los manuales de operaciones ATS, las instrucciones de las dependencias ATS y
los procedimientos de coordinacién del ATS son completos, concisos y estén
actualizados,

b) enlaestructurade rutas ATS, de ser aplicable, se prevén:
1 una separacion adecuada de rutas; y

2 puntos de cruce de rutas ATS situados de forma que se reduzca la
necesdad de intervencion de los controladores y se facilite la
coordinacion entre diversas dependencias y dentro de una
dependencia;

c) las minimas de separacion utilizadas en € espacio agreo o en los aer6dromos
sean gpropiadas y que agquellas provisiones aplicables a dichas minimas sean
cumplidas

d) de ser aplicables, se promulgan disposiciones para la observacion visud o radar
adecuada del &rea de maniobra, y procedimientos y medidas destinadas a
reducir a un minimo la posibilidad de incursiones inadvertidas en la pista;

e) se han establecido procedimientos adecuados para operaciones en los
aerédromos en condiciones de escasa visibilidad;
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10.6.2.3

f)

9

h)

los volimenes de trénsito y las cargas correspondientes de trabgjo de los
controladores no exceden de niveles definidos y seguros y que se han
establecido procedimientos para regular, de ser necesario los volumenes de
transito;

los procedimientos por aplicar en caso de falla o deterioro de los Sstemas ATS,
incluidos los sistemas de comunicaciones, navegacion y de vigilancia pueden
llevarse ala précticay proporcionardn un nivel aceptable de seguridad; y

se aplican procedimientos para la notificacion de incidentes y de otras
incidencias relacionadas con la seguridad;, se insta a la notificacion de
incidentes y se examinan periddicamente tales informes para determinar s es
necesaria cualquier medida correctivo.

Asuntos operacionales y técnicos para asegurarse de que:

a)

b)

d)

se satisfacen en las condiciones de trabgjo medioambientales los niveles de
temperatura, humedad, ventilacion, ruido e iluminacion ambiente y no se influye
adversamente en la actuacion del controlador;

los sistemas automatizados generan y presentan en pantala el plan de vuelo, los
datos de control y de coordinacion de forma oportuna, precisa y fécilmente
reconocible y de conformidad con |os principios relativos a factores humanos,

se disefian y colocan en € puesto de trabgjo @ equipo, incluidos los dispositivos
de entrada y sdlida a los sistemas automatizados, de conformidad con principios
ergonémicos,

los sistemas y equipo de comunicaciones, navegacion, vigilancia y otros
importantes para la seguridad;

1) sesometen ordinariamente a ensayo en cuanto a su funcionamiento normal;

2) saisfacen @ nivel requerido de fiabilidad y disponibilidad segin lo
determinado por la autoridad competente;

3) proporcionan la deteccion oportunay apropiaday las advertencias de fallas
y deterioro del sistema;

4) incluyen la documentacion relativa a las consecuencias de fallas y deterioro
dd sstema, subsistemay equipo;

5) incluyen medidas para controlar la probabilidad de falasy deterioro; y

6) incluyen instalaciones y/o procedimientos adecuados de reserva en caso de
falas o deterioro de un sistema; y
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€) Seconservany examinan periodicamente los registros detallados de condiciones
de servicio de sistemas y equipo.

Nota.- En el contexto mencionado, los términos de fiabilidad y disponibilidad
tienen |os siguientes significados:

i) Confiabilidad. La probabilidad de que un dispositivo 0 sistema
funcionara sin falla por un periodo especificado de tiempo o
intensidad de utilizacion; y

i) Disponibilidad. La relacion de porcentaje del tiempo que un sistema
esté funcionando correctamente al tiempo total de ese periodo.

{Definiciones Reproducidas del Manua de planificacion de los servicios de transito agreo (Doc
9426, Capitulo 1, 1.1.2)}

10.6.2.4 Asuntos de otorgamiento de licencias e instruccion del personal para
asegurarse de que:

a) los controladores estan adecuadamente instruidos y han recibido la licencia
apropiada con habilitaciones véidas;

b) se mantiene la competencia de los controladores mediante una instruccion de
repaso adecuada y apropiada, incluida la tramitacion de emergencias de
aeronave y operaciones en condiciones correspondientes a hecho de que las
instalaciones y sistemas hayan tenido averiasy deterioro;

c) los controladores, cuando la dependencia ATC o € sector de control esta
dotado de persona congtituido por equipos, reciben la instruccion pertinente y
adecuada para asegurar un trabgjo eficiente en equipo;

d) laimplantacion de procedimientos nuevos o enmendados y 1os sistemas nuevos
0 actudizados de comunicaciones, vigilancia y otros importantes para la
seguridad esté precedida de una instruccion y formacion adecuadas,

€) lacompetenciade los controladores en cuanto a uso del idiomainglés es
satisfactoria en cuanto a proporcionar € servicio ATS a transito aéreo
internaciond; y

f) seutilizalafraseologia normalizada.

10.7 Valoracion dela Seguridad

10.7.1 Necesidad de evaluaciones de la seguridad
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10.7.1.1 Se redlizara una evauacion de la seguridad frente a propuestas de una
reorganizacion significativa del espacio aéreo, cambios significativos de los procedimientos de
suministro del ATS, aplicables a determinado espacio aéreo o aerédromo, y la introduccion de
equipos, Sstemas o instalaciones nuevas, tales como:

a) unaminima de separacion reducida por aplicar en determinado espacio aéreo 0
aer6dromo;

b) un nuevo procedimiento de operacidn, incluidos los procedimientos de sdliday
de llegada, por aplicar en determinado espacio agreo 0 aerddromo;

C) unareorganizacion de laestructurade rutas ATS;
d) unanueva subdivision por sectores de un determinado espacio aéreo;

€) modificaciones fisicas de la distribucidon de pistas y/o cales de rodge en un
aerédromo; y

f) implantacion de nuevos sistemas y equipo de comunicaciones, vigilanciay otros
sstemas importantes para la seguridad, incluidos aquellos que proporcionan
nuevas funciones y/o capacidades.

Nota 1.- La separacion minima reducida puede referirse a la reduccién de una
distancia minima de separacion horizontal, incluida una minima basada en la
performance de navegacion requerida (RNP), a una distancia minima de separacion
vertical reducida de 300 m (1 000 ft) entreel FL 290y el FL 410 inclusive (RVSM), a
la reduccion de una separacion radar 0 a una minima de separacién por turbulencia
de estela o la reduccion de las minimas entre aeronaves que aterrizan y/o que salen.

Nota 2 — Que cuando debido a la naturaleza del cambio, no se pueda expresar el
nivel aceptable de seguridad en términos cuantitativos, las valoraciones de la
seguridad se apoyen en el juicio operacional.

10.7.1.2 Se aplicara solamente la modificacion propuesta cuando la evaluacién haya
demostrado que se satisfara un nivel de seguridad aceptable.

10.8 Factores importantes para la seguridad
10.8.1 En la evaluacion de la seguridad se tendran en cuenta todos los factores
considerados como importantes para la seguridad, incluidos los indicados a continuacion s son

pertinentes:

a) tipos de aeronave y sus caracteristicas de performance, incluidas las
capacidades de navegacion de la aeronave y la performance de navegacion;

b) ladensdady distribucion del transito;
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c) lacomplgidad del espacio aéreo, la estructura de rutas ATS y la clasificacion
del espacio aéreo;

d) la configuracion del aer6dromo, incluidas las configuraciones de pistas, las
longitudes de pistas y la configuracion de las cales de rodaje;

€) d tipo de comunicaciones aire-tierray parametros temporales para didogos de
comunicaciones, incluida la capacidad de intervencidn del controlador;

f) tipo y capacidades ddl sistema de vigilancia y disponibilidad de sistemas que
proporcionan apoyo a controlador y funciones de alerta; y

g) cuaquier fendmeno meteorol 6gico significativo de indole local o regiond.

Nota 1.- Véase también la Parte V, seccién 11 relativa a reducciones de las
minimas de separacion.

Nota 2.- Los textos de orientacion sobre métodos de expresar y evaluar d
nivel de seguridad y los programas de supervision de la seguridad figuran en
el Anexo 11, Adjunto B, en el Manua de planificacién de servicios de transito
aéreo (Doc 9426), en el Manud de implantacién de una separacion vertica
minima de 3 00 m (1 000 ft) entre FL 290 y FL 410 inclusive (Doc 9574), en €l
Manual sobre la performance de navegacion requerida (RNP) (Doc 9613) y en el
Manua sobre la metodologia de planificacion del espacio aéreo para determinar las
minimas de separacion (Doc 9689).

10.9 M edidas que mejoren la seguridad

109.1 La autoridad ATS competente evaluara y clasificara en funcion de su margen de
aceptacion de riesgos, todo peligro actua o posible relacionado con @ suministro del ATS en
determinado espacio aéreo 0 aerédromo, ya sea que se haya identificado mediante una actividad de
gestion de la seguridad del ATS ya sea por cualquier otro medio.

109.2 Savo cuando € riesgo pueda ser clasificado como aceptable, la autoridad ATS en
cuestion, pondré en practica, con caracter urgentey en la medida de lo posible, medidas adecuadas
para eliminar € riesgo o reducirlo hasta un nivel que sea aceptable.

10.9.3 Si resultara evidente que estd 0 que estara en peligro € nivel de seguridad aplicable
a un determinado espacio aéreo o0 aerédromo, la autoridad ATS competente pondra en préctica, con
carécter urgente y en lamedida de lo posible, medidas correctivas adecuadas.

1094 La aplicacion de cualquier medida correctiva estara seguida de una evauacion de
la eficacia de tal medida en cuanto a eiminar o mitigar € riesgo.
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10.10 Analisisde la capacidad del espacio aéreoy del ATC
10.10.1 Generalidades
10.10.1.1 El nimero de aeronaves a las que se proporcione servicio ATC no excedera del

gue pueda tramitar en condiciones de seguridad la dependencia ATC interesada en las
circunstancias reinantes. Para determinar  nimero méximo de vuelos a los que pueda darse
cabida en condiciones de seguridad, la autoridad ATS competente deberia evaluar y declarar la
capacidad del ATC respecto a areas de control, sectores de control dentro del area de control y

aerédromos.

10.10.1.2 La capacidad del ATC deberia expresarse como niimero maximo de aeronave que
pueden ser aceptadas por un periodo determinado de tiempo dentro del espacio aéreo 0 en d
aerddromo en cuestion.

Nota.- La medida de la capacidad méas apropiada es probablemente la
circulacion de trafico horaria de modo permanente. Tales capacidades
horarias pueden convertirse, p.gj., a valores diarios o anuales.

1011 Evaluaciones de |a capacidad

10.11.1 Al evauar los valores de la capacidad, entre los factores que deberian tenerse en
cuenta se incluyen, entre otros, los siguientes:

a)

b)

f)

e nivel y d tipo de ATS suministrado;

la complgidad estructura del é&ea de control, dd sector de control o de
aerddromo de que se trate;

la carga de trabgo del controlador, incluidas las tareas de control y de
coordinacion que ha de desempefiar;

los tipos de sistemas en uso de comunicaciones, navegacion y vigilancia, su
grado de fiabilidad y disponibilidad técnicas, asi como la disponibilidad de
sistemas y/o procedimientos de reserva;

la disponibilidad de los sstemas ATC que proporcionan gpoyo a los
controladores y funciones de derta; y

cualquier otro factor o elemento que se juzgue pertinente para la carga de
trabgjo del controlador.

Nota.- En el Manua de planificacion de los servicios de transito aéreo (Doc 9426)
figuran resimenes de técnicas que pudieran ser utilizadas para estimar la
capacidad del sector opuesto de control.
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10.12 Reglamentacion de la capacidad del ATC y de los volimenes de transito
10.12.1 Cuando la densidad de trénsito aéreo varie de forma importante, diariamente o

periddicamente, deberian implantarse instalaciones y procedimientos a fin de variar  nimero de
posiciones y/o sectores radar en funcionamiento que satisfagan la demanda vigente y prevista del
transito. Deberian incluirse como parte de las instrucciones locales los procedimientos aplicables.
(Trasladado de la Parte VI]

10.12.2 En caso de sucesos particulares que tengan un impacto negativo en la capacidad
declarada de determinado espacio aéreo 0 aerdédromo, la capacidad del espacio aéreo o de
aerddromo en cuestion, se reduciran consiguientemente por e periodo de tiempo de que se trate.
De ser posible deberia determinarse previamente la capacidad correspondiente a tales sucesos.

10.12.3 Para garantizar que no se pone en peligro la seguridad siempre que se pronostique
gue la demanda de transito en determinado espacio aéreo 0 aerdédromo exceda de la Gapacidad
disponible del ATC, se aplicaran medidas para regular consiguientemente |os vol imenes de transito.

10.13 Megorasdelacapacidad del ATC
10.13.1 Laautoridad ATS correspondiente debera:
a) revisar periodicamente la capacidad ATS relacionada con las demandas de
trénsito; y
b) proveer un uso del espacio aéreo flexible para asi megorar la eficienciade las

operaciones e incrementar la capacidad.

10.13.2 En caso de que la demanda de trénsito exceda regularmente de la capacidad del
ATC, con € resultado de demoras continuas y frecuentes del transito, o cuando resulte evidente que
el prondstico de demanda de transito excedera de modo andlogo de los valores de la capacidad, la
autoridad ATS competente deberia en lamedida de lo posible:

a) poner en practica medidas destinadas a utilizar d maximo la capacidad
existente del sistema; y

b) preparar planes para aumentar la capacidad a fin de satisfacer la demanda
actual o pronosticada.

10.14 Utilizacién flexible del espacio aéreo

10.14.1 La autoridad competente deberia prever, mediante € establecimiento de acuerdos y
procedimientos, la utilizacién flexible de todo € espacio aéreo a fin de aumentar la capacidad del
espacio agreo y mejorar la eficiencia y flexibilidad de las operaciones de las aeronaves. Siempre
gue sea posible deberian establecerse tales acuerdos y procedimientos por acuerdo regiona de
navegacion aérea.
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10.14.2 Acuerdos y procedimientos

10.14.2.1 En los acuerdos y procedimientos previstos para una utilizacion flexible del espacio
aéreo deberian especificarse, entre otros elementos:

a) loslimites horizontal y vertical del espacio aéreo de que setrate;

b) la clasificacion del espacio aéreo disponible para ser utilizado por € trénsito
aéreo civil;

c) las dependencias o autoridades responsables de la transferencia del espacio
a€reQ;

d) las condiciones de transferencia del espacio aéreo a la dependencia ATC de
que se trate;

€) las condiciones de transferencia del espacio aéreo desde la dependencia ATC
de que setrate;

f) los periodos de disponibilidad del espacio aéreo;
g) cudesquieralimitaciones en la utilizacion del espacio aéreo de que setrate; y

h) cuaesguiera otros procedimientos o informacidn pertinentes.
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Capitulo 11. FACTORES HUMANOS

11.1 En 1986, la Asamblea de laICAO adopto la Resolucion A26-9 sobre la Seguridad de Vuelo
y los Factores Humanos. Como seguimiento a la Resolucion de la Asamblea, la Comision de
Aeronavegacion formul 6 € siguiente objetivo para la tarea:

“Meorar la seguridad en la aviacion, haciendo que los Estados tomen mas conciencia y sean més
sensibles a la importancia de los Factores Humanos en las operaciones de la aviacion civil,
mediante & suministro de materia practico sobre los Factores Humanosy medidas desarrolladas en
base a la experiencia de los Estados, y mediante la elaboracion y planteamiento de enmiendas
gpropiadas al material existente en los Anexos y otros documentos en relacion a pape de los
Factores Humanos en los ambientes operacionaes del presente y del futuro. Se pondra especia
énfasis en las cuestiones relacionadas con los Factores Humanos que pueden influir en € disefio,
transicion y uso practico de los (futuros) sistemas CNS/ATM de laOACI.”

11.2 Uno c los resultados de esta iniciativa ha sido la incorporacion de Normas y Méodos
Recomendados (SARPS) relacionados con los Factores Humanos en varios Anexos 'y documentos
de la OACI, como & Doc 8400, PANSOPS, & Doc 4444, PANSRAC, y losAnexos 10y 11. Las
SARPs relacionadas con los Factores Humanos que aparecen en los Anexos 10 y 11, y las
Conclusiones y Recomendaciones de la Conferencia de Rio de Janeiro (mayo de 1998), sirven de
fundamento para € desarrollo de las Directrices sobre Factores Humanos fara los Sistemas de
Gestion del Transito Aéreo, Doc 9758. Las directrices ofrecen material de orientacion sobre los
Factores Humanos que permitira a los planificadores y desarrolladores, a nivel mundia y regiond,
garantizar que los temas relacionados con los Factores Humanos sean debidamente tomados en
cuenta en las etapas de planificacion y desarrollo pertinentes. Asmismo, las directrices brindan
orientacion sobre los Factores Humanos a los Estados y organizaciones que estan por adquirir o
implantar la tecnologia CNSYATM para € suministro de servicios de transito aéreo, con € fin de
facilitar una transicion existosa

11.3 Laincorporacion de un conocimiento sobre los factores humanos en los sistemas y métodos
de gestion del transito aéreo desempefia Ln papd importante en € resultado de la meta generd de
garantizar la calidad del trénsito aéreo. En @ documento “Los Factores Humanos en € Disefio y
Evauacion de los Sistemas de Transito Aéreo”, se indica que “El error humano sigue siendo €
factor contribuyente més comin en los accidentes e incidentes de aviacion; sin embargo, las
estrategias para mitigar su impacto son bien conocidas y estan ampliamente documentadas’.

114. Existen tres conceptos importantes que deberian ser tomados en cuenta en lo que respectaal
desarrollo, adquisicion e implantacion de los sstemas ATM. Estos conceptos son:  la
Automatizacion Centrada en € Elemento Humano, la Percepcion de la Situacion, y € Mangjo de
Errores. La Percepcion de la Situacion incluye una lista de consecuencias especificas generadas por
el disefio, implantacion y operacion de los sistemas ATM. La Automatizacion centrada en €
Elemento Humano y & Manegjo de Errores incluyen conclusiones de ago nivel que deberian tenerse
en cuenta en los procesos de desarrollo, adquisicidn e implantacion de los sistemas ATM.

V.1.0 Noviembre 2001



MATERIAL DE ORIENTACION REGIONAL CAR/SAM PARA PROGRAMASDE GARANTIA DE
CALIDAD DE SERVICIOS DE TRANSITO AEREO — Capitulo 11
11-2

La automatizacion centrada en €l e emento humano

11.4.1 Un enfoque orientado a la tecnologia automatiza todas las funciones posibles de
automatizar y deja que € elemento humano se encargue del resto. Esto coloca a operador en un
papel de custodio de la automatizacion. El enfoque centrado en € demento humano brinda a
operador una asistencia automatizada que le permite ahorrar tiempo y esfuerzo, por lo que la
automatizacion apoya, mas no dirige, d operador en @ cumplimiento de sus tareas. Los tres
objetivos de ato nivel de la automatizacion del ATC son:  Utilidad, Conveniencia Operaciona y
Aceptacion por parte de la Fuerza Laboral.

La percepcion de la situacion

11.4.2 La percepcion e la situacion se define como la percepcidn de los elementos en € entorno
dentro de un volumen de tiempo y espacio, la comprension de su significado, y la proyeccion de su
condicion en e futuro cercano. Los elementos de la Percepcion de la Situacion en € ATC son
sumamente dindmicos y estén sujetos a cambios que van desde lo sutil hasta lo significativo que
pueden ocurrir con corto plazo de aviso y que pueden influir o influyen en la manera de trabgjar de
un controlador en un momento dado.

L os factores personales

Las condiciones meteorol 6gicas
Lainfraestructura aeroportuaria
Las diferencias individuaes

El transito

Los explotadores y pilotos

El anbiente

Las ayudas para la navegacion
La performance de la aeronave
El equipamiento

L as dependencias adyacentes

El manejo de errores

11.4.3 El mangjo de errores tiene dos componentes. |a reduccion de errores y la contencion de los
errores. La reduccion de errores comprende medidas disefiadas para limitar su ocurrencia. Las
medidas de contencion de los errores estén disefiadas para limitar las consecuencias adversas de los
errores que alin se presentan.

El mangjo de errores incluye lo siguiente:

a) Medidas para minimizar € riesgo de error por parte del individuo y del equipo de

trabg|o;

b) Medidas para reducir la vulnerabilidad a error de determinadas tareas o elementos
de tareas;

C) Medidas para descubrir, evaluar y luego eliminar los factores que producen los

errores dentro del lugar de trabgo;

V.1.0 Noviembre 2001



MATERIAL DE ORIENTACION REGIONAL CAR/SAM PARA PROGRAMASDE GARANTIA DE
CALIDAD DE SERVICIOS DE TRANSITO AEREO — Capitulo 11

11-3

d Medidas para diagnosticar los aspectos organizaciondes que crean factores
generadores de error dentro del individuo, € equipo de trabgjo, latareay dd lugar
de trabgjo;

e) Medidas para mejorar la deteccion de errores,

f) Medidas para aumentar la tolerancia a error por parte del lugar de trabgjo y del
sistema;

0) Medidas para que las condiciones latentes sean méas visibles para aquéllos que
operan'y mangjan € sistema;

h) Medidas para mgorar la resstencia intrinseca de la organizacion a la faibilidad

humana.

11.4.4 Existe una relacion entre los tres conceptos presentados. La aplicacion del concepto de la
Automatizacion centrada en € elemento humano aumentara la Percepcidn de la Situacion por parte
del controlador, o que, a su vez, se convierte en un componente del programa de Mangjo de errores.
Los controladores que mantienen un ato grado de Percepcion de la Situacion son mas propensos a
detectar erroresy controlar sus consecuencias. El Doc 9758 de la OACI, Directrices sobre Factores
Humanos para los Sistemas de Gestién del Transito Aéreo contiene mas informacion acerca de
estos conceptos.

115 En un esfuerzo de proveer més percepciones de los factores humanos directamente
relacionados con € trabgjo del controlador de transito aéreo, se incluye en € Apéndice a este
Capitulo un extracto de un documento titulado “Los Factores Humanos para € Especidista en
Control de Transito Aéreo: Manua del Usuario para su Cerebro”, publicado por la Administracion
Federa de Aviacion de Estados Unidos en noviembre de 1995. El documento presenta algunos
resultados de los proyectos de estudios de investigacion sobre los factores humanos e informacion
adicional Util para los controladores de transito agreo, en un formato sucinto y fécil de leer. Los
temas incluidos son: las comunicaciones orales entre € @ntrolador y d piloto, la memoria, la
fatiga, y los efectos de la tension en @ procesamiento de la informacién. Estas técnicas
recomendadas tienen por objeto ayudar a reducir la probabilidad de error en las comunicaciones
orales, recordando informacion especifica, identificando signos de tension que podrian afectar el
desemperio, y reduciendo la fatiga.
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Apéndice

Extracto del documento titulado “ L os Factores Humanos para el Especialista en Control de
Trénsito Aéreo: Manual del Usuario para su Cerebro”, FAA, noviembre de 1995.

1. Memoria

1.1 La memoria humana no es confiable y necesita toda la ayuda que pueda obtener. Observe
los trucos de memoria que utilizan otros controladores, y aplique aguéllos que funcionen para usted.
El trabgjar con informacidn especifica ayuda a recordar dichainformacion. Inclusive € simple acto
de escribir algo ayuda a recordarlo. Algunas cosas, como las circunstancias inusuales que no
representan peligro alguno o no requiere una accion inmediata son més féciles de olvidar que otras.
Las distracciones, inclusive bgjo condiciones de poca carga de trabajo, pueden borrar la memoria
inmediata 0 “activa’.

1.2 Haga que una situacion vuelva a la normalidad mientras alin esta pensando en ella; de otra
manera, se olvidard o pensara que ya hizo ago que sblo pensd hacer. Haga todo lo posible por
ordenar su pantalla'y categorizar la informacion. Por g emplo, agunas instalaciones utilizan porta-
fgjas de distintos colores para las sdidas y las llegadas. Otro gemplo de una categorizacion til es
reducir los blogues de datos (0 la linea lider a cero) después de transferir una aeronave a otra
frecuencia

2. Comunicaciones entre el controlador y €l piloto

21 No dé alos pilotos mas de tres datos en cada transmision. La complgjidad de latransmision
dd controlador tiene un efecto directo sobre la habilidad del piloto de recordarla --hay menos
errores de colaciéon y solicitudes de repeticion cuando las transmisiones son cortas y sencillas.

Muchos estudios demuestran que, tanto en tierra como en € aire, € atiborrar una transmision con
demasiada informacion puede causar problemas. En un estudio de informes de incidentes
presentados por pilotos y controladores, “49% de las desviaciones de atitud y 48% de las
desviaciones de dtitud potenciaes estuvieron asociadas con instrucciones multiples impartidas en la
misma transmision del ATC”. Un estudio de cintas de voz de &rea (ARTCC") mostré unatasade 1-
3% de maentendidos (.e., errores de colacion y solicitudes de repeticion) en autorizaciones que
contenian cinco 0 més elementos. L as autorizaciones con cinco 0 més elementos solo representaron
un 4% de los mensges andizados, pero representaron un 26% de los errores de colacion
identificados en e estudio.

2.2 Casi dos terceras partes de los pilotos que indicaron tener dificultades en recordar las
instrucciones impartidas desde tierra por e ATC dijeron que e ATC emite demasiada informacion
muy rapidamente. Evite enviar sartas de informacion a distintas aeronaves. La informacion agjena
que e le presenta d piloto antes y después de una instruccion congtituye un obstaculo para recordar
la instruccion impartida. Al transmitir una autorizacion diferente a aguélla que se le anticipd a

piloto, RECALQUE esa diferencia  Un estudio de los informes del Sistema de Notificacion de
Seguridad de la Aviacion (ASRS) encontré que las expectativas del piloto eran un factor
contribuyente en 33% de los errores de comunicacion entre € puesto de pilotge y € ATC que
daban como resultado transgresiones en la pista.

L ARTCC - Centro de Control de Tréansito Aéreo (Air Route Traffic Control Center)
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2.3 Todos estamos programados para escuchar 1o que esperamos escuchar. ES por esto que
resulta tan dificil detectar los errores de colacion. Utilice las colaciones de los pilotos como
cualquier otro dato. Escuche activamente las colaciones y confrontelas con cualquier otra
informacion (por gemplo, las anotaciones en las fichas). Esto ayudara a evitar errores de re-
escuchay le servira para verificar s emitio la autorizacion que pensaba emitir. Los estudios de las
cintas de voz de operaciones reales revelan que los errores de colacion ocurren en menos de 1% de
todas las transmisiones del controlador. En promedio, el controlador corrige 66% de estos errores de
colacion, pero la proporcion de erores de colacion corregidos por € controlador varia
considerablemente seguin e ambiente ATC. Mientras los controladores de érea corrigieron 89% de
los errores de colacion, solo se corrigio 50% de los errores de colacion en la frecuencia de
superficie. En las frecuencias TRACON? y las frecuencias de control de torre, los controladores
corrigieron 60% y 63%, respectivamente. Errar es humano. Lamentablemente, errar repetidamente
también es humano. SIEMPRE informe a piloto cuando exista un ditintivo de llamada similar en
la frecuencia. Esto dertard a los pilotos para que sean especialmente cuidadosos, y ayudard a
reducir la probabilidad de que un piloto acepte una autorizacion digirida a otra agronave.

24 Un estudio de los informes presentados a Sistema de Notificacion sobre Seguridad de la
Aviacion (ASRS) sobre errores de comunicacion entre pilotos y controladores mostré que:

a) Més de la mitad (54%) de los informes que describian incidentes en los que los
pilotos aceptaron una autorizacion dirigida a otra aeronave involucraba digtintivos de llamada
smilares.

b) Asmismo, la smilitud de digtintivos de llamada fue identificada como factor
contribuyente en 43% de los informes de errores de comunicacion que resultaron en una
cuasicolison en vuelo y en 21% de los errores que resultaron en pérdida de la separacion
normalizada.

25 Una enunciacion lenta y clara le da a quien escucha mayor oportunidad de escuchar
correctamente lo que se dijo. Sin embargo, es especidmente importante hablar L-E-N-T-A y
CLARAMENTE a los pilotos extranjeros. Al hablar més rgpidamente, perdemos muchas de las
sefidles que nos ayudan a diferenciar ciertos sonidos del lengugje. Esas sefiales pueden ser la
diferencia entre entender la autorizacion emitida y tener que pedir que la repitan, especialmente para
los pilotos cuya lengua materna no es € inglés. Se ha dado casos de pilotos que han interpretado
como autorizacion recibida aquéllo que se les dijo habrian de escuchar. Emita los “anticipos’ de
autorizacion con mucha cautela, y recalque cuaquier diferencia entre la autorizacion red y lo que
se le dijo d piloto que habria de escuchar. Podria parecer que se ahorra tiempo a hablar
rgpidamente, pero € resultado puede ser totalmente negativo. En un estudio de simulacion, la tasa
de erores de colacién dd piloto se duplicd cuando € mismo controlador emitié las mismas
autorizaciones complgas a una velocidad moderadamente mayor. Una buena técnica de micréfono
es esencia para evitar enunciar entrecortadamente los distintivos de llamada; regule € transmisor, y
luego espere un segundo antes de hablar. Auln s no sale entrecortado, a menudo no escuchamos la
primera silaba de un mensgje. Nunca emita érdenes negativas (por giemplo, “No asciendad’) y
siempre asegurese que la palabra que designa la accion en lainstruccidn que estd impartiendo sealo
que quiere que € piloto haga. Unade las primeras versiones de desarrollo del TCAS tenia avisos de
resolucion (RAS) negativos, como “No ascienda” o “No descienda’. Las pruebas iniciaes en
simuladores demostraron que los pilotos reaccionaban de manera incorrecta 50% de las veces que

2 TRACON — Control de Aproximacion Radar paraArea Terminal (Terminal Radar Approach Control)
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se emitia un aviso negativo (por gemplo, ascendiendo en respuesta a la instruccion de “No
ascender”). Como resultado, se elimind todos los RAS negativos.

115.25 Un estudio sobre comunicaciones en ruta revel6 que las maniobras anticolision
demoraban cas € doble cuando e controlador tenia que repetir la autorizacion en su totalidad o en
parte. El tiempo promedio transcurrido entre € inicio de la autorizacion del controlador y € fina de
la confirmacion por parte del piloto fue de 19 segundos cuando se requirié una repeticion total o
parcia, y de 9 segundos cuando € piloto respondié correctamente a la primera transmision. Es
interesante observar que € tiempo requerido para la transmision exitosa de las autorizaciones menos
criticas (.e., virges por motivos que no fueran anticolisién) fue aproximadamente e mismo. En
promedio, transcurrieron 11 segundos desde la primera transmision del controlador y € fina de la
confirmacién correcta del piloto. Si bien puede parecer que las cosas suceden en forma instantanea,
en realidad, debemos planificar de antemano estos tiempos de respuesta humana, tal como
planificamos | os tiempos de respuesta de la aeronave.

3. L os efectos del estrés para e procesamiento de la informacion

31 Una fuerte carga de trabgjo y la tensidén pueden causar una “vision en tandl”, que consiste
en centrar la atencién en un &rea pequefia.  Obliguese a recorrer todo con la vista en forma
consistente para asegurarse gqie no esté olvidando alguna aeronave o situacion. Nunca dé por
sentado que un piloto va a acatar la autorizacién otorgada. Contintie recorriendo todo con lavistay
verifique. Un estudio realizado en & Reino Unido revel6 que las transgresiones de dtitud se debian
principamente a que los pilotos no cumplian con la autorizacion verticad del ATC, cuya colacion
habia sido la correcta. El estudio también revel0 que, en € ascenso, habia € doble de
transgresiones que en € descenso. Latension afecta ala memoriay es més f&cil olvidarse de las
cosas. Dése d tiempo de tomar distancia mentalmente, recorra todo con la vista y evaue la
Situacion.

3.2 Aprenda a reconocer sus propios signos de tension y los de sus colegas.  Estos pueden
incluir: hablar muy répidamente o muy alto, acercarse mucho a la pantalla, sudor, pulso acelerado,
u otras sefides. Recuerde, € control del transito aéreo es un esfuerzo de equipo. Pida ayuda
cuando la situacion se le escape de las manos. Trate a los otros controladores como un recurso.
Pida sus comentarios y tome en cuenta lo que tengan que decir. Es buena idea informar a los
pilotos cuando quiera que haya una aeronave muy cerca que € piloto podria ver pero que no espera
ver. Una buena informacién podria contribuir significativamente a evitar una percepcion errada.
En octubre de 1993, ocurridé una cuasicoliséon en vuelo en € espacio aéreo del Centro de
Washington, cuando un piloto leyd ma su TCASy descendio enfrente de su trénsito. Al confundir
“800” con “000", d piloto pensd que estaba a la misma dtitud que una aeronave que, en redidad,
estaba acas 1,000 pies debgo de d.
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4, Fatiga

4.1 Es imposible tener un desempefio éptimo s no se duerme lo suficiente. El suefio es
necesario para nuestro bienestar tanto fisico como sicolégico. Lafalta de suefio afectalamemoriay
nuestras capacidad para redlizar tareas complegas (como la planificacion y solucion de problemas,
necesarias para anticipar y resolver conflictos entre aeronaves). Un horario de trabao que cambia
constantemente es un serio desafio para un descanso adecuado. De hecho, |os estudios revelan que,
mientras que Unicamente 15% a 20% de los trabagjadores en horario diurno dicen sufrir de
alteraciones del suefio, hasta un 80% de los trabgjadores en horario nocturno reportan este
problema. Un paso fundamental para mantenerse alerta en e trabajo es obtener suficiente cantidad
y cdidad de suefio fuera del trabgjo. Esto no sdlo significa dormir lo suficiente (para la mayoria de
la gente, 78 horas), $no también significa tener un suefio ininterrumpido. Las interrupciones de
suefio reducen la calidad del mismo; las interrupciones del suefio pueden suprimirle las etapas
profundas del mismo, lo cua significa que una cantidad suficiente de suefio puede no racernos
sentir descansados a levantarnos; la calidad es tan importante como la cantidad. Hasta una pequeiia
disminucién del suefio puede afectar € desempefio. Conozca sus limitaciones.  ¢Sabia que los
accidentes de transito aumentan e primer lunes de iniciado € horario de verano, y disminuyen €
dia lunes después de regresar ala hora normal?

5. Como combatir el suefio

LA CAFEINA — Todo & mundo sabe que tomar café cerca de la hora de acostarse puede dificultar
conciliar d suefio. Lo queta vez no se sabe es que la cafeina también puede aterar € suefio de las
personas que duermen fécilmente después de consumir cafeina. Para dormir mejor, evite la cafeina
sei's horas antes de acostarse.

EL CIGARRILLO - Lanicotina es un estimulante y € cigarrillo puede interferir con € suefio. S
es usted un fumador y tiene problemas para conciliar € suefio, ahora tiene una razon mas para dejar
de fumar. Y s es usted un fumador que quiere dgar de serlo, consulte con su médico. Existen
nuevas maneras muy eficaces para dgjar de fumar para siempre.

EL ALCOHOL - Las bebidas acohdlicas pueden ayudarlo a dormir més répidamente, pero la
caidad del suefio seré peor que s no hubiera ingerido acohal.

LA LUZ, EL CALORYy EL RUIDO — Duermaen un lugar fresco, oscuro y tranquilo. Un constante
“ruido blanco”, como & zumbido producido por los sstemas de are acondicionado y los
ventiladores, ayuda a encubrir otros ruidos, dandoles menos posibilidades de perturbar nuestro
suefio.

ESTILO DE VIDA DEL TELEADICTO — Un constante programa de gjercicios puede ayudar a
meorar la calidad del suefio, aumentando € porcentgje de tiempo que pasamos en un Suefio
profundo restaurador. Recuerde, inclusive apenas media hora de gjercicio moderado de tres a cinco
veces por semana puede significar una notable diferencia en la manera como se siente.
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LASVENTAJASY DESVENTAJASDE LA CAFEINA — Lacafeinapuede aumentar €l estado de
aertay disminuir la sensacion de fatiga. También puede posponer € suefio (ya sea que lo desee 0

no), deteriorar la calidad de suefio que obtiene, y aumentar € ritmo cardiaco y la presion sanguinea.

Es importante saber que la cafeina gjerce su méximo efecto de una a tres horas después de haberla
ingerido. La gente que consume cafeina en forma regular desarrolla una tolerancia alamismay,

eventualmente, necesita mas cafeina para sentir e mismo efecto. Esto hace mas dificil usar la
cafeina de manera “estratégica’, porque los efectos serdn menores cuando més los necesite. La
gente que no consume cafeina en forma regular sera mas sensible a sus efectos (y le serd més fécil

usar la cafeina de manera estratégica). La sensibilidad a la cafeina también cambia con la edad, de
manera que conforme avanzamos en edad, mayor impacto tendra en nosotros la misma cantidad de
cafeina.

6. Sugerencias para mantenerse alerta en el trabajo:

6.1 Ahora que sabe como conciliar e suefio de noche (o de dia), aqui le damos otras
sugerencias para ayudarlo a mantenerse dertaen e trabgjo:

Pase su tiempo de descanso en un lugar con luz intensa.
Péarese, estirese y camine o mas que pueda.

Sabia usted que:

El uso de anteojos para € sol, & consumo de vegetales de hojas verdes y no fumar puede ayudar a
proteger sus 0jos, evitando la degeneracion macular --una de las principales causas de ceguera en
personas mayores de 55 afios, que afectaa casi 30% de las personas de més de 75 afios. Usted vera
manchas o hilos que se desplazan a través de su campo de visién y se mueven con sus 0jos (se les
Ilama “flotantes’), o destellos de luz que realmente no existen. Estos pueden ser perfectamente
inocuos o un indicio que se esta desarrollando un problema grave (como un desprendimiento de la
retind). SAlo su oculista puede saber la diferencia. Tratar un problema es fécil cuando alin esta en
una etapa temprana, y puede ayudar a salvarle la vista. Un gjuste en la luminosidad de su monitor a
color afectara la apariencia del color. Por egemplo, cuando se reduce la intensdad de la
luminosidad en € monitor, & amarillo parecerd marrdn, dorado o verde. Ciertos medicamentos
pueden afectar su vison del color. Por gemplo, € Sildenafil puede afectar la capacidad de
diferenciar entre € verde y e azul. Por este motivo, € Dr. Donato Borillo, Comandante de
Medicina Aerondutica de la Base Aérea de Wright-Patterson, recomienda a los pilotos que, s toman
Sildendfil, deben dgar pasar por lo menos 6 horas antes de volar. Otros medicamentos también
pueden afectar la percepcion ddl color --consulte con su médico. A los controladores en latorre: €
uso de anteojos para @ sol cambia la apariencia de los colores en & monitor, y puede aumentar las
probabilidades de confundir un color con otro. La apariencia de un color puede cambiar
draméticamente cuando se coloca sobre un fondo diferente. ¢Quiere proteger sus oidos? Entonces,
manténgase agado de los ruidos fuertes para evitar la “pérdida de la audicion a causa ddl ruido”.
La pérdida de la audicion a causa del ruido puede ser € resultado de una sola exposicion a un ruido
sumamente fuerte, exposiciones repetidas a ruidos fuertes, 0 una exposicion prolongada a un ruido
moderado. Generalmente, este tipo de pérdida de la audicidn es gradual, indoloray permanente. De
manera que baje € volumen de la misica s esta dto, utilice un audifono en vez de un parlante
cuando vuele, y use tapones para mitigar € ruido cuando esté utilizando herramientas eléctricas o
esté en un ambiente ruidoso. Cuaquier sonido que exceda los 80 dB es potenciamente peligroso.
En términos sencillos, s necedita levantar la voz por encima del ruido para que lo escuchen,
entonces @ ruido es lo suficientemente fuerte como para dafiarle € oido s est4 expuesto d mismo
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por un tiempo prolongado. Tinnitus o “zumbido en los oidos’ es la percepcion de cuaquier sonido
gue no se encuentra en € ambiente (zumbido, silbido, etc.). La mayoria de las personas lo
experimenta en algin momento de su vida. Tinnitus puede ser € sintoma de un problema que
requiere atencion médica --como pérdida de la audicion, unainfeccién auditiva u otro trastorno. Sin
embargo, también puede ser un efecto secundario de algin medicamento de uso coman, como un
analgésico, ciertos antibidticos o alcohol. También puede ser causado por una exposicion a ruido,
hipertension, anemia o tensidn. S usted usa anteojos o lentes de contacto y su prescripcion no estan
potente como deberia ser, podria estar sufriendo de dolores de cabeza innecesariamente. Una sub-
correccion puede causar dolores de cabeza, especidmente s pasa mucho tiempo frente a una
pantalla de computadora.
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