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RESUMEN

El presente proyecto se ha realizado para proponer el disefio de un Sistema de
Gestion de la calidad en el area de Servicios a la Navegacion Aérea (SNA) de la
Direccion General de Aviacion Civil, sus lineamientos y estructura se ajustan a lo
estipulado en la Norma ISO 9001:2000.

El capitulo uno, inicia con la descripcion de la organizacion y los servicios
prestados en el SNA, un analisis de la situacion actual que lleva al planteamiento
del problema y a establecer los objetivos e hipétesis de este trabajo con lo cual se
consigue el compromiso de la alta direccion y la inducciéon del personal en

términos y materia de calidad.

En el capitulo dos, se desarrolla el marco teorico, en el que se fundamenta este
proyecto, los conceptos, términos y definiciones utilizados en el desarrollo del

mismo y que son aplicables en el Sistema de Gestion de Calidad del SNA.

En el tercer capitulo, se desarrolla el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad
para el SNA siguiendo los lineamientos y requisitos necesarios de la Norma ISO
9001:2000, como los procedimientos y el manual de calidad ademas se describe

la metodologia utilizada en ellos.

En el capitulo cuatro se describe el plan de implementacién del SGC del SNA
conforme al alcance del proyecto y se describe la metodologia utilizada para la
capacitacion y difusion del SGC vy la que se utilizara durante la implantacion del

proyecto.

El capitulo cinco describe el sistema de control del SGC mediante la construcciéon
de indicadores y un tablero de comando que nos permitira evaluar el SGC v,

finalmente se establecen conclusiones y recomendaciones sobre el proyecto.
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PRESENTACION

El objetivo del proyecto es disenar el Sistema de Gestidon de la Calidad bajo la
norma ISO 9001:2000 en el area de Servicios a la Navegacion Aérea de la
Direccion General de Aviacion Civil para mejorar el desempefio actual al trabajar
con un enfoque basado en procesos con el fin de lograr la satisfaccion de clientes

internos y externos.

El alcance del SGC del SNA involucra las cuatro areas técnico-operativas y la de
servicios generales del SNA que son: Transito Aéreo, Comunicaciones Satelitales,
Comunicaciones AFTN y Electrénica Radar. Los servicios Generales son:

Transportacién, Seguridad y mantenimiento de infraestructura.

Para el SNA que es un area estratégica dentro de la DGAC, resulta imprescindible
implementar y mantener un SGC e involucrarse en un proceso de mejora continua
dada la naturaleza eminentemente técnica de la actividad aeronautica que
requiere calidad total en la prestacion de los servicios, garantizando seguridad,

confiabilidad y confidencialidad a las operaciones aéreas.

El presente proyecto constituye una herramienta para crear una cultura de calidad
siguiendo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2000 lo que permitird al SNA
involucrarse y mantener un SGC y propender a la mejora continua de sus
procesos de modo que sus clientes se sientan satisfechos y seguros al utilizar los

servicios a la navegacion aérea.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

En este capitulo se presenta de manera global los antecedentes, tamafio,
actividad, mision y estructura organizacional de la Direccion General de Aviacion
Civil del Ecuador, y en forma especifica, el area de interés para el proyecto, que
se desarrolla en los Servicios a la Navegacion Aérea, ubicada en la ciudad de
Quito y, que tiene como actividad principal brindar servicio de seguridad vy
vigilancia a la navegacion aérea, indicando los rasgos mas relevantes de la
misma tales como: mision, nivel de desarrollo, tamafo, actividad, estructura

organizacional y operacional.

La segunda parte de este capitulo contiene el planteamiento del problema con las
razones que se presenta la propuesta para el desarrollo de un Sistema de Gestion
de la Calidad, de conformidad con la norma ISO 9001:2000; ademas se presentan
los objetivos generales y especificos a ser alcanzados, y las hipotesis planteadas

a ser demostradas con el desarrollo del presente proyecto.

1.1 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

La actividad aeronautica es una actividad eminentemente técnica que se rige por
exigentes normas y convenios internacionales. En el Ecuador, la Direccidn
General de Aviacion Civil (DGAC) es el ente regulador y controlador de la

actividad aeronautica en todo el territorio nacional.

La Direccion General de Aviacion Civil en razon de la promulgacion de la Ley para
la promocién de la inversion y de la participacién ciudadana que fue publicada en
el suplemento del R.O. No. 144 del 18 de Agosto del 2000, es una entidad



autbnoma de derecho publico, con personeria juridica y fondos propios, adscrita a

la Presidencia de la Republica, con sede en Quito”.

El estado ejerce sus atribuciones a través del Consejo Nacional de Aviaciéon Civil,
como organismo regulador encargado de la Politica Aeronautica del Pais, y de la
Direcciéon General de Aviacion Civil y sus dependencias, como ente controlador,

gue mantiene el control técnico-operativo de la actividad aeronautica nacional.

Las funciones principales de la Direccion General de Aviacion Civil son: planificar,
regular y controlar la aeronavegacion civil en el territorio ecuatoriano asi como la
operacién de los servicios de proteccion al vuelo en los aeropuertos, aerodromos,
helipuertos civiles y mas servicios e instalaciones aeronauticas, a fin de mantener
los indices de seguridad de la navegacion aérea, fomentando el desarrollo de la

aviacién comercial y privada.

Ademas controla y aplica las normas y procedimientos de proteccion al vuelo en
el territorio ecuatoriano, conforme con lo establecido en la Ley de Aviacién Civil,
Cdbdigo Aeronautico y mas regulaciones aeronauticas vigentes. Conjuntamente
con los reglamentos y regulaciones técnicas, deben estar conformes con las
normas vigentes y recomendaciones de la Organizacién de Aviacion Civil
Internacional (OACI).

1.1.1 MISION DE LA DGAC

Dentro de la Direccion General de Aviacion Civil, se ha mantenido las funciones
de trabajo y objetivos de servicio enfocados en que la direccion es adscrita a la

Presidencia de la Republica teniendo como mision:

“Proveer servicios a la navegacion aérea y aeroportuarios, controlar la seguridad

operacional del transporte aéreo, aplicando altos estandares internacionales,

' DGAC; Plan estratégico 2004-2007.



administrar con eficiencia y eficacia los recursos en beneficio de la comunidad

aeronautica y el desarrollo nacional”.?

Para cumplir esta misién, se deben mantener los mas altos indices de seguridad
en la aviacién civil, desarrollando y prestando servicios a la navegacion aérea en
el espacio aéreo ecuatoriano y en el que se le haya asignado por convenios

internacionales.

La jerarquia funcional dentro del organigrama de la Direccion General de
Aviacién Civil, se encuentra conformada por los siguientes niveles que se puede

observar en la figura 1.1 y estan distribuidas en:

o El nivel directivo y gerencial esta conformado por el Director General, Gerencias
y las unidades Asesoras especializadas de la Direccion General; encargados de
Controlar el desarrollo de las actividades especificas de las distintas
dependencias de la Institucion, a fin de agilitar su gestion técnica y

administrativa para alcanzar los Objetivos Institucionales.

¢ El nivel ejecutivo conformado por las Subgerencias, Asesorias y Jefaturas de
Departamento, se encargan de desempenfar todas las actividades operativas
que aseguran el eficaz desenvolvimiento de la aeronavegacién nacional y mas
actividades técnicas que apoyan el correcto funcionamiento de instalaciones y

equipos, para la navegacion aérea en el Territorio Ecuatoriano.

¢ El nivel operativo conformado por los sistemas de Navegacion Aérea, Seguridad
Operacional y de Aeropuertos y Aerodromos; se encargan de desempefar todas
las actividades operativas encaminadas a lograr los objetivos institucionales, es
aqui donde se pretende incorporar el sistema de gestion de la calidad,

explicitamente en el area de Servicios a la Navegacion Aérea de Quito.

2 DGAC; Plan estratégico 2004-2007.



e El nivel administrativo lo conforma los sistemas de Recursos Humanos,
Logistica y Financiero, que apoyan en la ejecucion de programas, proyectos y
complementan su trabajo con actividades inherentes a su funcién, a fin de

asegurar el cumplimiento de la mision.

La estructura organizacional de la DGAC esta definida segun el siguiente

organigrama:
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_________________ | ] ASESORIA
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POLITICA AEREA
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ERONAUT SISTEMAS EN VUELO AEROPORTUARIA DE VUELO NAVEGACION A. ERONAUTI |
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SEGURIDAD TRANSPORTE DE NAVEGACION INGENIERIA RECURSOS RECURSOS RECURSOS
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Figura 1.1.- Organigrama Funcional de la Direccion General de Aviacion Civil (DGAC) a nivel

nacional.’

* DGAC; Dpto. RRHH .Estructura Junio 2005.



La Direccion de Aviacion Civil Cuenta con el siguiente personal de funcionarios:

Personal Técnico 654
Personal Administrativo 474
Personal de Apoyo 983
Total 2111

Tabla 1.1.- Personal que conforma la DGAC.

Y se encuentran distribuidos en las siguientes dependencias:

Direccion General 486
Aeropuerto Mariscal Sucre 278
Aeropuerto Simoén Bolivar 258
Ecuafuel Planta Quito 38
Ecuafuel Divisién Guayaquil 78
Departamento Inspeccion Vuelo 9
Servicio Navegacion Aérea Quito 81
Servicio Navegacion Aérea Guayaquil 59
Subdireccion Litoral 239
Instituto Aerondutico 77
Aeropuertos Region | 260
Aeropuertos Region I 248
TOTAL 211

Tabla 1.2.- Distribucion del Personal que conforma la DGAC, por dependencias aeropuertos y

regiones.



Actualmente, la Direccién General de Aviacion Civil mantiene una estructura
funcional en todas sus areas, incluyendo la de Servicios a la Navegacion Aérea

(SNA), la cual es parte neuralgica en la gestion del Transito Aéreo.

1.2 DEPARTAMENTO DE LOS SERVICIOS A LA NAVEGACION
AEREA (S.N.A.)

Hasta el afio 1986 el control de aproximacion (APP) para el Aeropuerto de Quito
se realizaba en el mismo aeropuerto mediante procedimientos manuales que
implicaban comunicacion oral con el piloto de la aeronave el mismo que durante el
vuelo sintoniza y chequea todos los puntos correspondientes a las radioayudas
que lo van guiando en ruta hasta posicionarlo en el localizador, que es la
radioayuda que da informacion de intercepcion del eje de pista y angulo de
inclinaciéon para el aterrizaje. En esta situacion el controlador de trafico aéreo no
podia visualizar al avion y confiaba en la informacion que le daba el piloto
respecto a su ubicacién e intenciones en vuelo. La DAC adquirié un equipo radar
para brindar un mejor servicio, el mismo que se instalé en la colina de Monjas al
sur de la ciudad considerando que era la mejor ubicacién para su funcionamiento

con miras a la futura construccion del nuevo aeropuerto en Tababela.

Desde 1987 se empez6 a dar informacién radar lo que implica que el control
manual sea complementado con la visualizacién de las aeronaves y permitia un
control real del avion en ruta durante su aproximacion al aeropuerto de Quito tanto

en llegadas como en salidas del trafico aéreo.

Después de casi tres afos de trabajar en estas condiciones, con la debida
capacitacion del personal y la correcta operatividad de los equipos, el radar fue
comisionado o autorizado para ser utilizado para dar control radar y asi el
controlador de transito aéreo proporcione guia vectorial a las aeronaves y pueda
guiarlas a su destino bajo el control absoluto del controlador de trafico aéreo,

obviando el procedimiento de aproximacién manual, con lo que el tiempo en



transito de los aviones se redujo a casi la mitad, cumpliéndose con uno de los
objetivos del control de trafico aéreo que es proporcionar seguridad, orden y

agilidad a las operaciones aéreas.

1.2.1 DESCRIPCION DEL SERVICIO

Los servicios que se proporcionan en el Departamento Servicios a la Navegacion
Aérea (SNA) ubicado en la Estacion Monjas son los de Comunicacién,
Navegacion y Vigilancia, divididos en dos grandes categorias interrelacionadas

entre si que son:

1) Servicio Fijo Aeronautico (AFS) que se refiere a las comunicaciones fijas, esto
es entre los diferentes aeropuertos del pais y con los centros internacionales
de comunicaciones que son Bogota por el Norte y Lima por el Sur, para el

intercambio de informacién aeronautica nacional e internacional.

2) Servicio Movil Aeronautico (ATS) que se refiere a las comunicaciones y
radioayudas de monitoreo y vigilancia que intervienen en el control de transito
aéreo o lo que es lo mismo entre el controlador en tierra y el piloto de la

aeronave en vuelo.

1.2.2 MISION DEL SNA

El SNA no contaba con una misién establecida y clara, mas bien se consideraban
diferentes criterios de acuerdo a los intereses del departamento, sin embargo al
iniciar este proyecto, se pas6 a definir la misibn del SNA en una reunién con la
Alta Direccién, considerando los parametros primordiales del area, la misma que
queda establecida y registrada en el acta correspondiente (Anexo D) y que sera
posteriormente difundida y utilizada dentro del planteamientos de politicas y

objetivos; esta es:



“‘Garantizar la seguridad de la navegacion aérea en el area terminal de Quito
(TMA) mediante el uso eficiente de los sistemas de comunicacion y vigilancia
aeronauticos para organizar, dirigir y controlar el transito aéreo con seguridad,
regularidad y eficiencia, cumpliendo normas y procedimientos establecidos

internacionalmente, en beneficio de la DGAC, de la comunidad y del estado”.

Para cumplir con esta mision el SNA cuenta con cuatro areas técnico-operativas
concentradas en Monjas-Quito, las mismas que trabajan intimamente
relacionadas entre si, con el objetivo de brindar protecciéon al vuelo de las
aeronaves Yy estan distribuidas en Transito Aéreo, Electronica Radar,
Comunicaciones Satelitales y AFTN, utilizando para ello tecnologia de punta
conforme a las exigencias de la Organizacion de Aviacién Civil Internacional
(OACI).

1.2.3 SECCION TRANSITO AEREO

La seccion de transito aéreo cuenta con 22 controladores entrenados y
capacitados, cuyas actividades empiezan en control de aerédromo (Torre de
Control), luego se lo capacita en Control de aproximacion y finalmente Control
Radar, debiendo permanecer en cada etapa por lo menos cuatro afos. Control de
Aproximacion APP que controla el area terminal TMA de Quito e incluye el control
radar de todas las aeronaves que vuelen 40 millas a la redonda entre 12 mil pies y
25 mil pies del terreno, el objetivo es mantener la separacion entre las aeronaves,
como también entre estas y el terreno, proporcionando seguridad y orden en el

transito aéreo.

Las actividades de control de transito aéreo, en el Departamento de Servicios a la
Navegacion Aérea llamado control Radar, para la salida y llegada de las
aeronaves, inician a las 05:30 a.m. hasta el cierre de las mismas (01:00 a.m.) del
siguiente dia, cuando inician las operaciones aéreas del Aeropuerto Mariscal

Sucre de Quito.



Las actividades del control ATC (Air Trafic Control o, Control de Transito Aéreo)
estan distribuidas entre tres controladores (1 Controlador Titular, 1 Controlador

Asistente y 1 Supervisor Radar).

1.2.4 SECCION ELECTRONICA RADAR

La seccidn electrénica radar cuenta con 9 técnicos especialistas en radar que se
encargan de mantener operativos los equipos relacionados al control radar, que
incluye el radar primario con un alcance de 60 millas, un radar secundario con un
alcance de 250 millas y las comunicaciones del servicio mévil aeronautico que
involucra los transmisores y receptores de VHF con que el controlador se

comunica con las aeronaves.

1.2.5 SECCION COMUNICACIONES AFTN

En la seccién de comunicaciones AFTN, son 17 los operadores de la Red de
Telecomunicaciones Fijas Aeronauticas (AFTN) los mismos que laboran en turnos
rotativos, 24 horas al dia los 365 dias del afio, y se encargan de transmitir, recibir,
supervisar, validar y proteger los mensajes aeronauticos tales como planes de
vuelo, mensajes de servicio, mensajes administrativos, notams (notice to airman),
informacion meteorolégica de todos los aeropuertos, asi como también la
informacion internacional del resto de aeropuertos del mundo que sea de interés
para las operaciones aéreas en el Ecuador, a través de Lima y Bogota con sus

canales de comunicacion integrados a la Red AFTN.

1.2.6 SECCION COMUNICACIONES SATELITALES

La seccién de comunicaciones satelitales cuenta con 10 técnicos especialistas en
comunicacion via satélite quienes se encargan de administrar y mantener
operativa la red de comunicaciones via satélite de la DAC, que es el medio de

comunicacion a través del cual se intercambia la informacién del servicio fijo
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aeronautico y se da apoyo al servicio mévil mediante comunicacion oral entre los
controladores de cada uno de los aeropuertos del pais, para lo que utilizan lineas

telefénicas satelitales y lineas de datos.

Esta seccion tiene a su cargo la estacion maestra HUB de comunicaciones y los
equipos y terminales de usuario de 32 estaciones remotas de la Red Satelital y de
la Red AFTN.

1.2.7 SECCION TRANSPORTACION

Esta seccion cuenta con 13 choferes que laboran en 3 recorridos diferentes por
cada uno de los turnos asignados: uno al sur de la ciudad, otro al noroccidente y
el tercero al nororiente, transportando al personal técnico y administrativo desde y
hacia su lugar de trabajo, ya que no seria posible desempeiar las labores
técnicas y administrativas en el SNA sin el aporte de la Seccién Transportacion
por la situacién geogréfica y las limitaciones debido a distancia que se tiene. Este
apoyo logistico resulta indispensable para el trabajo cotidiano las 24 horas del dia

los 365 dias del afio.

En conclusion todas las secciones del SNA interactuan activa y permanentemente
entre ellas debido a la actividad eminentemente técnica que se desarrolla. Los
controladores de transito aéreo y los operadores de la Red AFTN no podrian
realizar su trabajo sin contar con los equipos electronicos necesarios para este fin
que son mantenidos en condiciones optimas de funcionamiento por parte de las
dos areas de técnicos electronicos de la Seccion Comunicaciones Satelitales y

Electronica Radar.

Ademas se cuenta con el siguiente personal Gerencial y de apoyo: Un Jefe de
Departamento (Autoridad maxima en el SNA), una secretaria y una analista de

personal.
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La estructura organizacional del SNA esta definida segun el siguiente

organigrama:

SUBDIRECCION GENERAL DE
AVIACION CIVIL

TNLGO.FRANCISCO ESPIN (E)
DEPARTAMENTO

SERVICIOS PARA
LA NAVEGACION AEREA

FAUSTO RUBIO

(E) UNID. TRANSP. REPAR.
Y CONSERV. DE INSTAL.
CARLOS VALENCIA (E) ARQ. DANILO CIFUENTES
SECCION SECCION
ATC RADAR AFTN
SECCION SECCION
ELECTR.RADAR COMSAT
ING. LAURO VERA (E) TNLGA. AIDA MORENO

Figura 1.2.- Organigrama Funcional del Departamento Servicios a la Navegacion Aérea (SNA)

Quito de la Direccion General de Aviacion Civil.*

* DGAC; Dpto. RRHH. Estructura del SNA Junio 2005.
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La actividad aeronautica es una actividad eminentemente técnica que se rige por
exigentes normas y convenios internacionales. En el Ecuador, la Direccion
General de Aviacion Civil (DGAC) es el ente regulador y controlador de la

actividad aeronautica en todo el territorio nacional.

Actualmente la Direccidon General de Aviacion Civil mantiene una estructura
funcional en todas sus areas, incluyendo la de Servicios a la Navegacion Aérea
(SNA), la cual es parte neuralgica en la gestidon del Transito Aéreo, por lo que es
grande la necesidad de reorientar el actual sistema, enfocando el SNA hacia la
administracion por procesos, para lo cual se propone un Sistema de Gestién de
Calidad conforme lo establecido en la norma ISO 9001:2000; teniendo como
objetivo mejorar el desempefio de los procesos actuales y aumentar la confianza
y satisfaccion de los clientes, cumplir con exigencias actuales y futuras, aumentar
la capacidad de la empresa para prestar servicios de acuerdo con las
necesidades del cliente, estandarizar los criterios de operacion y, optimizacion del

tiempo y costo en la solucion de problemas.

Las areas técnico-operativas concentradas en el SNA que son Transito Aéreo,
Electronica Radar, Comunicaciones Satelitales y AFTN, guian su accionar hacia
la seguridad y proteccion en vuelo de las aeronaves, utilizando para ello
tecnologia de punta conforme a las exigencias de la Organizacién de Aviacion
Civil Internacional (OACI).

Sin embargo, no se tienen identificados los procesos ni existen procedimientos
documentados ni estandarizados para el desarrollo de sus funciones y la
prestacion del servicio aeronautico, excepto el area de Transito Aéreo, que al ser
parte de una asociacion de controladores de transito aéreo a nivel mundial, han
tenido la oportunidad de compartir informacion y seguir modelos de paises

desarrollados para su desemperio.
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No asi las otras areas que si bien tienen un desempefio aceptable, no existe nada
documentado respecto a procesos, procedimientos, ni registros involucrados en el
desarrollo de sus funciones que avalen su desempefio, ni que justifiquen la
interrelacion entre las diferentes areas que involucra el SNA, tampoco se observa
el despliegue de liderazgo a lo largo de sus areas, se conoce el concepto y se
trabaja parcialmente en equipo, y no se conoce el grado de satisfacciéon del cliente
con los servicio que actualmente se ofrece, o si es adecuada, agil y oportuna la
logistica requerida para proporcionar los servicios a la navegacion aérea. De alli
la necesidad de implementar en el SNA en un Sistema de Gestion de la Calidad
de acuerdo a la norma ISO 9001:2000; que le permita optimizar sus recursos y

brindar un excelente servicio que supere las expectativas de sus clientes.

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

En este proyecto se ha planteado un objetivo general y algunos objetivos

especificos a ser alcanzados, los mismos que son los siguientes:

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general de este proyecto, define lo que se pretende alcanzar al final de
este trabajo en el Departamento de Servicios a la Navegaciéon Aérea de la

Direccién General de Aviacion Civil y es el siguiente:

Disefiar el Sistema de Gestién de la Calidad para el Area de Servicios a la
Navegacion Aérea (SNA) de la Direccibn General de Aviacion Civil de
conformidad con los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000;
proponiendo un plan de implementacién que pueda ser monitoreado a través de
indicadores de gestién, con el proposito de mejorar su gestion actual al ser

implantado.
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos de este proyecto, involucran a las diferentes areas del
Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea asi como a los clientes

externos y estos son:

e Determinar el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad, de acuerdo a los
procesos identificados en las areas involucradas dentro del SNA , que son
Transito Aéreo, Electronica Radar, Comunicaciones AFTN, Comunicaciones

Satelitales , Transportacion, Reparacion y Mantenimiento de infraestructura.

o Realizar el diagnéstico actual del area de Servicios a la Navegacion Aérea
con respecto al cumplimiento de la norma, el cual se realizara punto a punto
con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y los aspectos que cumplen y

posee el SNA.

¢ Identificar y definir los procesos de acuerdo al alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad, que abarcara los procesos principales que manejan
cada una de las areas y su interaccion entre ellas, para construir el mapa de

procesos que se desarrolla en el SNA.

e Desarrollar la documentacion necesaria para el Sistema de Gestion de la
Calidad segun la norma ISO 9001:2000; para lo cual se generara documentos
como Manual de Calidad, procesos, procedimientos y registros estipulados en

la norma vy los relacionados al SNA.

e Proponer un plan de implementacion para el Sistema de Gestion de la
Calidad, de acuerdo a la mision, visidn, politicas y objetivos que tiene el
SNA.
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o Establecer indicadores de gestion necesarios para evaluar el avance de la
propuesta, y se lo realizard a través de un tablero de comando, con los
indicadores de gestidén identificados en los procesos que conforman los

Servicios a la Navegacion Aérea.

1.5 HIPOTESIS DEL PROYECTO

Las hipotesis planteadas en este proyecto y que deberan o podran ser

demostradas al final de este trabajo son las siguientes:

e Los procesos y procedimientos, documentados y estandarizados en el S.N.A.
reducen los costos y los tiempos de respuesta en la solucién de problemas

dentro de las actividades involucradas en el servicio de navegacion aérea.

e EIl horario estricto de control y descanso establecido para el personal de
transito aéreo, desarrolla la capacidad de reaccion y concentracion durante el

tiempo de ejecucion del control del transito aéreo.

o El sistema de gestion por procesos mejora el rendimiento del personal
involucrado en el area de los servicios a la navegacion aérea evitando los

tiempos ociosos y el ausentismo.

e La capacitacién y el control permanente del personal de transportacion,
propicia agilidad y seguridad a los servicios a la navegacion aérea en todos

los horarios disponibles para su ejecucion.

e EI cumplimiento de las normas, procedimientos y la supervisibn permanente

evita la ocurrencia de incidentes en el control de transito aéreo.
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e Los indicadores de Gestidbn del tablero de comando, permiten evaluar y
comparar la situacion futura con la pasada, permitiendo cambios y adoptando
medidas oportunas a los mismos dentro de la propuesta en el Sistema de
Gestion de la Calidad.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta de forma breve el marco teérico en el que se
fundamenta el disefio del Sistema de Gestion de Calidad en el area de Servicios a
la Navegacion Aérea de la Direccion General de Aviacion Civil. Se revisan temas
como la cadena de valor, Sistemas de Gestién de Calidad y términos afines que

esto involucra.

En la segunda parte se definen y describen los requerimientos del Sistema de
Gestién de la Calidad y todos los términos concernientes a la Gestion basada en

Procesos.

Finalmente, este capitulo contiene los fundamentos de un tablero de comando o
BSC (Balanced Scorecard) con los indicadores que ayudan en el control del

sistema.

2.1 CADENA DE VALOR?®

La cadena de valor es una forma sistematica que se utiliza para representar todas
las actividades que una empresa desempena, y como estas actividades

interactuan entre ellas.

Consiste en dividir el negocio en una serie de actividades discretas, de tal manera

que se facilite su entendimiento y posterior optimizacion.

> WILDE, Dean. HAX, Arnoldo; El Proyecto Delta. Estrategias para hacer mas rentables las empresas en el
mundo de hoy.Grupo Editorial Norma. Espafia.Septiembre 2003.
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Existen varias cadenas de valor por sectores. Por otro lado, es un lenguaje
internacional comun para los profesionales del sector, que facilita el intercambio

de experiencias.

Dentro de la cadena del valor se identifican dos tipos de actividades: actividades
primarias (se refiere al movimiento fisico de la materia prima y el producto
terminado, marketing, ventas y servicios que estos ofrece) y actividades de apoyo
(proporcionan la infraestructura gerencial del negocio, asi se puede citar la
gestion de recursos humanos, de tecnologia y del abastecimiento de la empresa),

como se puede ver en la figura 2.1.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

GESTION DE LDS RECURSOS HUMANOS |

DIESARROLLO EDE TECNOLOIGiAS

ACTIVIDADES
DE APOYO
A

| APROVISIONAMIENTO !

LOGISTICA LOGISTICA | MARKETING|  SERVICIO
DE OPERACIONES DE Y POSTVENTA
ENTRADAS SALIDAS VENTAS Y
N _
N

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 2.1.- Cadena del Valor Genérica.’

Las actividades de la cadena de valor son factores que la compaiia puede
controlar para alcanzar una superioridad competitiva. Al analizar estas
actividades, los ejecutivos estaran en condiciones de identificar los factores clave
para el éxito del negocio, los que le permitirdn competir en buenas condiciones y
desarrollar competencias unicas que van a constituirse en base de un sélido

liderazgo.

® PORTER, Michael; Ventaja Competitiva. Edicion Continental. México. 2001.
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2.2 GESTION DE LA CALIDAD

2.2.1 DEFINICION DE GESTION DE LA CALIDAD

El término calidad se ha convertido en una de las palabras clave actualmente,
alcanzado tal grado de relevancia que iguala e incluso supera en ocasiones al
factor precio en cuanto a la importancia otorgada por el posible comprador de un

producto o servicio.

Las necesidades de quienes compran los productos o servicios no son estaticas,
sino que evolucionan de forma continua. Esto supone la permanente adaptacion
de todos los procesos productivos y comerciales a dichas necesidades, si se

quiere seguir contando con su fidelidad.

De aqui se define a Gestion de la Calidad como: “El conjunto de actividades
llevadas a cabo por la empresa para obtener beneficios mediante la utilizacién de

la calidad como herramienta estratégica” ’.

Este conjunto de actividades consiste en la definicion y ejecuciéon de un método
de trabajo, que asegure que los servicios prestados cumplen con unas
especificaciones previamente establecidas en funcién de las necesidades del

cliente.

2.3 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

La implementacion e implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad implica
el uso de un sin numero de herramientas de la Calidad, es por esto que en el
desarrollo del presente proyecto, se reconoce la gran importancia y utilidad que

tienen todas las herramientas de la calidad de entre las cuales se menciona

7 INEN; Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN ISO 9000:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad.
Conceptos y Vocabulario.
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algunas que se han utilizado durante el desarrollo del proyecto y que también se
utilizaran luego en la implantaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad del
Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea de la Direcciéon General de

Aviacion Civil y estas son:

¢ Lluvia de ideas (brainstorming).
e Diagrama de causa — efecto.

e Histogramas.

o Graficas de Pareto.

e Diagrama de Distribucion.

e Diagrama de Interrelaciones.

¢ Diagrama de Afinidad.

e Matriz de Priorizacion.

¢ Graficas de Control.

e Diagrama de Dispersion.

¢ Representacion grafica de un proceso (flujograma).
e Encuestas.

¢ Entrevistas.

2.4 REQUERIMIENTOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD 8

Los requerimientos generales que todo sistema de calidad debe cumplir se

resumen a continuacion:

e Compromiso, por parte de los directivos y, posteriormente dentro del programa

general por los mandos y trabajadores. Todos deben cuidar que el sistema

¥ FERNANDEZ Pereda, Héctor, Requerimientos de un SGC. Especificaciones ISO 9001:2000. Asturias-
Espafia. http://www.gestiopolis.com.
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funcione, para lo cual es aconsejable contar con expertos en relaciones
humanas, ya que ser entendido en Calidad no garantiza tener el poder para
que las personas cambien de actitud, y si no hay un cambio de actitud el

sistema no funcionara.

Motivacién, es de gran importancia que todos los miembros de la organizacion
aporten con su grano de arena para la consecucidon de los objetivos

organizacionales.

Formacién a cada nivel, cerciorarse de que todas las personas en la
organizacion tienen el perfil adecuado, e impartir cursos a todo nivel para

asegurarse que las personas conocen lo que hacen y para que lo hacen.

Informacion sobre su evolucion dar a conocer como esta avanzando la
implantacién del sistema de tal manera que los miembros de la organizacién no

se sientan rezagados del tema.

Comunicacién interdepartamental, si las personas no se relacionan bien, no
puede subsistir un sistema de calidad basado en las normas ISO que necesita
de la implantacién de un sistema de cadena cliente-vendedor entre personas y

entre departamentos.

Participacion, la solucion que aporta un grupo de personas a un problema esta
mas cerca de la verdad que cualquier solucién individual. Por tanto, si todos
pueden canalizar sus ideas con un método las decisiones son mejores y el

sentido de pertenencia aumenta.

Medios, es necesario establecer y definir claramente todos los recursos que se

van a utilizar en el Sistema de Gestion de la Calidad.
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e Cambio de actitud, la calidad es una cuestion de equipo, de actitudes, de
comportamientos e interrelaciones personales, o se comprende esto o siempre
surgiran problemas que se escaparan de las manos, dificultades incontrolables
que acaban con la moral del equipo y que impiden el éxito en el logro de la

implantacién de un sistema de calidad.

2.5 ELEMENTOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

2.5.1 PLANIFICACION

Esta parte de la gestion de la calidad enfoca al establecimiento y a la
especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir los Objetivos de la Calidad, y comprende las etapas

siguientes:

¢ Identificar a los clientes (pueden ser internos o externos a la empresa).
e Determinar sus necesidades, y establecer sus requerimientos.

e Desarrollar las caracteristicas del producto o servicio, en respuesta a dichas

necesidades, con el propésito de satisfacerlas.
o Establecer objetivos de calidad (condiciones minimas del producto/servicio).

e Desarrollar un proceso que pueda producir las caracteristicas necesarias del

producto/servicio.

¢ Comprobar la capacidad del proceso para satisfacer las exigencias de calidad

en condiciones operativas.

2.5.2 CONTROL

Aplicar un control comprende los siguientes pasos:

e Escoger el “qué controlar" (algo sobre el cual se deba tener especial cuidado).
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e Elegir las unidades de medida que permitiran evaluar los controles que se

realizan, pueden ser °C, Kg. /cm?, etc.
¢ Implantar el sistema de medicion.

o Establecer normas de actuacién cuando haya que dar solucibn a algun

problema.
o Medir la situacion real, es decir como se encuentra en ese momento.
¢ Interpretar las diferencias en funcién con datos anteriores.

e Actuar segun dichas diferencias, tomando medidas para solventar el problema.

2.5.3 MEJORA

Realizar actividades de mejora comprende:

o Comprobar las necesidades de mejora (aceptar la existencia de un problema).

o Identificar proyectos especificos de mejora (identificar las oportunidades de

mejora en base a quejas, deficiencias operativas, etc.).

¢ Organizar para dirigir los proyectos, es decir proponer las acciones necesarias

para alcanzar la mejora.

e Realizar los diagnésticos necesarios en la organizacion para descubrir las
causas, lo que consiste en proponer las acciones necesarias para identificar el

origen de las deficiencias que se desean mejorar.

o Diagnosticar las causas para ejecutar las acciones propuestas que identifican
el origen de las deficiencias que se desean mejorar.

e Aportar soluciones que minimicen o eliminen el problema.
¢ Comprobar la eficacia de las soluciones adoptadas.

¢ |mplantar controles para mantener los logros.
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Figura 2.2.- Trilogia de la Calidad. o

2.6 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G.C.)

2.6.1 DEFINICION DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD "
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Un Sistema de Gestion de la Calidad es la forma en la que una empresa o

institucion dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.

Las partes que componen el sistema de gestion son:

Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la direccion

de la empresa.

Planificacion de la calidad.

Los procesos de la organizacion.

Recursos que la organizacion aplica a la calidad.

Documentacion que se utiliza.

9
0

JURAN, Joseph M; Manual de Calidad de Juran. Volumen I. Mc.Graw Hill. Madrid —Espaiia. 2001.
GIMENEZ, Albert Badia; Calidad: Modelo ISO 9001 version 2000. Ediciones Deusto.Bilbao. 2002
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Que una empresa tenga implantado un Sistema de Gestion de la Calidad, quiere
decir que esa empresa gestiona la calidad en la realizacidon de sus productos

(bienes y servicios) de una forma ordenada, planificada y controlada.

2.6.2 IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los Sistemas de Gestidon de Calidad se han ido imponiendo en los ultimos afos
como elementos necesarios para conseguir la calidad que los clientes demandan

en los diferentes ambitos empresariales.

Entre los beneficios que brinda la implantacién de un Sistema de Gestién de la

Calidad en las empresas se puede mencionar:

¢ Reducir sus costos de produccién y reparacion de errores.

e Mejor conocimiento de los objetivos de la empresa.

e Dinamizar su funcionamiento.

¢ Aumentar la motivacién del personal.

e Mejores relaciones con clientes y proveedores.

e Mejorar la gestion de los recursos.

¢ Incrementar su calidad y mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes.
o Fidelidad de los clientes.

e Aumento de la cuota de mercado.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y son generalmente denominadas requisitos del
cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de
forma contractual o pueden ser determinados por la propia organizaciéon. En

cualquier caso, es finalmente quien determina la aceptabilidad del producto.
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El enfoque al Sistema de Gestién de la Calidad anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que proporcionan productos
aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un Sistema
de Gestion de la Calidad garantiza el mejoramiento continuo de la calidad,
proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma

consistente.

2.7 NORMAS ISO 9000

Son un conjunto de normas que segun su definicién constituyen un modelo para
el aseguramiento de la Calidad en el disefio, el desarrollo, la produccién, la

instalacion y el servicio postventa.

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacién se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafno, en la implementacién y la

operacién de Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

e La Norma ISO 9000 describe los fundamentos y especifica la terminologia para

los Sistemas de Gestiéon de la Calidad.

¢ La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los Sistemas de Gestion de
la Calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente.

e La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia

como la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.
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e La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

Sistemas de Gestion de la Calidad y de gestibn ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas
de Gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional.

2.7.1 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para conducir y operar una organizacién en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideraciéon de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestidbn de una organizacion

comprende la gestidon de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado 8 principios de Administracion de la Calidad que pueden ser
utilizados por la Alta Direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una

mejora en el desempefio, dichos principios son:

¢ Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

¢ Participacién del personal.

o Enfoque basado en procesos.

¢ Enfoque de sistema para la administracion.

e Mejora Continua.

¢ Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

¢ Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor.



2.8 NORMA ISO 9001:2000

Esta Norma Internacional presenta los requisitos para un Sistema de Gestién de
la Calidad, y puede ser utilizada por una organizaciébn para demostrar su
capacidad de satisfacer los requisitos del cliente y para la evaluacién de dicha
capacidad por partes internas o externas. Esta norma internacional es genérica e
independiente de cualquier industria o sector econdmico, y es aplicable a todos
los tipos y tamafios de empresas, asi como en el caso de que la empresa sea de
bienes y/o servicios, complementaria de sus requisitos técnicos. El disefio y la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de una empresa estan

influenciados por los objetivos de la misma, los requisitos del cliente, el producto y

los procesos.

Requisitos de
RESPOMNSABILIDAD

LA DIRECCIGN
s

Reguisitos de
SISTEMA
GESTION DE
LA CALIDAD
4

Requizitos de
GESTION
DE LOS
RECURSOS
5

ISO 9001 : 2000

Reguisitos de
REALIZACION
DEL
PRODUCTO
7

Regquisitos de
MEDICION
ANALISIS
¥ MEJORA
8

Figura 2.3.- Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad."

i INEN; Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN ISO 9001:2001. Sistemas de Gestion de la Calidad.

Requisitos.



29

2.8.1 REQUISITOS ISO 9001: 2000

La Norma internacional ISO 9001:2000 esta estructurada en 4 puntos de los

cuales se derivan subpuntos:

o Sistema de Gestion de la Calidad, indica como se debe de llevar la gestion
general de la empresa, ademas indica que se deben generar documentos

como: Manual de Calidad, control de documentos, registros, etc.

e Responsabilidad de la direccion, indica las series de responsabilidades o
acciones en las cuales el gerente general o el director debe de participar
directamente o0 minimo estar enterado de ellas, como: el compromiso, Politica

de la Calidad, planificacion de objetivos y satisfaccion del cliente.

o Gestion de recursos, indica lo minimo necesario que la organizacion debe de
gestionar en cuanto a recursos, esto para garantizar al cliente que la falta de
los mismos no generara un producto de mala calidad, como recursos humanos,

infraestructura, ambiente de trabajo.

¢ Realizacion del producto, se indican los requisitos minimos necesarios para
realizar las actividades que garanticen productos que cumplan con lo
estipulado, como: la planificacion de la realizacion del producto, revision de

requisitos, compras disefio y desarrollo.

e Medicion, analisis y mejora, hace referencia a la medicién que se debe realizar
al producto en sus diferentes fases y al producto final, ademas procedimientos

como: mejora continua, accion preventiva, accién correctiva.
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PLANEAR
5. RESPONSABILIDAD DE LA 6. GESTION DE LOS RECURSOS
DIRECCION -
5.1. Compromiso de la Direcciéon 6.1. Provision de recursos
5.2. Enfoque al Cliente 6.2. Recursos Humanos
5.3. Politica de la Calidad 6.3. Infraestructura
5.4. Planificacion 6.4. Ambiente de trabajo

5.5. Responsabilidad, autoridad y

comunicacion
5.6. Revision por la Direccion 4. SISTEMA DE
GESTION DE

HACER

4.1. Requisitos generales.
4.2. Requisitos de la

Documentacion
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1. Planificacion de la realizacion del
8.1. Generalidades producto.
8.2. Seguimiento y medicion 7.2. Procesos Relacionados con el Cliente
8.3. Control del producto no conforme 7.3. Disefio y Desarrollo
8.4. Analisis de Datos 7.4. Compras
8.5 Mejora 7.5. Produccion y Prestacion del Servicio
7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicion
VERIFICAR

Figura 2.4.- Requisitos para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.”

2.9 GESTION ENFOCADA A LOS PROCESOS

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla
identificacién de los problemas. Asi como la rapida resolucién de los mismos, sin
la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera correcta.
Lo que repercute positivamente en las capacidades de la organizacién y su
capacidad para adaptarse al exigente y cambiante mercado. Asi, el sistema por
procesos es mas facil de implementar y mas econémico de mantener en correcto
funcionamiento. Tiene la ventaja de que aunque un proceso afecte al resto de
procesos es mas sencillo cambiar o mejorar el proceso, o partes de la cadena de
procesos sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por la

transformacion.

12 FERNANDEZ Pereda, Héctor, 23 Requisitos para un SGC. Especificaciones ISO 9001:2000. Asturias-
Espaiia. http://www.gestiopolis.com.
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2.9.1 DEFINICION DE PROCESO

Es la sucesion de actividades interdependientes orientada a la consecucién de un
resultado destinado a un cliente interno o externo, en la que agrega valor a un
insumo y que contribuye a la satisfaccion de una necesidad manifestada por los

componentes.

No existe producto sin un proceso. De la misma manera, no existe proceso sin un
producto, por lo tanto, un proceso se define como cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un
producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una

organizacién para suministrar resultados definitivos.™

2.9.2 JERARQUIA DE LOS PROCESOS

2.9.2.1 Subproceso

Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede resultar util para
aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos

dentro de un mismo proceso.

2.9.2.2 Actividad

Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar
su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

subproceso o0 un proceso.

2.9.2.3 Procedimiento

3 HARRINGTON, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Mc.Graw Hill. Bogota—Colombia.
2001.
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Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Cuando un
procedimiento estd documentado, se utiliza con frecuencia el término

procedimiento escrito o procedimiento documentado.

2.9.2.4 Tarea

Labor del dia, establecida por el proceso para lograr su objetivo, la tarea siempre
estara identificada y determinada por la institucion. Esta tarea no puede avanzar

en su desarrollo y ejecucion si no existe la actividad.

2.9.3 CLASES DE PROCESOS

Hay que tener en cuenta que toda estructura organizacional sea esta grande,
mediana o pequena debe poseer un plan estratégico. Este plan debe tener la
descripcion de los objetivos estratégicos, los mismos que condicionan a los
procesos macro, determinando de ésta manera las clases de procesos que
integran la organizacion, para lo cual se detalla las clases de procesos y el ambito

de accién de cada uno.

2.9.3.1 Procesos de gobernantes o de direccion

Se denominan a los procesos que permiten el funcionamiento organizacional y

tienen relacién con la actividad de Planificacion y Control.

2.9.3.2 Procesos operativos, de produccion o institucionales

Sirven para obtener el producto o servicio que se entrega al cliente mediante la
transformacion fisica de las entradas, ejemplos: desarrollo de productos, servicio

al cliente, formacion profesional.
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2.9.3.3 Procesos de apoyo (Staff), habilitantes o de la empresa

Tienen como misién contribuir a mejorar la eficacia de los procesos operativos. De
esta forma se consideran a los procesos: administrativo, financiero, de gestién de

recursos humanos, de mantenimiento, etc.

2.10 BALANCED SCORECARD (BSC)

Hoy en dia las organizaciones estan compitiendo en entornos complejos y por lo
tanto, es vital que tengan una exacta comprensién de sus objetivos y de los
métodos que han de utilizar para alcanzarlos, asi el BSC, proporciona a los
directivos el equipo de instrumentos que necesitan para proyectarse hacia un
éxito competitivo futuro. Por tanto el BSC es un concepto que le ayuda a traducir
la estrategia en accidn, éste empieza en la vision y estrategia de la compafiia y
define los factores criticos de éxito. Los indicadores ayudan a medir los objetivos
y las areas criticas de la estrategia. De esta forma, el Balanced Scorecard es un
sistema de medida del rendimiento, derivado de la visiébn, mision y la estrategia,
que refleja los aspectos mas importantes de la empresa, para conseguir un amplio
conjunto de medidas de la actuacién que proporcionan la estructura necesaria
para un sistema de gestion y medicion estratégica. Este concepto, soporta la
planificacion estratégica ya que alinea las acciones de todos los miembros de la

organizacién con los objetivos y facilita la consecucién de la estrategia.

2.10.1 PERSPECTIVAS DEL BSC

El BSC mide la actuacién de la organizacion desde cuatro perspectivas
equilibradas:
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2.10.1.1 Perspectiva financiera

Los indicadores financieros son valiosos para resumir las consecuencias
econdmicas, facilmente mensurables, de acciones que ya se han realizado. Las
medidas de actuacion financiera indican si la estrategia de una empresa, su
puesta en marcha, estan contribuyendo al minimo aceptable. Los objetivos
financieros acostumbran a relacionarse con la rentabilidad, medida, por ejemplo,
por los ingresos de explotacion, los rendimientos de capital empleado o por el
valor afadido econémico. Por ello el BSC permite que las empresas puedan
seguir las pistas de los resultados financieros, al mismo tiempo que observan los
progresos en la formacion de aptitudes y la adquisicion de los bienes tangibles

gue necesitan para su crecimiento futuro.

El BSC pone énfasis en que los indicadores financieros y no financieros deben
formar parte del sistema de informacién para empleados de todos los niveles de la
organizacion. Los empleados de primera linea han de comprender las
consecuencias financieras de sus decisiones y acciones; los altos ejecutivos
deben comprender los inductores de éxito financiero a largo plazo. Los objetivos y
las medidas establecidas en el BSC son algo mas que una coleccién de
indicadores de actuacién financiera y no financiera; se derivan de un proceso

vertical impulsado por el objetivo y la estrategia de la unidad de negocio.

2.10.1.2 Perspectiva del cliente

Los directivos identifican los segmentos de clientes y de mercado, en los que
competira la unidad de negocio, y las medidas de la actuacion de la unidad de

negocio en esos segmentos seleccionados.

Los indicadores utilizados son la satisfaccion al cliente, la retencion al cliente, la
adquisicion de nuevos clientes, la rentabilidad del cliente y la cuota de mercado

en los segmentos seleccionados.
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La perspectiva del cliente permite a los directivos de unidades de negocio
articular la estrategia de cliente basada en el mercado, que proporcionara unos

rendimientos financieros futuros de categoria superior.

2.10.1.3 Perspectiva del proceso interno

Los ejecutivos identifican los procesos criticos internos en los que la organizacion
debe ser excelente. Estos procesos permiten a la unidad de negocio, entregar las
propuestas de valor que atraeran y retendran a los clientes de los segmentos de
mercados seleccionados, ademas permite satisfacer las expectativas de

excelentes rendimientos financieros de los accionistas.

Los objetivos del BSC de los procesos internos realzaran algunos procesos,
varios de los cuales puede que en la actualidad no se estén llevando a cabo, y
que son mas criticos para que la estrategia de una organizacion tenga éxito, la
segunda novedad de este enfoque es que incorpora procesos innovadores a la
perspectiva del proceso interno, asi la organizacién crea valor al producir,

entregar y servir el producto al cliente a un coste inferior al precio que recibe.

2.10.1.4 Perspectiva de formacion y crecimiento

Esta perspectiva identifica la infraestructura que la empresa debe construir para

crear, mejorar y crecer a largo plazo.

La formaciéon y el crecimiento de una organizacion proceden de tres fuentes

principales:

e Las personas.
e Los sistemas de informacion.

e Los procedimientos de la organizacion.
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Las medidas basadas en los empleados incluyen una mezcla de indicadores de
resultados genéricos, como unos indices detallados y concretos para el negocio
involucrado de las habilidades concretas que se requieren para el nuevo entorno

competitivo.

Las capacidades de los sistemas de informacién pueden medirse a través de la
disponibilidad en tiempo real, de la informaciéon fiable e importante sobre los
clientes y los procesos internos, lo que facilita a los empleados de primera linea la

toma de decisiones y de actuacion.

Los procedimientos de la organizacion pueden examinar la coherencia de los
incentivos a los empleados con los factores de éxito general de la organizacién y
con las tasas de mejoras, medida de los procesos criticos internos basados en los

clientes.

El BSC es visto como modelo integrado porque utiliza las cuatro perspectivas

indispensables para ver a una empresa o area de la empresa como un todo.

FINANZAS

CLIENTES VISION PROCESOS
Y INTERNOS
ESTRATEGIA

v

FORMACION Y
CRECIMIENTO

Figura 2.5.- Perspectivas fundamentales para crear un tablero de comando (BSC)."

¥ KAPLAN, Robert y NORTON, David; Cuadro de Mando Integral (BSC). Gestiéon 2000. Barcelona-
Espaiia. 2000.
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2.10.2 INDICADORES Y EL BSC

Un indicador es la medicion de una caracteristica de un proceso. Los indicadores
en una organizacion debe ser fiables y validos, es decir, en idénticas situaciones

deben proporcionar el mismo resultado y medir aquello que se quiere medir.

Asociar indicadores a un proceso sirve para:

¢ Analizar la situacion actual del proceso en base a hechos y datos.
o Establecer objetivos y planes de futuro consistentes.

e Evaluar y reconocer, con objetividad, el trabajo de las personas y equipos de

mejora implicados en el proceso.

e Gestionar con mayor eficacia los recursos que necesita el proceso.

Existen dos tipos de indicadores:

Indicadores de eficacia: Miden la manera en la que un proceso cumple sus
objetivos. Ejemplos: Nivel de satisfaccion del cliente, % de aumento de ventas,

conocimiento de la marca.

Indicadores de eficiencia: Miden la cantidad de recursos que necesita el proceso
para conseguir un determinado nivel de eficacia. Ejemplos: Minutos dedicados a

cada paciente, Numero de enfermeras en una unidad.

Para definir un indicador, se debe considerar los siguientes campos:

e Nombre del indicador: descripcion del indicador.
o Fdérmula: modo en que se realizara la medicién concreta del mismo.

e Responsable de recogida: quién se encargara de recoger los datos para el

calculo del indicador.
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e Periodicidad: cada cuanto tiempo se llevara a cabo la medicion del indicador.

¢ Responsable de actuacién. Es la persona que se encarga de tomar medidas en

funcion de los valores que presente el indicador.

e Valor objetivo. Es el valor que se pretende que tome el indicador. Si no se
consigue este valor, el responsable de actuacion debe llevar a cabo acciones

de mejora.

A la hora de gestionar los negocios es preciso tener en cuenta otra serie de
indicadores, que no pueden ser recogidos en el balance de una empresa.
Factores decisivos para el éxito de una empresa (la capacidad de sus procesos,
disefio de nuevos productos), no estan siendo en ningun momento tomados en
consideracion. Se incluyen ademas de indicadores del ambito financiero, toda una
serie de indicadores no financieros. Estos indicadores financieros y no financieros
se complementan entre si y ofrecen un 6ptimo instrumento para la gestion. Para

llegar a la determinacion de estos indicadores se sigue un proceso Top-Down.

Para lograr vincular los objetivos e indicadores de la empresa con su estrategia, el
BSC emplea tanto una cadena de relaciones causa-efecto como mezclas de las
medidas de los resultados (muestran como es posible el logro de la estrategia
también) y los inductores de la actuacion (son especificos para cada empresa y
son los mas importantes ya que representan los factores criticos para el éxito de

la empresa).

2.10.2.1 Las relaciones causa-efecto

La estrategia se traduce en una serie de objetivos e indicadores de las cuatro
perspectivas del cuadro de mando. Los distintos objetivos e indicadores se
relacionan entre si mediante las cadenas de causa-efecto. Dichas cadenas
muestran la importancia relativa de cada objetivo e indicador para el logro de la
estrategia. Al construir las cadenas de relaciones causa-efecto hay que tener en

cuenta las cuatro perspectivas, sin excepcion.
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Como se presenta en el ejemplo de la figura 2.6. Se parte del ROl como una de
las principales medidas financieras, la fidelidad de los clientes puede considerarse
como un inductor fundamental dentro de la perspectiva del cliente. A su vez la
fidelidad de los clientes es influido por la puntualidad en las entregas. A
continuacion nos preguntamos que procesos internos influyen en la entrega
puntual. Analizando podriamos descubrir que la formacion de nuestros empleados

es un factor decisivo.

Perspectiva Financiera | ROI |

Perspectiva Cliente |Fide|idad del cliente |

Entrega puntual de
pedidos

i
I I

Perspectiva Calidad de procesos Ciclo temporal del
Procesos Internos proceso

f

Habilidades de los

Perspectiva
empleados

Formacién y Crecimiento

Figura 2.6.- Cadena de relaciones causa-efecto.'

2.10.3 BENEFICIOS DEL BSC

El verdadero poder del BSC aparece cuando se transforma de un sistema de
indicadores en un sistema de gestidon y los beneficios que se obtiene al aplicarlo

se pueden resumir en los siguientes puntos:

¢ Ofrece a la gestion una imagen grafica y clara de las operaciones del negocio.

¢ Ayuda a reducir la cantidad de informacién que puede obtener de los sistemas

de informacioén, ya que de ellos, el BSC extrae lo esencial.

' SANCHES,Marta; Catedra de Calidad Wolskwagen de Navarra. Universidad de Navarra. Pamplona. 2002.
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o Clarificar la estrategia y conseguir el consenso sobre ella.
e Comunicar la estrategia y entendimiento de los objetivos a toda la organizacion.
o Alinear los objetivos personales y departamentales con la estrategia.

e Vincular los objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo y los

presupuestos anuales.
o Realizar revisiones estratégicas perioddicas y sistematicas.
¢ Obtener feedback sobre la estrategia y mejorarla.

e Los procesos de gestion alrededor del BSC permiten que la organizacion se

equipare y se centre en la puesta en practica de la estrategia a largo plazo.

e La vinculacion entre los Indicadores del Balanced Scorecard.

2.10.4 EL PROCESO DE IMPLANTACION DEL BALANCED SCORECARD

El objetivo de un proyecto de BSC no es desarrollar un nuevo conjunto de
indicadores. Los indicadores son la forma como describimos los resultados vy, las
metas son verdaderamente una poderosa herramienta de motivacion vy
evaluacion. Pero la estructura de indicadores del BSC deberia ser empleada para
desarrollar un nuevo sistema de gestion. Esta distincion entre un sistema de
medicidén y un sistema de gestion es crucial. El sistema de indicadores deberia ser
s6lo un medio para conseguir un objetivo aun mas importante: Un sistema de
gestion estratégica que ayude a los ejecutivos a implantar y obtener feedback

sobre su estrategia.

Los objetivos para los clientes, procesos internos, empleados y sistemas estan
vinculados a la consecucion de resultados financieros a largo plazo. Los objetivos
de los departamentos, equipo y personales estan alineados con la consecucién de
la estrategia. Las revisiones de gestion se convierten en una oportunidad de hacer

feedback y aprendizaje sobre la estrategia.
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CAPITULO 111

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL
SNA

En este capitulo se presenta la metodologia con la que se desarroll6 el disefo del
Sistema de Gestion de la Calidad para los Servicios a la Navegacion Aérea de la

Direccién General de Aviacién Civil (DGAC).

En la primera parte del capitulo se presenta la planificacién del Sistema de

Gestion de Calidad, que constituye la parte medular del proyecto.

En la segunda parte se desarrolla lo planificado, en la que consta, la situacién
inicial o actual del SNA respecto a la Norma ISO 9001:2000; para continuar con el
desarrollo de la documentacion del SGC, que incluye la definicién de la Politica de
la Calidad y de Objetivos de la Calidad, que es en lo que se fundamenta la
elaboracion del Manual de Calidad como documento principal de soporte y los
procedimientos documentados que exige como base la Norma ISO 9001:2000;
dentro del Sistema de Gestion de Calidad para los Servicios a la Navegacion
Aérea de la DGAC.

3.1 PLANIFICACION DEL SGC

La planificacion del SGC se la elabord considerando, el area del SNA en donde
sera aplicado el sistema de calidad, el alcance para conocer todas las areas,
procesos que se gestionan, como las situaciones donde el procedimiento o las
instrucciones de trabajo seran usadas o si cubre a todas las areas o procesos de

la organizacién, o solamente cubre a una o unas.
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Bajo estas premisas se destacaron cuatro etapas fundamentales para el

desarrollo del SGC en el SNA y son las que se muestran en el siguiente cuadro:

ACTIVIDADES

MESES
1 2 3 4 5
SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS
1 3(4(1|2(3(4|1(2(3|4(1|2|3[4(1|2|3 |4

Induccién y sensibilizacion de la Alta

Direccion en la implementaciéon del SGC.

Diagnostico actual del area de Servicios a
la Navegacion Aérea con respecto a los
requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Identificacion y definicion de los procesos,
y desarrollar la documentaciéon necesaria

para el Sistema de Gestion de la Calidad,
segun la norma 1ISO 9001:2000.

Revision de la documentacion establecida
para el SGC, evaluacion vy criterios para

la mejora.

Tabla 3.1.- Esquema cronolégico de la planificacion del SGC para del SNA.

3.2 DESARROLLO DE LA PLANIFICACION

3.2.1 INDUCCION Y SENSIBILIZACION DE LA ALTA DIRECCION EN LA

IMPLEMENTACION DEL SGC

En una reunion extraordinaria, realizada en el SNA en marzo del 2006, con la

participacion del Jefe del SNA en coordinacibn con los mandos medios

conformado por los jefes de las 4 secciones del SNA y la distribuciéon de la Norma

Técnica Ecuatoriana NTE-ISO 9001:2001, adquirida en el Instituto Ecuatoriano de

Normalizacion (INEN), se tratd los siguientes temas relacionados a la gestion de

la Calidad (Acta en Anexo D):
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Qué es ISO y generalidades.

Fundamentos de las Normas ISO 9000:2000.

Norma ISO 9001:2000 (Requisitos).

Ventajas y beneficios de su implementacion.

3.2.2 DIAGNOSTICO ACTUAL Y REVISION DE LA DOCUMENTACION
RESPECTO A LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA IS0 9001:2000

Dado que la DGAC y especificamente el SNA mantiene desde sus inicios una
estructura funcional y no se tiene un enfoque basado en procesos, se definen los
tiempos prudentes en el mediano plazo para que los Jefes de Seccidn determinen
las actividades de cada uno de los procesos, los recursos fisicos que se usan
(areas de trabajo), los recursos técnicos (equipos de comunicacién y vigilancia),
recursos humanos (todo el personal involucrado), y recursos econdmicos

(asignacion presupuestaria).

El SNA no trabaja bajo ningun sistema de calidad, por lo que se realiz6 una
revision de la informacién disponible, la misma que es agrupada por areas y
afinidad, luego se hace una auto evaluacién frente a todos y cada uno de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000; para lo cual se califica bajo tres
parametros de cumplimiento: (S) Si, (N) No, (P) Parcialmente; detectandose los

hallazgos detallados en el siguiente cuadro:

Requisito Norma ISO 9001:2000 S N P OBSERVACIONES
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1. Generalidades
4.2.2. Manual de la Calidad
4.2.3 Control de los Documentos

XX X[ X|[X]|X

4.2.4 Control de los Registros
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION X Justificacion *
5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE X Justificacion *
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD X
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Requisito Norma ISO 9001:2000

OBSERVACIONES

5.4 PLANIFICACION

X

5.4.1 Objetivos de la Calidad

5.4.2 Planificacion del SGC

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Justificacién *

5.5.2 Representante de la direcciéon

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para revision

5.6.3 Resultados de la revision

XX | X[ X|[X]|X

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

Justificacion *

6.2 RECURSOS HUMANOS

x

Justificacién *

6.2.1 Generalidades

Justificacion *

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

6.3 INFRAESTRUCTURA

Justificacién *

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y/o desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de cambios del disefio y/o desarrollo

XX [X[X[X[X|[X]|X]|X

7.4 COMPRAS

Justificacion *

7.4.1 Proceso de compras

Justificacién *

7.4.2 Informacion de las compras

Justificacion *

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

X | X | X | X

Justificacion *

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y prestacion del
servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

X | X|X|X]| X [ X|[X

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

x

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Medicion y seguimiento de los procesos
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Requisito Norma ISO 9001:2000 S N P OBSERVACIONES
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto X
8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME X

8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

XX | X|X|X

Tabla 3.2.- Requisitos de la Norma ISO 9001:2000; comparados con la situacion actual del SNA.

La justificacibn de los requisitos que S| se cumplen, en los Servicios a la

Navegacion Aérea se presentan en la siguiente tabla:

Requisitos de
Norma ISO 9001:2000.

la

Justificacion

5.1

Existe el compromiso de la Direccién declarado en el acta (Anexo 4 del
Manual de Calidad).

5.2

Los Servicios a la Navegacion Aérea proporcionan seguridad y agilidad en las
operaciones aéreas a sus usuarios y se rige por normas y procedimientos
establecidos por la OACI.

5.5.1

La responsabilidad y autoridad asignada y definida en el cumplimiento de las

funciones establecidas en cada una de las areas del SNA.

6.1

La DGAC provee los recursos necesarios para el correcto funcionamiento de
las diferentes areas (transito aéreo, electronica y telecomunicaciones) del

SNA dada su caracteristica de tecnologia especializada.

6.2

La DGAC capacita y entrena al personal técnico del SNA ya que se requiere

instruccion especializada para el cumplimiento de sus funciones.

6.3

La infraestructura de la DGAC es enorme y en el caso del SNA se cuenta con
equipamiento de tecnologia de punta acorde a las exigencias de los

organismos internacionales (OACI y FAA).

7.4.1

Este proceso se lo realiza en la DGAC, en el cual intervienen los Dpto. de
Tramites pre-contractuales, Dpto. Financiero, Dpto. Legal, Divisiones de
Ingenieria Electronica y de Recursos Materiales segin el monto de la compra.
El SNA no es generador de gasto, una vez hecho el requerimiento por parte
del SNA, intervienen las areas mencionadas.

7.4.2

En la informacion de las compras intervienen las mismas areas involucradas

mencionadas anteriormente. EI SNA emite el informe técnico correspondiente
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Requisitos de
Norma ISO 9001:2000.

la

Justificacion

en el que se indica si los equipos o partes que se estan comprando
corresponden a lo solicitado, si cumplen sus especificaciones y cual es la

mejor opcién de compra.

7.4.3

El SNA verifica los productos comprados. En el caso de compra o adquisicién
de equipos o sistemas especializados en fabrica en el exterior, se realizan las
FAT (Factory Aceptante Test) a las que asisten técnicos especialistas del area

respectiva a verificar los equipos antes de su envio.

Tabla 3.3.- Justificacion de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, que Sl se cumplen en el

SNA.

Del total de puntos (62), tratados en la Norma ISO 9001:2000 se consiguio los

resultados del siguiente cuadro.

TOTAL
S S 11
NO N 42
PARCIALMENTE P 9
SUMA TOTAL 62

Tabla 3.4.- Resultados de la autoevaluacion de los Requisitos de la Norma ISO 9001:2000, frente

a los establecidos en el SNA.

Los resultados comparados porcentualmente con una referencia de, Sl estos

fueran incorporados, NO o Parcialmente, en los Servicios a la Navegacion Aérea

se representan en el siguiente grafico de barras.
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Figura 3.1.- Resultados obtenidos en la evaluacion inicial de los requisitos implantados en el SNA

respecto a los de la norma ISO 9001:2000.

De estos resultados se determina, que se debe levantar un promedio de 82% de

documentacion frente a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000.

Ademas existen algunas cosas que si se las realiza, pero no se las documenta
por lo que no se consideran como soporte para la autoevaluacién. Como
resultado de este andlisis se establece que se debe desarrollar la siguiente

documentacion:

¢ Manual de Calidad.

¢ Politica y Objetivos de la Calidad.

e Procesos e interaccion de los mismos.

¢ Los seis procedimientos exigidos por la Norma ISO 9001:2000.

e Otros procedimientos definidos en el SNA: Mantenimiento preventivo de
equipos y sistemas electronicos de comunicacion y vigilancia, Mantenimiento
correctivo de equipos y sistemas electréonicos de comunicacion y vigilancia,
Administracion Red Satelital, Administracion Red AFTN.

¢ Documentos de soporte del SGC como registros y anexos.
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3.2.3 IDENTIFICACION, DEFINICION Y DOCUMENTACION DE PROCESOS Y
REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LA

NORMA ISO 9001:2000

La Direccion General de Aviacion Civil (DGAC) incluye los procesos estratégicos

o0 gerenciales concentrados en el edificio matriz, los procesos operativos o

agregadores de valor en, donde se encuentran los Servicios a la Navegacion

Aérea que es el de interés para el proyecto y los procesos de apoyo que

igualmente se encuentran concentrados en el edificio matriz de la DGAC, tal como

muestra la figura 3.2.

PROCESOS GOBERNANTES
E GESTION ESTRATEGICA DE COORDNACIONY CONTROL DE A, JURIDICA/AUDITORIA INTERNA COMITES DE NORMAS Y
X CONTROL DELA ACTIVOAD LS PROCESDS SEG, GRALS, Y AERONAUTICOS PROGEDIIENTOS,
* AERONAUTICA i ISTITUCIONALES || COMUNCACKON INSTITUCIONAL COMITE NAC, DE SEGUR, DE
P [DRECCN GENERAL) [SUBDRECEION GENERAL) CONTRAVENC. AERONAUTICAS AVIACION
E
C B
T T
A
1[- PROCESOS OPERATIVOS
v
A
§ ESTANDARES DE AERPUERTOS
¥ SERVICIOSALA  |— » ¥
0 NAVEGACION AEREA SEGURIDAD AEREA AERODROMOS
E
C
L
[ R —— - —— — - —— - — = - [ —— e e —EEEEE S -
E A A m
N PROCES0S DE APOYD
T
GESTION GESTION
E Lyl DA | cesow GeSoN oEERvcos | | o ewnene ool ceRecuRsos
s Gm ORGANZACIONAL INSTITUCIONALES FINANCIERGS HUMANOS

Figura 3.2.- Mapa de procesos de la DGAC.
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Para el desarrollo de la documentacion del SGC del SNA y para una mejor

comprension y desarrollo, se lo realizara en las siguientes etapas:

¢ I|dentificacion de los procesos y sus propietarios.

¢ Identificacion de subprocesos.

e Documentacion de procesos y subprocesos.

e Establecimiento de la Politica de la Calidad.

¢ Establecimiento de los Objetivos de la Calidad.

Establecimiento de responsabilidad y autoridad en el SGC.

¢ Documentacion de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en el Manual de

la Calidad.

3.2.3.1 Establecimiento de responsabilidad y autoridad en el SGC

En el SNA se estableci6 una estructura organizacional con la finalidad de

implementar el SGC la cual se representa en el siguiente grafico:

JEFE SN.A.

COMITEDE
CALIDAD

Representante

del
c.C

AUDITORES

JEFEATC

JEFECOM-SAT

JEFERADAR

JEFEAFTN

Controladores
ATC

Técnicos
Com -Sat

Técnicos
Radar

Operadores
AFTN

Figura 3.3.- Estructura organizacional del SNA para la implementacion del SGC.




50

La elaboracion de la documentacién es una buena oportunidad de involucrar a
todo el personal en el Sistema de Gestién de la Calidad, por lo que debe ser
desplegada por toda la organizacion. De acuerdo a este organigrama, las

funciones de cada integrante se definen de la siguiente manera:

Jefe del SNA (Alta Direccion): Es el lider del proceso de implementacion,
transicion y difusion y quien gestiona la provision de los recursos necesarios para
el desarrollo de las actividades a realizarse. El Jefe del SNA, es el responsable y
tiene la autoridad y responsabilidad para establecer, implantar y mantener el SGC
del SNA, se establece también que en ausencia del Jefe del SNA, el Jefe de

Seccién Transito Aéreo (ATC), sera el encargado de estas responsabilidades.

Comité de Gestion o Comité de Calidad: Conformado por los jefes de area y
asistentes cuya funcion principal es monitorear los resultados del SGC y tomar
decisiones o acciones en reuniones programadas. El Comité de Calidad esta
conformado por, el Jefe de Secciéon ATC, Jefe Seccion AFTN, Jefe de Secciéon
COMSAT, Jefe de Seccion Electronica Radar y el Jefe de Seccion

Transportacion.

Representante del Comité de Calidad: Es una persona designada por el Jefe
del SNA y del Comité de Calidad que se encarga de gestionar, hacer el
seguimiento, evaluar y administrar el SGC, para lo cual se designa a uno de los
proponentes del presente proyecto, y se le otorga la autoridad y responsabilidad
para establecer, gestionar, implantar, evaluar y mantener el SGC del SNA de
acuerdo con la Norma Técnica Ecuatoriana para Sistemas de Gestién de la
Calidad NTE-INEN-ISO 9001:2001, ademas informar al Comité de Calidad acerca
del desempefio, para su revisidbn, como base para mejorar el mismo, asi como
asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente, para todos los involucrados y en todos los niveles que conforman el SNA.

Facilitadores/Auditores: La funcién principal de los auditores es apoyar el

desarrollo del SGC y a su vez evaluar su implantacion.
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Propietarios de los procesos o Jefes de Seccion: Son los que ejecutan y son
responsables de los resultados de un proceso, apoyados en el personal a su

cargo.

Personal: Lo constituyen todos y cada uno de los empleados que realizan las

diferentes actividades de un proceso.

3.2.3.2 Identificacion de los procesos y sus propietarios

El SNA determina que para que la organizacién funcione de manera eficaz debe
identificar y seleccionar numerosas actividades relacionadas entre si, cuya
finalidad es identificar elementos de entrada que se transformen en resultados, a
estas actividades relacionadas se consideraran como procesos. Se han
identificado tres tipos de procesos con sus respectivos responsables de acuerdo a

la afinidad de su trabajo del dia a dia, estos procesos son:

Procesos Estratégicos: Son los procesos relacionados con la planificacion y
direccion del SGC. Se los codifica como PE vy se los enumera en forma

secuencial (1, 2, 3), en este grupo se tiene:

cODIGO PROCESOS DUENO DEL PROCESO
PE1 GESTION DE PLANIFICACION JEFE SNA
PE2 PLANEACION ESTRATEGICA COMITE DE CALIDAD
PE3 GESTION DE TALENTO HUMANO JEFES DE SECCION

Tabla 3.5.- Procesos Estratégicos identificados en el SNA para el SGC.

Procesos clave o de realizacion (operativos): Son los procesos que tienen

relacion directa con el cumplimiento de los requisitos del servicio para la
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satisfaccion del cliente. Se los codifica como PC y se los enumera en forma

secuencial (1, 2, 3, 4), en este grupo se tiene:

cODIGO PROCESOS DUENO DEL PROCESO
oCt SOPORTE TECNICO PARA EL JEFE ELECTRONICA
CONTROL DE APROXIMACION RADAR
) , JEFE TRANSITO
PC2 CONTROL DE TRANSITO AEREO ,
AEREO
PC3 GESTION DE RED SATELITAL JEFE RED SATELITAL
PC4 GESTION AFTN JEFE RED AFTN

Tabla 3.6.- Procesos Clave (operativos), identificados en el SNA para el SGC.

Procesos de Apoyo: Como su nombre lo indica, apoyan a todos los procesos
anteriores e identifican las oportunidades de mejora de todo el SGC generando la
capacidad de satisfacer a todas las partes interesadas. Se los codifica como PA

y se los enumera en forma secuencial (1, 2, 3), en este grupo se tiene:

cODIGO PROCESOS DUENO DEL PROCESO

PA1 LOGISTICA JEFE TRANSPORTACION

GESTION DE RECURSOS Y
PA2 JEFE SNA

SERVICIOS GENERALES

REPRESENTANTE DEL

PA3 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA ]
COMITE DE CALIDAD

Tabla 3.7.- Procesos de Apoyo, identificados en el SNA para el SGC.

Los procesos, apoyados en su respectiva documentacidon, constituyen la

informacion para la validacion y medicion de la eficacia del SGC. De acuerdo a la
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informacion anterior se identifican y se representan graficamente los procesos del

SNA de acuerdo al siguiente mapa:

m o9 W == — =M mm=m
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El SNA esta representado primordialmente por los procesos operativos,
relacionados directamente con los servicios que ofrece, los mismos que se inician
con las necesidades y expectativas de los clientes que demandan el Servicio de
Navegacion Aérea, las cuales son recogidas y atendidas por los dos
macroprocesos que intervienen en el SNA, que son el servicio Mévil Aeronautico
(tierra-aire) y el servicio Fijo Aeronautico (tierra-tierra), quienes a su vez entregan
el servicio de proteccion al vuelo de las aeronaves en tiempo real. Los clientes

retroalimentan la operacion con su satisfaccion en la calidad del servicio brindado.

3.2.3.3 Identificacion de subprocesos

Una vez que se han identificado los procesos, estos son llevados a nivel de
subprocesos. En el SNA se han identificado los subprocesos que se detallan a

continuacion:

TIPO DE MACRO
PROCESOS SUBPROCESOS
PROCESOS PROCESOS
APROBACION DE
PROCEDIMIENTOS CRITICOS
GESTION DE
] ASIGNAR RESPONSABILIDADES Y
. PLANIFICACION
GESTION DE AUTORIDAD EN EL SNA
PLANIFICACION Y
DIRECCIONAMIENTO MANTENIMIENTO, COMUNICACION
ESTRATEGICO Y MEJORA DEL SGC
ELABORACION DE INDICADORES
PROCESOS DE GESTION

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

ESTRATEGICOS
REVISION DEL SISTEMA
DOCUMENTAL DEL SGC

ELABORAR PERFIL DE

. COMPETENCIAS
GESTION 'Y

DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

GESTION DE
TALENTO HUMANO | ADIESTRAMIENTO,
CAPACITACION Y FORMACION
DEL PERSONAL
GESTION DEL CLIMA LABORAL
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TIPO DE
PROCESOS

MACRO
PROCESOS

PROCESOS

SUBPROCESOS

SERVICIO MOVIL

SOPORTE TECNICO
PARA EL CONTROL
DE APROXIMACION

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
EQUIPOS VHF Y RADAR

MANTENIMIENTO CORRECTIVO
EQUIPOS VHF Y RADAR

AERONAUTICO
MANTENIMIENTO SISTEMAS Y
EQUIPOS AUXILIARES
CONTROL DE CONTROL DE VUELO POR
TRANSITO AEREO INSTRUMENTOS IFR
CONTROL DE VUELO VISUAL VFR
PROCESOS CLAVE
ADMINISTRACION DE LA RED
SATELITAL
GESTION DE RED
MANTENIMIENTO PREVENTIVO
SATELITAL
EQUIPOS COMSAT Y AFTN
SERVICIO FIJO
) MANTENIMIENTO CORRECTIVO
AERONAUTICO EQUIPOS COMSAT Y AFTN
ADMINISTRACION DE BANCO DE
] DATOS NOTAM-OPMET
GESTION AFTN
ADMINISTRACION TRAFICO AFTN
NACIONAL E INTERNACIONAL
GESTION DE )
TRANSPORTACION
TRANSPORTE Y
SEGURIDAD
; SEGURIDAD
LOGISTICAY
APROVISIONAMIENTO GESTION DE
PROCESO DE COMPRAS Y
RECURSOS Y
MANTENIMIENTO DE STOCK
SERVICIOS
PROCESOS DE APOYO GENERALES

MANTENIMIENTO

MEJORA CONTINUA
DEL SGC

MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA

MEDICION Y ANALISIS DEL SGC

MEJORA CONTINUA DEL SGC

GESTION EXTERNA (DGAC)

Tabla 3.8.- Macroprocesos, Procesos y Subprocesos del SNA para el SGC.
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3.2.3.4 Documentacion de Procesos y Subprocesos

Para los procesos identificados se han caracterizado segun se puede ver en el

Anexo A “Descripcion de los procesos del SGC del SNA”.

En estas matrices o formatos se visualizan a los procesos con sus componentes

principales como son:

e Proveedores.
e Entradas.

e Recursos.

e Salidas.

e Clientes.

e Subprocesos.
e Controles.

¢ Indicadores.

e Registros y Anexos.

Los subprocesos se caracterizan a través de matrices definidas, las que

contienen:

e Cabecera.

¢ Responsables.

e Entradas.

e Proveedores.

e Diagrama.

e Salidas.

e Clientes.

e Registros del proceso.

e Registros asociados.
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Para los subprocesos se levantd el flujo de las actividades a través de los
diagramas de flujo que se detallan en el anexo B “Diagramas de Flujo del SGC del
SNA”.

Para el control de los documentos fue necesario establecer un procedimiento que
estandarice la documentacion a levantarse, este procedimiento se denomina
Control de Documentos con lo cual se da cumplimiento al literal 4.2 de la Norma
ISO 9001:2000, correspondiente a los requisitos de la documentacion. Este

procedimiento describe como:

e Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion, antes de su emisién.

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.

e Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de

los documentos.

e Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso.

e Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables.

e Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se

controla su distribucion, y

e Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

El procedimiento como tal se encuentra descrito en el Anexo C con el nombre

“Control de Documentos”, se lo identifica como SNA-PR-03.

Los resultados de los procesos y procedimientos se deben registrar con la
finalidad de tener evidencias objetivas del SGC, para lo cual se genera el

procedimiento de Control de los Registros, con lo cual se da cumplimiento al literal
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4.2 (Requisitos de la documentacion) de la Norma ISO 9001:2000; Este

procedimiento describe como:

Elaborar e identificar los formularios requeridos.

¢ Definir responsables para el manejo de los registros.
o Definir tiempo de retencién de los registros.

e Llenar datos requeridos.

¢ No alterar la informacion.

e Cuidar la integridad de la informacion.

El procedimiento se encuentra descrito en el Anexo C “Control de Registros”, y se
lo identifica como SNA-PR-04.

3.2.3.5 Establecimiento de la Politica de la Calidad

La Politica de la Calidad constituye un medio para conducir a la organizacion
hacia la mejora de su desempefio, esta ha sido establecida de acuerdo con el
proposito de la organizacion y especificamente del SNA, con el compromiso de
mejorar continuamente la eficacia del sistema, como marco de referencia para
establecer los Objetivos de la Calidad y ha sido comunicada y entendida por todo

el personal del SNA.

El SNA ha definido la Politica de la Calidad asi:

‘Impulsar la tecnificacion y modernizacién de los recursos tecnologicos y
fortalecer la formacion, capacitacion y adiestramiento del personal técnico-
operativo, promoviendo una cultura de calidad, seguridad y eficiencia en el sector
aeronautico, para superar las demandas y expectativas de la sociedad, mediante
los servicios ofrecidos a través de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en

la innovacion, compromiso, trabajo en equipo y la mejora continua de nuestros
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procesos, con la participacién de todos los agentes involucrados en la provision
de los Servicios a la Navegacion Aérea de la Direccion General de Aviacion Civil

del Ecuador”.

3.2.3.6 Establecimiento de los Objetivos de la Calidad

Con el fin de que el SNA asegure el SGC se establecen los siguientes objetivos e

indicadores que son coherentes con la Politica de la Calidad.

e Mantener la infraestructura del SNA, y en 2 afios modernizar y mejorar las
instalaciones de las areas de trabajo, oficinas, areas de descanso y areas
verdes propiciando mejoras en cuanto a la estructura del edificio asi como la
modernizacion de los equipos de los sistemas eléctricos y electronicos vy, la
logistica necesaria de los que se sirven las diferentes areas del SNA para

cumplir a cabalidad sus funciones.

o Disefar la pagina Web del SNA y ponerlo a la disposicién del publico de
manera que sirva como una ventana hacia el cliente externo con quien
podremos mantener contacto interactivo aprovechando este recurso informatico
de gran difusién y en el lapso de 2 afos integrar al 85% de nuestros clientes a

este medio de difusidbn y comunicacion.

e Elaborar planes, programas y proyectos para la provision de medios de
telecomunicaciones para soportar el servicio fijo y el servicio movil aeronautico,
estableciendo enlaces de voz y datos que permitan garantizar seguridad y
eficiencia en los Servicios a la Navegacion Aérea y en los préximos dos afos,
implementar nuevos servicios como la integracion de sefiales radar, voz sobre
IP, redes inalambricas para seguridad de las operaciones aéreas y satisfaccion

de los clientes.
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o Elaborar y mantener planes, programas y proyectos que permitan garantizar la
provisidbn de los servicios proporcionados por los sistemas radarico, red de
telecomunicaciones fijas aeronauticas (AFTN), Red de telecomunicaciones via
satélite y Gestion de Transito Aéreo y en los proximos cinco afos, renovar los
equipos de la red satelital, Red AFTN y reemplazar las actuales pantallas radar

por otras de tecnologia actualizada.

o Elaborar, gestionar y dar seguimiento a los programas de capacitacion del
personal técnico-operativo de las diferentes areas del SNA, de manera que
estemos a la par con otros paises, como lo exige la OACI y la FAA y verificar
que se cumpla al menos el 80% de la capacitacibn anual programada y

solicitada en el programa de capacitacion anual.

e Crear y mantener vigente un cronograma de re-entrenamiento del personal de
transito aéreo de manera de mantenerlos actualizados y proactivos en el
desarrollo de sus funciones y en los proximos 2 afos lograr que todo el

personal de transito aéreo de APP Quito sea bilingue.

e Implantar y mantener el SGC en el SNA e involucrarnos en un proceso de
mejora continua con miras a obtener la certificacion ISO 9001:2000 en el lapso

de 18 meses.

3.2.3.7 Identificacion y documentacion de los procedimientos requeridos por la

Norma

Dentro del SNA, se han establecido que los procedimientos documentados para el
SGC que eran seis'® que requiere la norma mas otros procedimientos especificos

necesarios para cumplir las labores de las diferentes areas del SNA. Estos son:

' Para el caso del SNA y bajo criterio de sus involucrados y la Normativa ISO, se ha elaborado un solo
procedimiento documentado para Acciones Preventivas/Correctivas referenciado como SNA-PR-06.
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e Control de documentos (SNA-PR-03).

e Control de registros (SNA-PR-04).

¢ Auditorias internas (SNA-PR-02).

e Acciones preventivas y correctivas (SNA-PR-06).

¢ Revisién por la Direccion (SNA-PR-01).

e Servicio no conforme (SNA-PR-05).

e Mantenimiento preventivo (SNA-PC3-PR4).

e Mantenimiento correctivo (SNA-PC3-PR3).

e Administracion Comunicaciones satelitales (SNA-PC3-PR1).

e Comunicaciones fijas aeronauticas (SNA-PC3-PR2).

A los procedimientos se los ha codificado segun lo especificado en el
“Procedimiento de Control de Documentos (SNA-PR-03)", cada procedimiento

tiene el siguiente contenido:

¢ Objeto.

e Alcance.

e Responsabilidades.
¢ Definiciones.

¢ Método de trabajo.
e Anexos.

e Registros.

¢ Referencias.

e Control de Cambio.

Para mayor detalles de informacién respecto a la elaboracion de procedimientos
se ha creado el instructivo de trabajo “Elaboracion de Procedimientos e
Instructivos de trabajo (SNA-IT-01)". Todos los procedimientos detallados se

encuentran en el Anexo C “Procedimientos del SGC del SNA”.
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Todos los formatos de los registros de soporte del SGC se desarrollaron
basandose en el “Procedimiento de Control de Registros (SNA-PR-04)" y se
encuentran en el anexo de este procedimiento, en el Anexo C “Procedimientos
del SGC del SNA”.

3.2.3.8 Documentacion de los requisitos en el manual de la calidad

Se desarrollé un manual de la calidad que contiene lo siguiente:

¢ Introduccion: Breve descripcion del SNA.

e Propésito y alcance del manual: Lo que se pretende lograr con el manual, y

las areas involucradas.

e Términos, definiciones y abreviaturas: Descripcion de los términos

empleados en el manual de la calidad y referencia de ellos.

¢ Antecedentes, Politica de la Calidad y organigrama: Breve descripcion de la
formacion del SNA, el marco de acciéon dentro del SGC, y la estructura

organizacional en la cual se soporta.

e Matriz de responsabilidades: Define las responsabilidades de todo el

personal del SNA involucrado en el SGC.

o Sistema de Gestion de la Calidad: Describe como el SNA cumple con cada

uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2000.
¢ Anexos: Documentos de soporte del Manual de Calidad.

e Control de Cambios: Descripcion de los términos empleados en el manual de

la calidad o referencia de ellos.

El Manual de Calidad, se encuentra descrito en el Anexo D con el nombre:
“Manual de la Calidad del SGC del SNA”. En este documento se describe los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000, como se cumplen éstos en el SNA, si

existen exclusiones, se establecen los procesos, subprocesos, procedimientos y
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registros. En el Manual de Calidad también queda establecida la mision, visién,

politica y objetivos de calidad del SNA.

3.2.4 REVISION DE LA DOCUMENTACION ESTABLECIDA PARA EL SGC,
EVALUACION Y CRITERIOS PARA LA MEJORA.

La documentacion encontrada y que se mantenia vigente en el SNA era la

siguiente:

¢ Objetivos de la Calidad que no sustentan los suficientes soportes para realizar

el seguimiento.

e Algunos registros que detallan resultados y control de actividades vy

procedimientos de las diferentes funciones, pero no todo se documenta.

e Documentos varios que no se interrelacionan.

En base al analisis realizado, luego de la autoevaluacion, se tuvo que realizar un
promedio de 82% de la documentacion para cumplir con los requisitos de la

Norma ISO 9001:2000; la documentacién elaborada fue la siguiente:

Requisito Norma ISO Documentos elaborados
9001:2000

4. Sistemas de gestion * Procesos, secuencia e interrelacion (Anexo A)

de la calidad
4.1 Requisitos de la ¢ Politica de la Calidad (Anexo D).
documentacion e Manual de Calidad (Anexo D).

e Documentos para asegurar la eficaz planificacion,

operacién y control de sus procesos (Anexo B).

¢ Procedimientos documentados requeridos por la norma y

otros especificos del SNA (Anexo C).
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Requisito Norma ISO
9001:2000

Documentos elaborados

5. Responsabilidad de la

direccion

e Compromiso de la direccion (Anexo D).
¢ Representante del Comité de Calidad (Anexo D).

e Comunicacion interna (Anexo E).

6. Gestion de los

recursos

¢ Evidencia de asignacion de recursos.
e Gestion del recurso humano.

¢ Definida claramente la infraestructura.

7. Realizacion de los

servicios

e Procesos necesarios para la prestaciéon de los servicios
(Anexo A).

¢ Revision de los requisitos relacionados con el cliente,

documentarlos y comunicacion con el cliente (Anexo E).

e Proceso de compras documentado (NO SE DISPONE).

8. Medicion, analisis y

mejora

¢ Procesos que midan la satisfaccion del cliente.
¢ Auditorias internas de calidad (Anexo C).

¢ Acciones Preventivas/ Correctivas (Anexo C).
e Seguimiento y medicion a los procesos.

e Seguimiento y medicion del servicio.

Tabla 3.9.- Documentacion desarrollada para el SGC del SNA.

Dentro de los documentos que se generaron para el desarrollo del Sistema de

Gestion de la Calidad del SNA se ha considerado practicamente los siguientes

puntos de gran relevancia:

e Facilidad de identificacion.

e Facilidad de llenado.

¢ Facilidad de manejo de la informacion.

¢ Que se ajuste a los requerimientos del trabajo diario.

¢ Utilidad de la informacién que contiene.
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3.2.4.1 Difusién y comunicacion

En cuanto a la comunicacion se ha establecido que ésta se realizara por los

siguientes canales:

¢ Reuniones de equipos de trabajo

En las reuniones mensuales de equipos de trabajo se difunde toda la informacién
sobre el SGC en cuanto a avances, eventos, capacitaciones y lo mas importante

los resultados del SGC del SNA monitoreados a través de indicadores.

e Carteleras

En las que se publican articulos relacionados a calidad, resultados mensuales,
graficos comparativos, comunicados, informacion relacionada a salud, seguridad,

tecnologia, etc.

e Boletines informativos

Que son publicados trimestralmente y entregados a todos los empleados del SNA
(Anexo E). El boletin informativo se llama GESTION y tiene la siguiente

estructura:

o Editorial: Donde se describe algun tema de relevancia relacionado con la

calidad y el impacto que tiene en la prestaciéon de los servicios del SNA.

e SGC: Resultados trimestrales del SGC con relacion a los Objetivos de la
Calidad, auditorias, seguimiento a no conformidades, proyectos de mejora,

capacitaciones, etc.
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e Procesos SNA: Se describen resultados en lo referente a seguridad,

navegacion aérea, tecnologia, etc.

e Gestion Humana: Se describen los proyectos relacionados al ambiente de
trabajo de los empleados, asi como también las felicitaciones a los empleados
destacados por diferentes actividades, cumpleafieros, empleado del mes,

eventos deportivos, etc.

e Pagina Web

La elaboracion y contenido de la pagina Web del SNA es actualizada y sirve de
referencia fundamental para la comunicacion interna y externa del SGC del SNA
(Anexo E).
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CAPITULO IV
PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SGC DEL SNA

Debido a que la implementacion del SGC es un proceso que tomara varios meses
en ser totalmente difundido y puesto en funcionamiento y que ademas no
corresponde al alcance de este proyecto, en este capitulo Unicamente se presenta
el plan de implementacién del Sistema de Gestién de Calidad en el Departamento

de Servicios a la Navegacion Aérea de la Direccion General de Aviacion Civil.

En lo que se refiere a la difusion del SGC, este capitulo describe como se esta
procediendo ya y como se procedera posteriormente a comunicar a todo el
personal sobre la documentaciéon levantada y la instruccién o capacitacion del
manejo de la misma, tales como el Manual de Calidad, registros y auditorias, asi
como la metodologia, los medios y recursos utilizados para la comunicacion y
difusién del SGC y las herramientas de calidad utilizadas para la capacitacion del

personal.

Una vez difundido y entendido el SGC por parte de todos los involucrados, se
comienza a utilizar los registros y documentos que fueron disefiados en el capitulo
anterior y también se explica como se evaluara y controlara este proceso de
implementacion, mediante el uso de indicadores de gestion y operativos para
medir el alcance de los objetivos planteados y su conformidad con la Politica de la
Calidad del SNA. Finalmente, se establece un plan de mejora para el caso de no
conformidades en el servicio, el mismo que se documenta y evalla sus
resultados, los cuales deben ser reintegrados al SGC para nuevamente ser

difundidos y comunicados para ponerlos en practica dentro del SGC del SNA.
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4.1 IMPLEMENTACION DEL SGC

En cuanto al plan de implementacién del SGC en el SNA, se establece realizarlo
en varias fases orientadas a la capacitacion del personal involucrado, se lo
planificé con la alta direccién del SNA que fueron quienes en primera instancia
recibieron toda la informacion y capacitacién. Se establece que la capacitacion se
la realice en horarios diferentes a fin de que todo el personal que labora en turnos
en el SNA pueda participar sin afectar en ningin momento la prestacién de los

Servicios.

El plan de implementacion del SGC del SNA se lo realizara en las siguientes

etapas o fases:

c;xlgggﬁigghrm_ REUNIONES DE DIFUSION Y
PERSONAL TRABAJO SEGUIMIENTO

REVISION DE LA EVALUACION

DOCUMENTACION INTERNA

Figura 4.1.- Diagrama de bloques del plan de implementacion del SGC del SNA.

4.1.1 PRIMERA FASE: CAPACITACION EN ISO 9001:2000 Y SU ENFOQUE
BASADO EN PROCESOS

Esta capacitacion se la realizara en tres jornadas de capacitaciéon de dos horas

cada una en horarios y dias diferentes a fin de que todo el personal que labora en
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los diferentes turnos rotativos pueda participar. Durante estas jornadas, la

tematica a tratar abarcara los siguientes temas:

e Conceptos basicos.

e Enfoque sistémico.

e Medicion de los procesos.
e Gestion de los procesos.

¢ Documentacién de los procesos.

Esta capacitacion estd orientada a la sensibilizacion del personal con la
problematica tratada y su compromiso e importancia en el SGC asi como a dar a
conocer lo que es ISO y su normativa, ademas de conceptos basicos sobre el
SGC y el enfoque basado en procesos. Para esta capacitacidon que se planifica
realizarla en las instalaciones del SNA, se utilizaran: presentaciones en

diapositivas, videos, boletines informativos, foro de discusion.

4.1.2 SEGUNDA FASE: REUNIONES DE TRABAJO

Para que la comunicacion y la informacion fluyan a nivel de todo el SNA, se crean
grupos de personas involucradas denominados equipos de trabajo los cuales

tienen un lider y cumplen actividades dentro del SGC del SNA.

En el SNA se identificaron los siguientes equipos de trabajo que se reunen con
una frecuencia acorde con un cronograma de reuniones y sus cumplimiento es
monitoreado mensualmente en cuanto a su eficacia dada por los compromisos
generados por el grupo. Ademas, estos grupos son los responsables de las
mejoras propuestas al SGC. Las reuniones son monitoreadas mensualmente a
través de un cronograma de cumplimiento con el cual se mide la eficacia y la
eficiencia de los mismos se mide a través del cumplimiento a los compromisos

adquiridos y que son documentados en el acta de reuniones (Anexo D).
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No | GRUPO COORDINADOR INTEGRANTES
1 |ATC SUPERVISORES ATC Y
JEFE APP QUITO CONTROLADORES DE
TRANSITO AEREO APP QUITO
2 |AFTN JEFE DE SUPERVISORES AFTN Y
COMUNICACIONES |OPERADORES AFTN
AFTN
3 |COMSAT SUPERVISORES COMSAT Y
JEFE COMSAT ,
TECNICOS COMSAT
4 |ELECTRONICA JEFE ELECTRONICA |SUPERVISORES RADAR Y

RADAR

RADAR

TECNICOS RADAR

5 | TRANSPORTACION |JEFE CHOFERES SNA
TRANSPORTACION
SNA
6 |SERVICIOS CONTRATISTAS
JEFE SNA
GENERALES

Tabla 4.1.- Equipos de Trabajo para el SGC en el SNA.

4.1.2.1 Actividades principales de los equipos de trabajo

Entre las funciones que deberan desempefar los distintos equipos de trabajo se

encuentran las siguientes:

o o0 A WM

. Establecer un cronograma de reuniones.

. Analizar indicadores de gestion del SGC.

. Ejecutar las reuniones de acuerdo a lo preestablecido.

. Revisar: politica y objetivos de calidad relacionados con el area.

. Analizar indicadores de operacion de los procesos.

. Tomar acciones frente a los resultados, planteamiento de alternativas.
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7. Hacer seguimiento a cumplimiento de compromisos adquiridos.

8. Aportar alternativas para la mejora continua de los procesos.

Estas reuniones tienen la finalidad de que los diferentes equipos de trabajo de los
procesos claves y de apoyo y el Comité de Gestidbn conformado por el Jefe del
SNA y los Jefes de Seccion que son los duefios de los procesos, mas el
representante del Comité de Calidad, realicen sus reuniones de manera eficaz y
con resultados productivos para el SNA. Esta capacitacion se orienta a todo el
personal del SNA, en tres jornadas diferentes, en tres dias diferentes de la
semana y en horarios diferentes durante dos horas cada jornada, de manera que
puedan participar todos los empleados del SNA en los diferentes turnos rotativos

sin afectar el servicio en ningun caso. Los temas a tratarse en talleres son:

¢ Importancia de los datos.

¢ Recoleccion de la informacién: Formularios.
e Liderazgo.

e Trabajo en equipo.

¢ Clima laboral.

e Herramientas de la calidad.

¢ Analisis de la informacién: Métodos graficos, Diagrama causa-efecto, lluvia de

ideas, Diagrama de Pareto, etc.

4.1.3 TERCERA FASE: DIFUSION Y SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

En lo que se refiere a la difusién del SGC (véase ANEXO E), ésta ya se viene
realizando mediante la emision de boletines informativos quincenales, carteleras

informativas y reuniones de los diferentes equipos de trabajo.
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Para el seguimiento y cumplimiento del plan de implantacién del SGC, se ha

establecido el siguiente cuadro de actividades en el que se definen las principales

actividades, funciones y sus responsables.

COORDINA FECHA FECHA

No ACTIVIDADES DORES RESPONSABLES RECURSOS INICIAL FINAL

3 Implementacion

3.1 | Presentar el SGC | JDIJS JD/RCC
documentado.

3.2 | Difusién e | JD/JS JD/RCC Computador,
implementacion de los oficina
procesos.

3.3 | Capacitacion en manejo | JD/JS JD/RCC Computador,
de indicadores de los oficina
procesos al personal
involucrado
Revisién

4.1 | Revision de todo el SGC | JD/JS JD/RCC Computador,

oficina

4.2 | Analizar revision y | JDIJS JD/RCC Computador,
considerar cambios oficina

4.3 | Realizar cambios en la | JD/JS JD/RCC Computador,
documentacién y oficina
actualizar  informacion
del SGC

4.4 | Entregar documentacion | JD/JS JD/RCC Copiadora
actualizada a los
propietarios  de los
procesos

5 Evaluacion

5.1 | Primera Auditoria | JD/JS JD/RCC Computador,
Interna oficina

5.2 | Analisis de resultados JD/JS JD/RCC Computador,

oficina

5.3 | Implementar  acciones | JD/JS JD/RCC Computador,
preventivas/correctivas oficina
Mejora

6.1 | ldentificar, analizar e | JD/JS JD/RCC Computador,
implementar alternativas oficina
de mejora

6.2 | Establecer referencias | JD/JS JD/RCC Computador,
comparativas oficina

Tabla 4.2.- Planificacion de la implementacion del SGC en el SNA.
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Oficialmente es el lanzamiento del sistema desarrollado y su implementacion en
todas las areas involucradas, esta orientado a todo el personal y tiene el siguiente

contenido:

¢ Manual de la calidad.
¢ Objetivos de la Calidad.

e Procedimientos del SGC: Control de documentos, Control de los registros,
Auditorias internas, Acciones correctivas, Acciones preventivas, Servicio no

conforme y aquellos procedimientos propios del SNA.
e Procesos: Estratégicos, Operativos y de Apoyo.

¢ Indicadores y manejo de tablero de control.

Esta difusion (ANEXO E), primero se lo hizo al nivel mas alto con el Jefe del SNA
y los Jefes de cada una de las areas o secciones del SNA y luego, cada uno de
ellos lo difundira en sus diferentes equipos de trabajo. Por lo tanto, la capacitaciéon
y difusibn del SGC a nivel de la alta direccion y mandos medios se ha
completado. Sin embargo, debido a la naturaleza del trabajo (jornadas de turnos
rotativos) y por lo heterogéneo del personal en cuanto a las edades y las
funciones que desempefian, la capacitacion a los diferentes grupos de trabajo no
avanza al mismo ritmo. Por esta misma razoén, la utilizacion de la documentacion,
manual de la calidad, procedimientos y registros establecidos en el disefio del
SGC del SNA, al momento se la realiza parcialmente y se estima que
préximamente toda esta documentacion sea manejada fluidamente por la

totalidad de los empleados del SNA.

En esta etapa también se utilizd, al igual que en las anteriores, los boletines
informativos, la intranet de la DGAC que permiti6 ademas dar a conocer a las
demas areas de la Institucion que son los clientes internos sobre este proyecto y
sus avances. Ademas se elabord y se tiene planificado difundir préximamente la
publicacion de la pagina Web del SNA que permitira interactuar con los clientes

externos.
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4.1.4 CUARTA FASE: REVISION DE LA DOCUMENTACION MANEJADA

Una vez que el sistema esté totalmente difundido, se realiza una revision de la

documentacioén desarrollada con la finalidad de determinar lo siguiente:

o Facilidad de identificacion.

o Facilidad de llenado.

¢ Facilidad de manejo de la informacién.

¢ Que se ajuste a los requerimientos del trabajo diario.

o Utilidad de la informacion que contiene.

Se realiza esta revision y se consideran los cambios propuestos por el usuario de
los documentos y si estos estan de acuerdo a los procedimientos de Control de
documentos y Control de registros, se los habilita y se los integra nuevamente al
SGC como una edicioén siguiente y finalmente se entregan las copias controladas

a los propietarios de los procesos.

Es muy importante la identificacién de los cambios realizados y que se realice la

respectiva difusion.

El cuadro de responsabilidades respecto a la documentacién se encuentra
detallado en el Manual de Calidad (ANEXO D).

4.1.5 QUINTA FASE: EVALUACION INTERNA

Para realizar la evaluacion interna. EI SNA ha planificado llevar a cabo auditorias

internas en intervalos de tres meses para determinar si el SGC:

e Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma

internacional y con los requisitos del SGC establecidos por el SNA y,
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¢ Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado
y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia. La seleccién de los auditores y la realizaciéon
de las auditorias, deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de

auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacion y la realizacion de las auditorias, para informar los
resultados y para mantener los registros. En el SNA se ha determinado que un
supervisor de Transito Aéreo audite el area de Electrénica Radar, y el supervisor
de Electronica Radar audite al area de Transito Aéreo en lo referente al servicio
movil aeronautico. Por otra parte, el supervisor de AFTN auditara el area de
Comunicacion satelital, mientras que el supervisor de Comunicacién satelital
auditara el area de AFTN en lo que tiene que ver con el servicio fijo aeronautico.
Los procesos de apoyo seran auditados por el representante del Comité de
Calidad y los procesos gerenciales seran auditados por un auditor externo de otra
dependencia de la DGAC.

La direccion responsable del area que esta siendo auditada, debe asegurarse de
que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben
incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la

verificacion.

La realizacion de la evaluacion interna del SGC implantado, se lo hara tres meses

después de su implantacion.

La auditoria interna se la realiza con base al procedimiento de Auditorias Internas.



76

Para esta auditoria se contara con el apoyo de auditores internos de calidad

debidamente capacitados y entrenados, el procedimiento engloba lo siguiente:

4.1.5.1 Elaboracion de un plan anual de auditorias

Es elaborado por el propietario del proceso de auditorias internas y aprobado por
el Jefe del SNA. En el SNA queda establecido tener la primera auditoria interna a

los tres meses de la implantacion del SGC y luego hacerlo trimestralmente.

4.1.5.2 Nombramiento del auditor lider

El Jefe del SNA nombrara al auditor 15 dias antes de la auditoria. El auditor lider
debe programar la auditoria considerandose la siguiente regla: los auditores
internos no deben auditar sus propias areas. Cuando la auditoria termina, el
mismo auditor lider elabora el informe final de auditoria que es un resumen de la

auditoria.

4.1.5.3 Elaboracion del programa de auditoria

El programa de auditoria lo elabora el auditor lider y lo aprueba el Jefe del SNA.

En el programa de auditoria se contemplan los siguientes puntos:

¢ Fecha: Fecha en que se elabora el documento.

o Auditor lider: Nombre del auditor lider.

¢ Objetivo: La finalidad con que se realiza esta evaluacion.

¢ Alcance: Hasta donde cubre la auditoria.

e Técnica de auditoria: Técnica que se utilizara en la auditoria.
o Auditores: Lista de los auditores y codigo respectivo.

¢ Auditados: Propietarios de los procesos.

e Horario: Detalla el intervalo de horas para cada proceso a ser auditado y las
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reuniones que se efectuaran.

e Procesos y responsables: Se coloca los cédigos de los procesos a ser
auditados, los cargos de los propietarios de los procesos y el codigo del auditor

que realizara la auditoria.
¢ Reuniones a realizarse: Se describe la reunién inicial, final y las de enlace.
e Observaciones: Se indica la ocurrencia de algun evento de relevancia.

e Firmas de ejecucion y aprobacién: Se coloca las firmas respectivas del auditor
lider y del Jefe del SNA.

Toda esta informacién sera elaborada en un formato preestablecido identificado
como Plan de Auditoria que es un registro del procedimiento Auditorias internas,
SNA-PR-02.

4.1.5.4 Entrevista con los auditados

En esta etapa de la entrevista se tiene contacto con cada uno de los propietarios
de los procesos y el personal involucrado. Esta entrevista se basa en la
documentacién disponible; el auditor en la entrevista busca conformidad de lo que
se ha establecido a lo que se esta haciendo. Se evidencia todo lo objetivo posible:
registros, documentos, procedimientos, comentarios de los auditados, etc., con la

finalidad de obtener evidencias objetivas.

4.1.5.5 Levantamiento de oportunidades de mejora (no conformidades)

Si el auditor en la entrevista no evidencia cumplimiento a lo establecido o a los
literales de la norma aplicados al proceso auditado, levanta una oportunidad de
mejoramiento llamado en el SGC del SNA “No conformidad”. Se han identificado

dos tipos de inconformidades:

¢ No conformidad potencial (NCP): Es una simple falta contra los requisitos de la
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norma, de los procedimientos o sus documentos. Este tipo de inconformidades

deben ser eliminadas en un tiempo maximo de 30 dias habiles.

¢ No conformidad detectada (NCD): Es una falta con respecto a una clausula de
la norma o del sistema. Es la ausencia de un requisito obligatorio de la norma
(UN DEBE DE LA NORMA), o también es la presencia de tres o mas NCP
contra el mismo requisito de la norma, de los procedimientos o sus
documentos. Este tipo de no conformidades deben ser eliminadas en un tiempo

maximo de 40 dias habiles.

4.1.5.6 Entrega de No Conformidades

Las no conformidades se las determina de comun acuerdo con el auditado para lo
cual se deben identificar bien las causas asi como también las consecuencias y
proporcionar acciones correctivas y preventivas para remediar esta situacion.
Para las no conformidades se ha elaborado el formato: Solicitud de Acciones
Correctivas y Preventivas (SNA-PR06-RG-01), que es un registro del

procedimiento control de registros.

4.1.5.7 Elaboracion del informe final de auditoria

Este informe es elaborado por el auditor lider y el resto de los auditores. El

informe contiene la siguiente informacion:

¢ Fecha de la auditoria: Fecha en que se realiz6 la auditoria.

e Fecha del informe: Fecha de elaboracion del documento.

¢ Objetivo: La finalidad con la que se realiza esta evaluacion.
¢ Alcance: Hasta donde cubre la auditoria.

e Técnica de auditoria: Técnica que se utilizara en la auditoria.

e Auditores, auditados y documentos de referencia: Lista de los auditores,

duefios de los procesos, manuales, procedimientos, registros, etc.
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e Resultados totales: Numero de no conformidades menores, mayores y

observaciones.
¢ Conclusiones: Anotaciones sobre cumplimiento del objetivo de la auditoria.
¢ Anexos: Copias de las no conformidades levantadas.

e Firma de ejecucién: Se coloca la firma respectiva del auditor lider.

Este informe se lo entregara al Jefe del SNA para su analisis. Los resultados de la

evaluacion interna es uno de los requisitos para la Certificacion del SGC.

4.2 MEJORA

Para el proceso de mejora en el SNA, si se han encontrado no conformidades, se

ha definido realizarlo en dos etapas:

4.2.1 IDENTIFICACION, ANALISIS E IMPLEMENTACION DE LA MEJORA

Esta etapa tiene como entrada los resultados de la auditoria interna, se agrupan
las no conformidades detectadas por afinidad de no cumplimiento y se proponen
alternativas de mejora. Estas alternativas de mejora se presentan como un

proyecto PHVA y contempla los siguientes puntos:

¢ Nombre del Proyecto.

o Justificacién: Lo que se lograra con el proyecto.
¢ Objetivo: Se describen metas cuantificables.
¢ Alcance: Todo lo que involucra el proyecto.

e Metodologia: Descripcién detallada de las principales actividades a realizar

siguiendo el ciclo PHVA.

¢ Tiempo de ejecucion: Debe contener una fecha inicial y final del proyecto.

e Recursos: Descripcidn de los recursos fisicos, técnicos, humanos y econdmicos
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para la ejecucion del proyecto.

¢ Responsables: Nombre de los responsables directos de la elaboracién,

implantacién, medicion y cumplimiento de metas del proyecto.

Este proyecto de mejora se presentara al Comité de Gestidn, el cual analizara la
factibilidad del mismo, en el caso de haber cambios, se lo analiza nuevamente
hasta su aprobacion. El proyecto aprobado se difunde a todos los niveles del SNA

a través de reuniones de grupos o equipos de trabajo.

El proyecto final se entregara al Jefe del SNA para su seguimiento a la ejecuciéon
y resultados. Los resultados se documentan en la carpeta del proyecto y se

presentan al Comité de Gestion mensualmente.

4.2.2 SEGUIMIENTO A LOS RESULTADOS

Mensualmente se monitorea el avance de los resultados de los proyectos de
mejora, se comparan resultados con los meses anteriores y con la meta
establecida para el proyecto, en el caso de no cumplir las metas, se toman
acciones correctivas y se direccionan al procedimiento de acciones correctivas y

preventivas para monitorear la eficacia de las acciones tomadas.

4.2.3 ESTABLECIMIENTO DE REFERENCIAS COMPARATIVAS

Con los resultados finales de los proyectos de mejora y los indicadores de los
procesos, se realiza comparaciones con otras empresas o areas similares con la
finalidad de establecer estandares de referencia para mejorar los resultados. Si es
necesario se mueven las metas con base a los resultados. Para el caso del SNA,
se tomaran de referencia o se haran comparaciones con areas similares de la
Aviaciéon Civil de paises vecinos como Colombia y Peri o en general de los

paises de Latinoamérica.
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CAPITULO V
SISTEMA DE CONTROL DEL SGC DEL SNA

En este capitulo se presenta el sistema de control del SGC del SNA, con la
finalidad de realizar la medicién y asegurar el funcionamiento del Sistema de
Gestion de la Calidad en el SNA, se han definido los indicadores de gestion y
operativos que tienen el propésito de medir la eficacia del SGC a través de la
cuantificacién de los resultados frente a las metas establecidas y medir la gestion

de los procesos.

Estos indicadores estan asociados directamente a los Objetivos de la Calidad del
SNA y son coherentes con la Politica de la Calidad, para lo cual con ayuda de la
mision y vision, se plantea un Tablero de Comando (BSC), bajo las cuatro
perspectivas (aprendizaje y desarrollo, procesos internos, clientes y financiero),
para monitorear, controlar, y gestionar por medio de la toma de decisiones las

actividades relevantes para su mejora continua.

5.1 ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES

Con la finalidad de realizar la medicién del funcionamiento del SGC, se han

definido los siguientes tipos de indicadores.

5.1.1 INDICADORES DE GESTION

Tienen la finalidad de medir la eficacia del SGC a través de la cuantificacion de
los resultados frente a las metas establecidas asociados directamente a los
Objetivos de la Calidad del SNA, estos indicadores se presentan en la siguiente
tabla.
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UNIDAD
NOMBRE DEL FINALIDAD U
No PROCESO INDICADOR OBJETIVO FORMULA MEIIJJIIEDA META
1 Gestion de | IES Indice de | Mantener y
planificacién Eficacia del | mejorar el SGC A
see IES = =100 .
A2 %1100
A1=Actividades ejecutadas
A2=Actividades planificadas
2 Gestion de | IEGH Indice Fortalecer el
Talento Humano Eficacia de | desarrollo de la A
la  Gestion | Gestion del
del talento | talento Humano IEGH = A2 100 o
Humana del SNA ° 100
A1=Actividades ejecutadas
A2=Actividades planificadas
3 Gestion de Indice de | Mantener el nivel CR
Talento Humano capacitacion |de capacitacion | JC' = ——x 100
para los Ccp
empleados del %
SNA CR=Capacitacion realizada 90
CP=Capacitacion
planificadas
4 Medicién , | NEACI | Nivel de | Disminuir las AC1
analisis y mejora eficacia  de | acciones NEACI =———x100
Acciones correctivas , para AC?2
Correctivas | proporcionar  un
implantadas | servicio optimo de ) ) % 100
cero defectos AC1=ACC|ones correctivas
implantadas
AC2=Acciones correctivas
aprobadas
5 Medicién ,| ICS Indice Cumplir y SNC
analisis y mejora Conformidad | sobrepasar las | [SC = x 100
de Servicio expectativas  de
nuestros clientes
externos € | SNC= Servicio no conforme % 99
internos ST= Total de servicios
prestados
6 Servicios TEG Tasa de | Disminuir las EE
Generales enfermedad | enfermedades TEG =——x100
es gastrointestinales TE
gastrointesti |y de alguna ofra
nales indole respecto a _ o
detectadas los servicios EE:_II%mpleados enfermos %0 0
. =Total de empleados
en el | basicos que
personal del | recibe los
SNA empleados del
SNA

Tabla 5.1.- Indicadores de gestion del SNA.

Estos indicadores de gestion son monitoreados por el Jefe departamental del SNA
y el representante del Comité de Calidad y en el caso de que las metas no se
estén cumpliendo, se levantan o se establecen acciones correctivas para mejorar

los resultados y la tendencia de los mismos.
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5.1.2 INDICADORES DE OPERACION

Se han establecido los siguientes indicadores con la finalidad de medir la
eficiencia de los procesos operativos, los mismos que se muestran en la tabla
adjunta. Estos son monitoreados por todos y cada uno de los duefios de los
procesos (jefes y supervisores de seccion) y cuando sus resultados no cumplen

las metas establecidas o existe una tendencia negativa, se toman acciones

correctivas.
UNIDAD
NOMBRE DEL FINALIDAD U
No PROCESO INDICADOR OBJETIVO FORMULA ME[I?)IIEDA META
1 Gestion de | IPS Indice de | Cumplir con la RS
Transito Aéreo prestacion totalidad de| JPS =——x100
del servicio | requerimientos
del wusuario, de o
servicios  dentro | pa_ Total de ° 100
de los estandares | o erimientos del servicio
SP=total de Servicios
prestados
2 Gestion de | TDV Tasa de | Disminuir las DO
Transito Aéreo demoras en | demoras DV =——x100
vuelos presentadas en
los servicios .
prestados a 1as | 5\ _bemora de minutos |0
aeronaves .
operaciones
TE=Total de operaciones
3 Gestion de | Il Indice de | Disminuir los NI
Transito Aéreo incidentes incidentes I =—x100
presentados en
las operaciones
acreas NI=Numero de incidentes 0
TE=Total de operaciones
4 Gestion Red | TEMA | Tasa de | Disminuir los MDE
AFTN error de | mensajes TEMA = x100
digitacion de | aeronauticos D
mensajes erréneos y
aeronauticos MDE= Mensajes digitados ° 5
con error
MTD=Mensajes
transmitidos digitados
5 Gestion Red | IEA Indice de | Disminuir el RE
Satelital estaciones | numero de | [EA=—"x100
atendidas estaciones Vsat
con problemas
RE= Total de %
requerimientos del servicio 100
en estaciones Vsat
SE=total de estaciones
atendidas
satisfactoriamente
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UNIDAD
NOMBRE DEL FINALIDAD U
No PROCESO INDICADOR OBJETIVO FORMULA MEEI’JIIEDA META
6 Gestion Red | DTA Disponibilida | Mantener TAO
Satelital d de | operativos el| DT4A=—"--—x100
terminales mayor  numeros Tl
AFTN de terminales %
nstaiados de 12| Ta0= terminales  AFTN 100
operativos
TI=Terminales instalados
7 Logistica TAT Atraso  del | Tiempo de retraso | 74T "= HA — HI
personal al|al ingresar al
turno turno del personal .
que labora en el Minutos | 0
SNA debido al | HA= Hora de arribo
transporte HI= Hora de ingreso
8 Mantenimiento de | DEC Disponibilida | Mantener la EO
sistemas y d de equipos | eficiencia de los | DEC = ——x100
equipos y sistemas | equipos El
electrénicos de de electrénicos % 100
comunicacion y comunicacié | instalados para su EO=Equipos operativos
vigilancia n y vigilancia | correcta _ ) .
. El=Equipos instalados
operacion

Tabla 5.2.- Cuadro de indicadores de operacion.

5.2 ESTABLECIMIENTO DEL TABLERO DE CONTROL

Los

indicadores antes mencionados, estan asociados directamente a

los

Objetivos de la Calidad del SNA y son coherentes con la Politica de la Calidad,

para lo cual se toma como referencia la razén de ser del SNA (misién) y hacia

donde se pretende llegar (vision), asi se define el siguiente Balance Scorecard

para el SNA, el mismo que estd enfocado al aprendizaje y desarrollo del personal

involucrado, procesos internos entre los que cuenta los procesos clave, enfoque a

los clientes y al aspecto financiero.

Base fundamental del SGC del SNA

MISION

Establecida en literal 1.2.2

VISION

Referencia en literal 2.1 del Manual de Calidad

POLITICA DE LA CALIDAD

Establecida en literal 3.2.3.5

OBJETIVOS DE CALIDAD

Establecida en literal 3.2.3.6

Tabla 5.3.- Aspectos fundamentales para la construccion del tablero de comando BSC.
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Para alcanzar la visidbn que se ha propuesto junto con la implementaciéon del SGC

del SNA basada en los objetivos de calidad que son coherentes con la Politica de

la Calidad declarada en el SNA, se delineado estrategias para llegar a cumplirlas,

las cuales se fundamentan es los siguientes aspectos:

o Infraestructura potente y flexible.

o Tecnologia de punta.

o Personal capacitado y calificado bajo normas nacionales e internacionales.
o Ofrecer servicios de excelencia.

o Garantizando seguridad, eficiencia y calidad en los servicios.

o Buscar mejores canales de informacién interno y externo.

En base a estos aspectos, se obtienen las siguientes estrategias para obtener

relacionadas a los indicadores de gestion y operacion.

Perspectiva Objetivos Indicador Inductor Iniciativas Meta
Estratégicos Estratégicas
o = o . Crear contabilidad de
En el proximo afio % De tiempos costos respecto a los
Finanzas reducir los costos de Costo de operacion muertos en el S resp f 5%
operacion proceso servicios que ofrece
el SNA
Implementar en seis
meses un sistema de medicién y grado en que Gesti
medicion de seguimiento de las cubre todos los . estionar
satisfaccion de cliente encuestas a los requerimientos implantacion del 95%
) . a . sistema de medicién
sobre nuestros clientes y usuarios del cliente
servicios
Reprogramacion,
coordinacién de
itinerarios permitir un flujo
aeronauticos ,entre la constante del transito
. Autoridad competente flujo de operaciones evitar congestion aéreo, con la menor o
Clientes " ) 100%
(DGAC), la aéreas en horas pico y las demoras demoray el
Operadora de cumplimiento de
Aeropuerto (Quiport) itinerarios
y las Compafiias de
Aviacion
Proyeccion al cliente
mediante las labores satisfaccion de incremento de imagen v proveccion
y responsabilidades : : satisfaccion de gen y proy 90%
clientes y usuarios . del SNA
del personal que clientes
labora en el SNA
——— S -
Adq_umlmon Qe_ ) . ) % de equipos Programa de
Procesos equipos de vigilancia % de equipos con vida no L o
. adquisicion de nuevos | 80%
internos y control de nueva defectuosos mayor a cuatro eqUInoS
generacion afos quip
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Perspectiva Objetivos Indicador Inductor Iniciativas Meta

Estratégicos Estratégicas
Implantar y mantener rado de disefio del SGC del
el SGC del SNA e gradc SNA
) U cumplimiento de
involucrarnos en un auditorias internas del los requisitos de 80%

. 0
proceso de mejora SGC la Norma ISO implementacion e
continua con miras a 9001:2000 implantacion del SGC
la certificacion del SNA
Programa de
Descentralizacion de
Integrar los procesos los procesos
institucionales, para
asegurar el % de Procesos o . N
:‘rtzt:ﬁzzs cumplimiento de los integrados entre t/roag:g?gr'&?dgz _ Planificar e 90%
planes de navegacion Departamentos. ) implementar un
aérea a nivel mundial S|st§ma para
y regional reduccion tiempos
muertos en el proceso
del SNA
Suministrar el servicio
(mévil aeronautico) a ) )
| AR Mejoramiento de la
a navegacion aerea % de incidentes | seguridad, eficiencia
con los mas altos Indices de incidentes ° . guricad, Y| 100%

. . y accidentes calidad en los

estandares de calidad L
f h servicios

y seguridad bajo las
normas de la OACI
Suministrar el servicio Planes de ejecucion
(fijo aeronautico) a la . de mantenimientos

L2 . Tasa de errores en Tiempo de paras .
navegacion aérea con diaitacio ~ preventivo y

igitacion de y dafios de los . o

los mas altos . ) correctivo de los 0.1%

. . Mensajes Sist. Naveg. ] .

estandares de calidad P . equipos y sistemas de

. . Aeronauticos Aérea e

y seguridad bajo las comunicacion y

normas de la OACI vigilancia

Mejorar el Clima indice semestral de grado en que Programa de o

- abarca a todo el . ! 10%
Laboral del SNA clima laboral incentivos al personal
personal

En el lapso de dos

afios tener personal

calificado Grado de Benchmarking con las
Aprendizaje y | internacionalmente porcentaje de similitud en la dos mejores
Desarrollo del | alcanzando el nivel de personal calificado capacitacion de Instituciones 100%
Personal las dos mejores internacionalmente personal con las aeronauticas de

instituciones otras empresas Latinoamérica

aeronauticas de

Latinoamérica

Infraestructura

potente y flexible, s s

J o medicion y motivacion e

modernizacion de los L . )

; . seguimiento de las involucramiento Crear entorno o
equipos, sistemas | del | ludable d bai 90%
eléctricos, logistica encuestas a los el personal en saludable de trabajo

- ’ empleados del SNA el SNA
para cumplir
funciones del SNA.
Disefio de pagina

Mei L nivel de Web del SNA'y

ejorar comunicacion . -
. . implantacion y ponerlo a la
interna y externa a # de usuarios que R ; Lo o

. o . utilizaciéon de disposicion del 85%

través de la visitan la pagina ) L
: medios publico como recurso
tecnologia . ot ) o
informaticos informatico de gran
difusion.

Tabla 5.4.- Estrategias bajo las 4 perspectivas para formar el BSC del SNA.

Con lo cual queda determinado el mapa estratégico, siguiendo la relacién causa-

efecto y la metodologia adecuada para su interaccion.



=) T
E .
— Reducir los costos
% de operacidn
<
=
'8
7] __r.-)""_'_
e " satisfaccitn de ﬁepmgramacmn Pmyeccmn aI
z cliente sobre caordinacion de cliente
o nuestros senicios itinerarios, DGAC, Quiport
v .y Compafias deA\nacmn
T i N —— - g e ———
[=}
=
o
L - L .
E Equipos de Implantar gl SGC del Integrar o procesas | Suministrar log semcps HA
; vigilanciay ShAconmiras ala cumplimiento de planes con estandares de calidady
=} control de nueva cettficacidn 6 NAVEYAIN 361 & seguridad hajo las normag de
m genetacion nivel mundial v regional 3 OAC
=]
[=}
@
o [ i I ——— -___-----—‘Ill -
w2 . g
3 - Infraestructura patente Mejorar el Persanal calicato , o
= - A internacionalmente Mejorar comunicacion
N 9 i flexitle Clima Laboral R ;
2. E modemizaciin de los del SNA similar a instituciones interna y externa a
E g L aeronauticas de traves dela
- aquipos ; i :
. quip \—/ latinoamerica tecnologia
€ a

87

Figura 5.1.- Mapa estratégico del SNA.

Para realizar el seguimiento de los resultados obtenidos de los indicadores, se ha

implantado un modelo de tablero de control que contiene la siguiente informacion:

Nombre del indicador: Nombre que se haya definido.

e Frecuencia: Esta puede ser anual, mensual, semanal, diaria, etc.
e Resultados: Valor actual del indicador.

¢ Meta: Valor maximo esperado.

o Limite inferior: Valor inferior esperado.

e Ponderacién: Peso del indicador en la gestién del proceso.
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¢ Se ha implantado un sistema de semaforizacién que consta de tres colores.
Para verificar que tendencia toman los resultados:
D Verde: resultados sobre las metas establecidas.

D Amarillo: Alerta, indicador no cumple la meta o con tendencia a salir de

limites establecidos.
. Rojo: Resultados criticos, fuera de control.

Como resultado de esta tabulacién, se obtiene un grafico que nos ayuda a

visualizar la tendencia de los indicadores mes a mes y en forma acumulada.

Los indicadores establecidos en el siguiente cuadro son monitoreados en los
diferentes grupos de trabajo y, en el caso de que no se cumplan las metas, se
levantan acciones correctivas para mejorar los resultados y la tendencia de los

mismos.
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Unidad de \ ox
Nro Nombre A Formula Relacion Real Meta
Medida
1 Costo de operacion % definida por costeo ABC 5%
medicion y seguimiento de las
2 encuestas a los clientes y % Seguin encuestas 95%
usuarios
. ! prestaciones del
3 flujo de opﬁ(r)a:zlsogieczaereas en % servicio/requerimientos del 100%
servicio

4 satlﬁacigﬂ;‘iaog“entes y % Seguin encuestas 85,00% 90%

5 % de equipos defectuosos % equipos gperatlvos/ equipos 72,00% 80%
instalados

6 auditorias internas del SGC % Segun plan de auditorias 75,00% 80%

% de Procesos integrados entre 0 0 0

7 Departamentos. % |seqin Objetivos del SGC e 0%
8 Indice de incidentes % # de incidentes/ # operciones 0,20% 0.1%
9 Tasa de errores en digitacion de " mensajes diguitados erroneos/ 0.1
Mensajes Aeronauticos ’ mensajes transmitidos o

10 indice semestral de clima 9 ’ . 10%

laboral Seglin encuestas internas
porcentaje de personal Capacnacpn .
1 calificado internacionalmente * evaluadalcapacitacion 100%
realizada
medicion y seguimiento de las
12 encuestas a los empleados del % Segun Encuesta 90%
SNA
13 #de usuarrl)(;sgi(;l;e visian a % Segun Estadisticas 85%

Tabla 5.5.- Tablero de comando de indicadores operacionales del SGC del SNA.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El personal del SNA requiere capacitacion peridédica y especializada, la
misma que debe ser considerada dentro del programa de capacitacién de
cada una de las areas e incluirse en el presupuesto anual y verificar su

cumplimiento.

El personal técnico del SNA requiere dominio del idioma inglés para el
manejo de manuales de equipos y establecer contacto con los fabricantes
que en la mayoria de los casos son extranjeros. En el caso especifico de
Transito Aéreo el aprendizaje y la practica del inglés debe ser permanente

ya que el ejercicio de sus funciones exige que el personal sea bilingle.

A partir del Sistema de Gestion de la Calidad, la alta direccion deposita una
mayor responsabilidad y autoridad para que cada empleado pueda
desempefar mejor su trabajo, lo cual implica que los empleados se

comprometan con la capacitacion.

El involucrarse en un SGC y mas aun la certificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad en una Empresa, da mayor imagen y credibilidad ante sus
clientes, proveedores y empleados, porque garantiza que su servicio
satisface y hasta excede las expectativas de los clientes demostrando

eficiencia y calidad.

La estandarizacién de la documentacién en una Institucidon o en una parte de

ella, facilita el trabajo porque todo el personal utiliza una misma
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documentacién y se habla en el mismo lenguaje tal como lo estipula la
Norma Internacional ISO 9001:2000.

La identificacion e interrelacion de los procesos de una empresa permite a
los empleados no solo tener un responsable, sino que ayuda a determinar a
todos los involucrados que influyen o participan en la gestion y los resultados

de los procesos.

Tener procedimientos que ayuden a determinar acciones correctivas
eficaces, hace que un Sistema de Gestidén de la Calidad, se convierta en un

sistema activo con tendencia a la mejora continua.

Los resultados del SNA variaron positivamente una vez que se empieza a
implantar el SGC, lo que indica que los objetivos de poseer el sistema estan
directamente relacionados con la satisfaccion y la preferencia de los clientes,

como lo describe la politica de la calidad.

La alineacién correcta de los objetivos operacionales y los objetivos de
gestion de calidad, hacen que las falencias sean identificadas a tiempo y de
manera adecuada permitiendo eliminar las causas o el origen de las mismas

y se tomen acciones que contribuyan a la eficacia del SGC.

Conocer el camino que toma el SNA a través del uso de indicadores o
manejo del Cuadro de mando es muy util para la toma de decisiones y el
monitoreo de su comportamiento, pues permite evaluar y tomar medidas
sobre la gestion y sobre todos los procesos del Sistema de Gestidn de la
Calidad involucrados, asi también como para la verificacién del cumplimiento
total o parcial de los objetivos y metas establecidos dentro de las

perspectivas que se fundamente.
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El involucramiento del personal del SNA en el SGC ha permitido una mejor
relacion interpersonal entre los empleados de las distintas areas y por ende

ha mejorado el clima laboral.

La formacion de equipos de trabajo y la concientizaciéon de la importancia
gue tiene cada persona en el desempefio de sus funciones en beneficio del
SNA y de la DGAC ha reducido los tiempos ociosos y ha mejorado el tiempo

de respuesta en los procesos del SNA.

Una vez que se entendi6 y se puso en practica el concepto de liderazgo, los
duefios de los procesos del SNA y sus equipos de trabajo han mejorado su
rendimiento propendiendo a la satisfaccion de los clientes internos y

externos y a la mejora continua.

RECOMENDACIONES

Es necesario crear en la gente que labora en el SNA la cultura de la calidad
y de la normalizacién, con la finalidad de crear compromiso con el Sistema

de Gestion de la Calidad a todos los niveles.

Se debe utilizar adecuadamente en cada una de las areas que conforman el
SNA toda la documentacion implantada para obtener los resultados

esperados y no convertir al SGC en un instrumento obstructivo.

La informacién referente al Sistema de Gestidon de la Calidad, debe ser
difundida a todos los niveles dentro del SNA y el resto de areas de la DGAC
con la finalidad de que todo el personal conozca los cambios efectuados en

la documentacién y en los procesos.
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Se deben realizar evaluaciones periédicas al personal que labora en el SNA,

con la finalidad de medir su conocimiento e involucramiento con el SGC.

El SGC debe ser un sistema amigable y que sea entendido y manejado en
todos los niveles de la organizaciéon, con la finalidad de convertirlo en una

herramienta de trabajo en equipo.

La capacitacion del recurso humano debe convertirse en un pilar
fundamental del desarrollo del SNA, considerandola a la misma como una

inversion para el futuro.

Un SGC no pretende cambiar lo que se esta haciendo sino mejorarlo, por
eso de ninguna manera se debe interferir en el diario desempefio de las
funciones en el SNA sino que se debe lograr crear una cultura de calidad

que propenda a la mejora continua.

Se debe realizar encuestas de satisfaccion de los clientes internos vy
externos peridodicamente con el fin de determinar si el SGC esta cumpliendo

su objetivo y en qué medida.
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ANEXO A
PROCESOS DEL SGC

PE1 Gestion de Planificacion

PE 2 Planeacion Estratégica

PE 3 Gestion del Talento Humano

PC1 Soporte Técnico para el Control de Aproximacion
PC 2 Control de Transito Aéreo

PC3 Gestion de la Red Satelital

PC 4 Gestion Red AFTN

PA 1 Logistica

PA 2 Gestidn de Servicios Generales y recursos

PA 3 Medicion, analisis y mejora
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NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de la planificacion

CODIFICACION:

EDICION N°:

0

REQUISITO DE LA NORMA: 54.2

FECHA: 4/19/2006

‘# PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe Departamento SNA
ALCANCE: Gestionar la planificacion, revision e implantacion del SGC

RECURSOS

FisICOS: Oficina.
TECNICOS: Computador.

ECONOMICOS: Presupuesto asignado.
RRHH: Jefe Departamental, Jefes seccion, Comité Calidad.

10 158

PROVEEDORES

PROCESOS

CLIENTES

Jefes de seccion.
Personal técnico-operativo.

1L

ENTRADAS

Politica y objetivos de calidad.
Andlisis de Indicadores de gestion.
Nivel de satisfaccién de clientes.

Panificacion del SGC.

Revision del SGC.

Implantar, mantener y mejorar el SGC.

Gestion de desarrollo departamental.

Definir responsabilidades, autoridad, y comunicacion.

Personal Técnico-operativo y
administrativo del SNA.

1T

SALIDAS

SUBPROCESOS

INDICADORES

Aprobacion de procedimientos criticos.
Asignar responsabilidades y autoridad dentro del SNA.
Mantenimiento, comunicacion y mejora del SGC.

Politicas y objetivos de calidad
definidos.

Planes de calidad.

Gestion estratégica.

% de atrasos de los recorridos.
% de para de vehiculos.

indice de presupuesto anual gastado.

1T 1T

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

Manual de procedimientos.
Indicadores de gestion.
Tablero de comando.

Planificacién de los servicios.

Actas de reuniones con el comité de

calidad.

ELABORADO POR: Jefe SNA

REVISADO POR: Representante Comité Calidad

APROBADO POR: Comité Calidad
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NOMBRE DEL PROCESO: Gestion Documental del SGC

CODIFICACION:

EDICION N°: 0

REQUISITO DE LA NORMA: 4.2

FECHA: 4/19/2006

‘# PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe SNA/ Representante del C.C.
ALCANCE: Elaborar, revisar implementar e implantar el sistema documental del SGC del SNA

RECURSOS

FiSICOS: Oficina, Sala de reuniones.

TECNICOS: Computador, Internet, Intranet.

ECONOMICOS: Presupuesto SNA.

RRHH: Personal capacitado en Gestion de la Calidad.

1 10

PROVEEDORES

PROCESOS

CLIENTES

Duefios de procesos.
Jefes de seccion.

1L

ENTRADAS

Politica y objetivos de calidad.
Manual de calidad.

Procesos y procedimientos
documentados.

Elaboracion de documentos para el SGC.
Establecimiento de politicas y objetivos de calidad.
Control de documentos.

Control de registros.

Asegurar adecuacion y eficacia del SGC.

Personal Técnico-operativo y
administrativo del SNA.
Duefios de procesos.

ili

SALIDAS

SUBPROCESOS

INDICADORES

Elaboracién de indicadores de gestion.
Revision del sistema Documental del SGC.

Desarrollo estratégico y operativo del
SNA.

Documentos emitidos, revisados y
distribuidos.

Acciones para mejorar la eficacia del
SGC.

% distribucion de documentos.

% actualizacion de documentos.
% de cumplimiento de objetivos de
calidad.

1T 1T

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

Manual de procedimientos.
Instructivo para elaboracion de procesos y procedimientos.

Lista maestra de documentos.
Lista maestra de registros.

ELABORADO POR: Jefe SNA

REVISADO POR: Representante del Comité de Calidad

APROBADO POR: Comité Calidad
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NOMBRE DEL PROCESO: Gestion del Talento Humano

CODIFICACION:

PE 3 EDICION N°: 0

REQUISITO DE LA NORMA: 6.2

FECHA: 4/19/2006

‘# PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe Departamento SNA
ALCANCE: Gestionar, revisar y dar seguimiento a la asignacion de talento humano necesario para cumplir las labores del SNA

RECURSOS

FiSICOS: Infraestructura.

TECNICOS: Equipos de capacitacion.

ECONOMICOS: Presupuesto asignado.
RRHH: Personal a capacitar.

1L 15

PROVEEDORES

PROCESOS

CLIENTES

DGAC.
Div. RRHH.

Il

ENTRADAS

Requerimientos de areas técnico-
operativas.

Resultado de auditorias.
Objetivos de calidad.

¢ Planificacion de capacitacion y entrenamiento.
¢ Asignacion de RRHH a diferentes areas del SNA.
¢ Gestion de RRHH.

e Optimizacion de RRHH.

¢ Gestion de clima laboral.

Todos los procesos del SGC

illi

SALIDAS

Personal inducido.

SUBPROCESOS

$ Personal capacitado.

INDICADORES

Elaborar perfil de competencias.
Adiestramiento, capacitacion y formacion de personal.
Clima laboral.

% Desempefio del personal.

Numero de cursos realizados en un afio.
Calificacién de evaluaciones personales.
% de avance del plan de capacitacion

anual.

1T

1T

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

Registro cursos aprobados.

Perfil de competencias.
Evaluacién de requerimientos de RRHH.
Lev de servicio civil v carrera administrativa.

Hoja de vida institucional.

ELABORADO POR: Jefe SNA

REVISADO POR: Representante Comité Calidad

APROBADO POR: Comité Calidad
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NOMBRE DEL PROCESO: Servicio técnico para el control APP

CODIFICACION: PC 1

EDICION N°: 0

REQUISITO DE LANORMA: 7.1;7.2;7.5

FECHA: 4/19/2006

‘# PROPIETARIO DEL PROCESO: Técnico Electronica Radar
ALCANCE: Personal de Transito Aéreo, técnicos Electronica Radar

RECURSOS

Fi§ICOS: Edificio, Sala de equipos, laboratorio.
TECNICOS: Sistema radarico, equipos de VHF, VCCS, Central telefonica,

ECONOMICOS: Presupuesto asignado.

Sistema eléctrico. protecciones contra descaraas eléctricas.

RRHH: Técnicos electronicos especializados en sistema radar.

10 158

PROVEEDORES

PROCESOS

CLIENTES

Fabricantes: THOMSON, ALENIA,
AEROCOM, OTE-MARCONI, BEST
POWER, SDMO.

11

ENTRADAS

Disposiciones orales de controladores de
Transito Aéreo.

Llamadas o requerimientos de
tripulaciones aéreas.

o Visualizacion del transito aéreo en el area Terminal de Quito.

o Registro (grabacion) del video de presentacion en pantallas radar.
¢ Registro (grabacion) de comunicaciones tierra-aire y canales de
audio incorporados en consolas de trabajo APP (sistema VCCS).
Proveer y mantener frecuencias de comunicacion VHF para el
control APP de Quito.

Proveer y mantener sistemas y equipos auxiliares (UPS,
generadores, aire acondicionado, pararrayos, etc.).

Controladores de Transito Aéreo APP y
otros centros ATC, tripulacion de

aeronaves nacionales e Internacionales.

1T

SALIDAS

SUBPROCESOS

INDICADORES

Mantenimiento preventivo equipos VHF y Radar.
Mantenimiento Correctivo equipos VHF y Radar.
Mantenimiento de Sistemas y Equipos Auxiliares.

Visualizacién del trafico aéreo en
pantalla.

Grabacion de video y audio.
Comunicacién Tierra-aire.
Comunicacioén de coordinacion con
aeropuertos (consolas).

% de para de equipos y sistema radar.

% de dafio de equipos de comunicacion.
% de disponibilidad de equipos de
comunicacion y vigilancia para el servicio
movil aeronautico.

1T 1T

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

Manuales de equipos especificos
Manuales de procedimientos, Anexo 10 OACI,
AlP(cartas de navegacion) MPI

Bitacora.

Cintas de audio y video.
Hojas de lecturas de equipos.
Informes de mantenimiento.

ELABORADO POR: Jefe Electréonica Radar

REVISADO POR: Representante Comité Calidad

APROBADO POR: Comité de Calidad

101



NOMBRE DEL PROCESO: Control de Transito Aéreo

CODIFICACION: PC?2

EDICION N°: 0

REQUISITO DE LANORMA: 7.1;7.2;7.5

FECHA: 4/19/2006

‘# PROPIETARIO DEL PROCESO: Controlador de Transito Aéreo
ALCANCE: Control de aeronaves dentro de las 40 millas que corresponden al area Terminal de Quito (APP) y espacios cedidos

RECURSOS

Fi§ICOS: Edificio, sala pantallas Radar y control APP.
TECNICOS: Equipo Radar, radioayudas, Red Satelital, Equipos de radio comunicacion.

ECONOMICOS: Presupuesto Asignado.
RRHH: Controladores APP Radar, Supervisores Radar.

iy 1§

PROVEEDORES

PROCESOS

CLIENTES

Electronica Radar, COMSAT, AFTN, AIS,

Div. Materiales.

il

ENTRADAS

Control de aeronaves ACC Guayaquil.
Control de aeronaves de TWR Control
Quito y otros aeropuertos.

e Proporcionar control y seguridad al transito aéreo del area Terminal
(TMA) de Quito y Latacunga.

e Proporcionar orden y agilidad al transito aéreo del area Terminal
(TMA) de Quito y Latacunga.

Pilotos, Compaiiias aéreas comerciales
nacionales e internacionales, Fuerzas
Armadas, QUIPORT.

1T

SALIDAS

SUBPROCESOS

INDICADORES

Control de vuelo por instrumentos IFR.
Control de vuelo visual VFR.

Prevenir colisiones entre aeronaves.
Seguridad en operaciones aéreas.
Agilidad y orden en el trafico aéreo.
Coordinar actividades de salvamento y
rescate.

% mensual de demoras de vuelos.
% anual de incidentes aéreos en el area
Terminal de Quito.

1T 1T

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

Manual de procedimientos, Regulaciones DAC (RDAC), Reglamento
del aire, Ley de aviacion Civil, Normas OACI, FAA.

Bitacora.

Fajas de progreso de vuelo.

Registro diario de vuelos (operaciones
aéreas).

ELABORADO POR: Jefe Aproximacion Quito

REVISADO POR: Representante Comité Calidad

APROBADO POR: Comité Calidad
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NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de Red Satelital CODIFICACION: PC3 EDICION N°: 0

‘# PROPIETARIO DEL Proceso: Técnicos en Comunicaciones Satelitales REQUISITO DE LANORMA: 7.1;7.2;7.5 FECHA: 4/19/2006
.

ALCANCE: Establecer y mantener enlaces de comunicacién de voz y datos a nivel nacional e internacional (red AFTN)

RECURSOS

FiSICOS: Edificio, sala de equipos, laboratorio.

ECONOMICOS: Presupuesto asignado.

TECNICOS: Red Satelital, servidores, terminales, impresoras, RRHH: Técnicos COMSAT, Supervisores COMSAT.

software de aplicacion.

iy 1§

PROVEEDORES PROCESOS CLIENTES
Fabricantes: STM, THALES IS, e Instalar nodos de la Red Satelital a nivel nacional. Usuarios Red AFTN, controladores ATC,
STRATUS, Div. Materiales. e Instalar y mantener terminales de usuario de la Red AFTN. meteorologia, AlS, Compaiiias de
e Instalar y mantener enlaces conmutados y permanentes de voz. aviacién, Torres de control.
¢ Instalar y mantener enlaces permanentes de datos.
ﬂ e Administrar la Red de telecomunicaciones via satélite. ﬁ
SALIDAS
ENTRADAS Servicio de mensajes aeronauticos
Requerimientos de usuario para instalar =N nacionales e internacionales.
y mantener enlaces de voz y datos. > Enlaces permanentes y conmutados de
| 4
SUBPROCESOS voz.

Enlaces permanentes de datos.

INDICADORES

Administracion de la Red satelital.

Mantenimiento preventivo de equipos y sistemas (COMSAT, AFTN).
Mantenimiento correctivo de equipos y sistemas (COMSAT, AFTN).

% de disponibilidad de Red Satelital.
% de terminales AFTN operativos.
% de para de equipos y sistemas.

ﬁ ﬁ REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES Bitacora.
Hojas de lecturas.
Manuales de equipos especificos, Manual de procedimientos Informes y registros de mantenimiento
Anexo 10 OACI, SENATEL (uso de frecuencias), INTELSAT, AIP, MPI. y estado de equipos.

Respaldos magnéticos.

ELABORADO POR: Jefe COMSAT

REVISADO POR: Representante Comité Calidad APROBADO POR: Comité de Calidad

€01



NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de la Red AFTN

CODIFICACION: PC4

EDICION N°: 0

REQUISITO DE LA NORMA: 7.1;7.2;7.5

FECHA : 4/19/2006

ﬂy PROPIETARIO DEL PROCESO: Operadores AFTN
ALCANCE: Gestionar el intercambio de mensajes aeronauticos nacionales e internacionales de la Red AFTN

RECURSOS

FiSICOS: Edificio, Sala de equipos.

TECNICOS: Software de aplicacion AERMAC, Base de datos,

ECONOMICOS: Presupuesto asignado.

terminales. impresoras. equipo HF (medio alterno).

RRHH: Operadores de telecomunicaciones, Red Satelital.

1 i

PROVEEDORES

PROCESOS

CLIENTES

Fabricantes: THALES IS

il

ENTRADAS

Mensajes aeronauticos: NOTAM,
METAR, Sinopticos, planes de vuelo,
mensajes de servicio.

Transmision de mensajes aeronauticos a nivel nacional e internacional.
Recepcion de mensajes aeronauticos a nivel nacional e internacional.
Correccion y retransmisién de mensajes rechazados.

Administraciéon de usuarios de Red AFTN.

Administracion del Banco de datos NOTAM-OPMET para la distribucion
de mensajes aeronauticos.

o Tx y RX de mensajes aeronauticos nacionales por equipo HF (medio
alterno).

Transito Aéreo, FAE, COA, INAMHI,
Compaiiias de aviacion, operadores
AIS, operadores AFTN nacionales e

internacionales.

SALIDAS

SUBPROCESOS

INDICADORES

Administracion del Banco de datos NOTAM, OPMET.
Administracion del trafico AFTN nacional e internacional.

Transmision y recepcion de mensajes
aeronauticos.

Correccion y retransmisién de mensajes
rechazados.

Distribucion de informacién del banco de
datos NOTAM-OPMET.

% de mensajes rechazados.

% de mensajes aeronauticos Tx y Rx.
% de requerimientos al banco de datos
(mensajes de servicio).

% de disponibilidad del servicio.

1r 1T

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

Manual de procedimientos, manuales de software de aplicacion
AERMAC y Banco de Datos NOTAM, OPMET. Anexo 10 Vol. 2 de la
OACI, AIP.

Hojas de Guardia.

Cintas de respaldo banco de datos.
Estadisticas del trafico AFTN.
Hojas de registro AERMAC (1,2y3).

ELABORADO POR: Jefe AFTN

REVISADO POR: Representante Comité de Calidad

APROBADO POR: Comité de Calidad
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NOMBRE DEL PROCESO: Logistica

CODIFICACION:  PA 1

EDICION N°: 0

REQUISITO DE LA NORMA: 6.1;6.3

FECHA: 4/19/2006

ﬂ# PROPIETARIO DEL PROCESOS: Jefe SNA
ALCANCE: Todos los empleados del SNA, equipos e instalaciones del SNA

RECURSOS

Fi§ICOS: Edificio, carretero de acceso, vehiculos, garitas.
TECNICOS: Maquinaria pesada, electrodomésticos, bombas de succion.

ECONOMICOS: Asignacion presupuestaria.
RRHH: Choferes, guardias de seguridad.

iy Iy

PROVEEDORES

PROCESOS

CLIENTES

ARMILED.

Otras Compaiiias de Seguridad privada.

Division Materiales de la DGAC.

1L

ENTRADAS

Requerimiento de seguridad de equipos
e instalaciones del SNA.

Requerimiento de movilizacion del
personal del SNA.

¢ Movilizacion del personal que labora en el SNA.
¢ Proteccion y seguridad para el personal, equipos e instalaciones
del SNA.

Personal que labora en el SNA

1T

SALIDAS

SUBPROCESOS

INDICADORES

Transportacion.
Contrato con terceros (Personal de Seguridad).

Proteccion para personal e
instalaciones del SNA.

Seguridad para la movilizacion del
personal del SNA.

% de atrasos del personal debido al
transporte.

% de pérdidas o dafio a la
infraestructura del SNA.

1T 1T

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

Manual de procedimientos, Flujos de procesos, Ley de transito,
Cédigo de trabajo.

Hojas de registro de ingreso y salida de
vehiculos y personal del SNA.

Hojas de registro de kilometraje recorrido
por los vehiculos del SNA.

Hoja de mantenimiento de vehiculos.

ELABORADO POR: Jefe SNA

REVISADO POR: Representante Comité Calidad

APROBADO POR: Comité Calidad
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NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de Servicios Generales

CODIFICACION: PA2

EDICION N°: 0

REQUISITO DE LA NORMA: 6.1;6.3

FECHA: 4/19/2006

ﬂ# PROPIETARIO DEL PROCESOS: Jefe SNA
ALCANCE: Mantenimiento de infraestructura, vias de acceso y adquisicién de materiales necesarios para el SNA

RECURSOS

Fi§ICOS: Edificio, carretero de acceso, vehiculos.
TECNICOS: Maquinaria pesada, electrodomésticos, bombas.

ECONOMICOS: Asignacion presupuestaria.
RRHH: Personal de limpieza y desinfeccion, jardineros, pintores.

i) i)

PROVEEDORES

PROCESOS

CLIENTES

FUMISAN.
FUMIDEZ.
ELITE PERSON.

11

ENTRADAS

Requerimiento de salubridad de las
instalaciones.

Requerimiento de vias de acceso a las
instalaciones.

Requerimiento espacios verdes.

Mantenimiento de carretera de acceso a instalaciones SNA.
Desinfeccion y desratizacion de instalaciones.
Mantenimiento y proteccion de areas verdes.

Adquisicion de materiales e insumos para mantenimiento.

Personal que labora en el SNA

il

SALIDAS

SUBPROCESOS

INDICADORES

Proceso de compras y mantenimiento de stock.
Contrato con terceros (limpieza, desinfeccion y mantenimiento).

Via de acceso segura.
Salubridad e higiene de las
instalaciones.

Aprovisionamiento seguro de insumos.

% de afecciones gastrointestinales.

% de dafo de vehiculos por via en mal
estado.

% de enfermedades infectocontagiosas.

1T 1T

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

Manual de procedimientos, Flujos de procesos, Ley de Servicio Civil y
carrera administrativa, Cédigo de trabajo.

Contrato.
Informes de mantenimiento de
instalaciones.

ELABORADO POR: Jefe SNA

REVISADO POR: Representante Comité de Calidad

APROBADO POR: Comité de Calidad
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NOMBRE DEL PROCESO: Medicién, andlisis y mejora CODIFICACION: PA3 EDICION N°: 0

ﬂ# PROPIETARIO DEL PROCESO: Comité de Calidad, Auditores internos REQUISITO DE LA NORMA: 8 FECHA: 4/19/2006
ALCANCE: medir y analizar los datos y resultados obtenidos en todos los procesos del SNA, para considerarlos en su mejora continua

RECURSOS
FiSICOS: Oficina, Sala de reuniones. ECONOMICOS: Presupuesto SNA.
TECNICOS: Computador, Internet, Intranet. RRHH: Personal capacitado en Gestion de la Calidad.
PROVEEDORES PROCESOS CLIENTES
Jefe Departamental. ¢ Medir resultados obtenidos en procesos. Personal Técnico-operativo y
Jefe de Auditorias. ¢ Generar indicadores de gestion. administrativo del SNA.
Representante Comite Calidad. « Verificacién de cumplimiento de requisitos de los servicios.
¢ Mejora continua del SGC.
¢ Optimizacion de procesos. ﬁ
ﬂ ¢ Identificar no conformidades y problemas potenciales. SALIDAS
e Anadlisis y correccion de no conformidades.

ENTRADAS Propuesta de mejora.

Resultados de auditorias. L\ Procesos eficacgs. .
Anaélisis de datos. > Informes de auditoria.

Objetivos de calidad.

SUBPROCESOS

Realizar medicion y analisis de datos y resultados de SGC.

Planificar y realizar mejora continua del SGC.

INDICADORES ﬁ ﬁ REGISTROS/ANEXOS
o o L o
% do satistaccion dol giente. CONTROLES Regitro de no conformidades
(] . .
Reduccion de tiempos ociosos en un 30% Manual de procedimientos. Lista de chequeo especificaciones
% de reclamos de tripulacién de aeronaves. Plan de auditorias. técnicas.
ELABORADO POR: Auditores REVISADO POR: Representante Comité Calidad APROBADO POR: Comité de Calidad

LOT



ANEXO B

DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS SUBPROCESOS DEL SGC DEL SNA

108

APROBACION DE PROCEDIMIENTOS- PLANIFICACION DEL

PET-1 | S1sTEMA

PE1-2 | ASIGNAR RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD EN EL SNA

PE1-3 | MANTENIMIENTO, COMUNICACION Y MEJORA DEL SGC

PE2-1 | ELABORACION DE INDICADORES DE GESTION

PE22 | REVISION DEL SISTEMA DOCUMENTAL DEL SGC

PE3-1 | ELABORACION DE PERFIL DE COMPETENCIAS

oe3p | ADIESTRAMIENTO, CAPACITACION Y FORMACION DEL
PERSONAL

PE3-3 | GESTION DEL CLIMA LABORAL

PC1-1 | MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPOS VHF Y RADAR

PC1-2 | MANTENIMIENTO CORRECTIVO EQUIPOS VHF Y RADAR

PC1-3 | MANTENIMIENTO SISTEMAS Y EQUIPOS AUXILIARES

PC2-1 | CONTROL DE VUELO POR INSTRUMENTOS IFR

PC2-2 | CONTROL DE VUELO VISUAL VFR

PC3-1 | ADMINISTRACION DE LA RED SATELITAL

PC3-2 | MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPOS COMSAT Y AFTN

PC3-3 | MANTENIMIENTO CORRECTIVO EQUIPOS COMSAT Y AFTN

PC4-1 | ADMINISTRACION DE BANCO DE DATOS NOTAM-OPMET

PC4-2 | ADMINISTRACION TRAFICO AFTN NACIONAL E INTERNACIONAL

PA1-1 | TRANSPORTACION

PA12 | SEGURIDAD

PA2-1 | PROCESO DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO DE STOCK

PA22 | MANTENIMIENTO

PA3-1 | MEDICION Y ANALISIS DEL SGC

PA32 | MEJORA CONTINUA DEL SGC




PE1-1 APROBACION DE PROCEDIMIENTOS - PLANIFICACION DEL SISTEMA

109

RESPONSABLES: Jefes de Secclon

ENTRADAS: Informacion ¥ documentacian

PROVEEDORES: Todos los procesos

. pLANFCACONT commroLDe T Tooosios T wmeDiciony
N ACTIVIDADES CEL 5GC : DOCLMENTOS : FROICESDS : SEGUIMIENT O
I I I
I I I
1 1 I
1 1 I
1 1 |
1 |Planiicar & SGC. 1 1 |
I I |
1 I |
I_I_i- | |
2 |ldentificar fos pmcesos para el SGC. : : :
I I |
_ I L, 1
3 |Detemninar secuenda e interaccion de los : : :
pRICES0s. 1 1 I
1 1
4 |Deteminar oitefos y métodos necesanios para el : : :
contral de los procasos. : : :
T T T
5 | Asequrardisponibilidad de recursos. : : :
I I |
: 1 |
6 |Asequrardisponibilidad deinformadion: : :
1 |
1 |
7 |Realizarseguimiente, medicidn y andlisis de los = i
DROCEs0s, 1 I
1 |
8 |Establecer yvdocumentar la politica de la calidad. : :
I |
1 |
1 I
9 |Establecer vdocumentar los objstivos de fa | |
calidad. ! !
I |
10 |Elaborar & manual de la calidad, : :
1 I
| |
1 I
I |
1 |

SALIDAS:Procesos, procedimientos, politica, objetivas v manual de calidad definidos e implementados

CLIENTES: Todos los prD'DES.DE

REGISTROS DEL SUBPROCESQ: Planificacion del SGC

REGISTROS ASOCIADOS:




PE1-2 ASIGNAR RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD EN EL SNA

110

RESPONSABLES: Jafe SMNA

E NTRADAS:Recursos, informacion, documentacian

PROVEEDORES: Todos los procasos

[y ]

todo el personal del SNA.

Elaborar y documentar acuerdos realizados.

. RESPONSABILIDAD!  TODOSLOS
N S Y AUTORIDAD SNAI PROCESOS
I
I
I
I
|
1 |Definiry documentar la autoridad del SGC. I
I
I
I
2 |Definir y documentar la responsabilidad del SGC. :
I
I |
3 |Designar representante de la direccion. :
I
* I
4 | Comunicar a todos los invalucrados. I
I
I
5 |Definiry organizar programa cle involucramiento para :
I
I
-
I
I
I
I
|

SALIDAS: Autoridades v responsabilidades definidas

CLIENTES: Todos los DFD'DES.DE

REGISTROS DEL SUBPROCESO: Memorandos

REGISTROS ASOCIADOS: Acias de reuniones




PE1-3 MANTENIMIENTO, COMUNICACION Y MEJORA DEL SGC

111

RESPONSABLES: Jefe SMNA, Comité Calidad, auditores internos

ENTRADAS:Politica v objetivos de calidad, resultados de audilorias, acclones preventivasicorrectivas

PROVEEDORES: Todos los procesos

F 3

4 |Proponer alternativas de cbptives oe calidad

9

Lm

Revisar y analizar res ultades de auditarizs, acdionss

preventivas (comectives | raviionss de s direccidn.

Acciones | :
MEJORA i I REVISION DEL
e ACTIVIDADES CONTINUA Prewntl?ms Y I gsTEmA
Correctivas |
L]
e |
MNICED I
|
L i
1 |Reviza Pdlitica de calidad |
|
! I
2 |Monitorear aplicacion y cumplimiento de la palitica de I
calidad en s mocess | :
I \o
Se estan cumplisndo los objethes de calidad |
propuss tos 7 |
| g
1 |Evaluz eficacia de s chjetives de calidad I
|
I
|
|
i
|
|
|
|
|
1

57}

Proponar, coording y canalizar acoiones de mejora
necesanizx para bos procssos

i |Monitoresr v evalusr il implantacion de accionss de
mejora es eficients y eficaz.

8 |Elaborar y emiti informe oe |as mejras logradas, I

comunicalo a todo 2 personal.

C

SALIDAS:Propuestas de mejora, Informes de mejoras en los procesos

CLIENTES: Procesos Intemos
REGISTROS DEL SUBPROCESD: Memorandos

REGISTROS ASOCIADOS: Informes de auditoria interna




PE2-1 ELABORACION DE INDICADORES DE GESTION

112

RESPONSABLES: Jefes de Secclon

ENTRADAS: Objetivos de la calidad

PROVEEDORES: Todos los procasos

TODOS LOS TELABORACION DE! PLANIFICACION
° 1
" MmanE S PROCESOS | IHNDICADORES | DEL SISTEMA
1 1
1 I
1 1
| 1
1 1
i . 1 1
1 |Recopilar la inform acion necesaria. :
1
1
2 |Validarin®rmacion. :
I
1
3 |Deteminar indicadorez de opecion. :
I
1 ND
1
Se ha revzado indicadores propusstos? 1
1
|
4 |Elabarar Tablero de Control. 1
1
1
1
5 |Recopilar inbrmacion mensual. :
1
1
& |Registrar Tablero de Comando. :
1
|
7 |Monitorsar rezultados en Comité de Gestidn, 1
1
|
& |Los indicadores 2& muestran de acuerdo a 1
metas propuestas? :
1
9 |Tomar acciones zobre rezuliades. :
1
10 |Actualizar cambiog propuestos. I
1
1
)|

SALIDAS: Indicadores de gestion

CLIENTES: Todos los prDCES.DE-

REGISTROS DEL SUBPROCESO: Tablero de comando

REGISTROS ASOCIADOS:
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PE2-2 REVISION DEL SISTEMA DOCUMENTAL DEL SGC

| RESPONSABLES: Jefe SNA, Jefes de Seccion, Comite de Calidad

ENTRADAS: Informacion y documentacion

PROVEEDORES: Todos los procesos

FIZTEMA

TODOF LO3 PLANIFICACION
e ACTIVIDADES FROCESD S DDEIih‘;EH-T.ﬁ.L JEFATURA SHA e
C
[ls")
r
1 |Recassr inbrmescion y documentes del BGC ol o - O

2 |Dweterminsr codiicacion y formates pafa

procedimdentos.

3 |Determinsr codificacion y formatos pars
registros,

4 |Elsborar procedimisntos i registros.

on

DCiz=cribir los procesos.

L]

Elzborar fujos de los prosesos

S hs revissdo bos documentos de scusrdo 3 lo
e=tz blecida?

=4

Aprobar los documento

R

% |lmcorporar los documentos 3l SGC

15}

E ntregar copia controlada 3 bos propietancs de
los procesos.

t0  |Riesizar y actuslizar cambios en los docuemen tos.
Drocumentsr cambics de los documen tos del
5GGC.

12 |Contrelsr documentos de origen extemao.

13 [Controlar Iz informacicn

Fird

SALIDAS:Procesos, procedimientas, politica, manual v objetivos de calidad definidos e implementados
CLIENTES: Tados los prlz.lces.as
REGISTROS DEL SUBPROCESO: Lista maestra de Control de Documentos

REGISTROS ASOCIADOS:




PE3-1 ELABORACION DE PERFIL DE COMPETENCIAS

114

RESPONSABLES: Jefes de Seccion

ENTRADAS:Com petencias del personal

PROVEEDORES: Todos los procasos

FiM

EQUIPO : PERSONAL
. 1
X st CALIFICADOR 1 SELECCIONADO

|
1
IHICHC :
1
¥ 1
1 |Definir requenmientos de cada puesto de trabgjo. :
|
|
2 |Definir cangos que seran evaluados. :
|

I L J
3 |Bvalvar competencias. :
|

i I
4 |Comparar resultados o evidencias con estandares de I
desempefio. :
I |
5 |Calfficar de acuerdo a critenos establecidos. :
|
|
Al verficar, se han llegado a metas establecidas? g |
1
NC |
6 |Tomar acciones preventivas y comectivas. :
|
!
7 |Registrar en la carpeta personal los resultados. l
|
1
— : N T
8 |Hacer seguimiento a acciones tormadas. |
i
I
1
|
|

SALIDAS:Competencias evaluadas

CLIENTES: Todos los DFDCES.DE-

REGISTROS DEL SUBPROCESO: Archivos personales

REGISTROS ASOCIADOS:




PE3-2 ADIESTRAMIENTO, CAPACITACION Y FORMACION DEL PERSONAL

115

RESPONSABLES: Jefes de Secclon

ENTRADAS:Necesidades de capacitacian y entrenamiento

PROVEEDORES: Todos los procesos

ne

ACT IVIDADE 5

TODOS LOS
PROCESOS

T T
CAPACITACION Y

| 1 JEF RA

| ENTRENAMIENT O § SRR it

[FE]

o

Determinar neces idades de capacitacion v
entrenamiento;

Revizer necesidades de capacitacion v
entrenamiento

Elaborar plan de capacitacion y entrenamisnts

Se ha revis ado v aprobade &l plan de capacitscion y
antrenamienta?

Solicitar capacitacion v entrenamiento.

Ges tionar entrensmisnto.

Ges tionar entrensmisnto.

Recibir capacitacion v adies tramisnto.

Documentsr s stencia a capacitacidny
entrenamisnto.

Actuslizar hojs de vida {carpeta personal)

Evaluar efectiidad de |z capscitacion y entrenamiento
{en lugar de trabajo)

Tomar accionss comactivas y praventivas .

SALIDAS:Evaluacionas de desarrollo individual

CLIENTES: Todos los prDCES.DE-

REGISTROS DEL SUBPROCESO: Plan de capacilacion

REGISTROS ASOCIADOS:
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PE3-3 GESTION DEL CLIMA LABORAL

| RESPONSABLES: Jefe SNA

ENTRADAS:Todo el personal del SNA

PROVEEDORES: Todos los procesos

GESTION I}EL: CONTROL DE : TODDS LOS : MEDICION Y

s ket CLIMA _y DOCUMENTOS | PROCESOS | SEGUIMIENTO

1 |Planificar 1 gestion del chma Isbord {acthdades de
ambiente de trabai).

2 |Determiner of niel oz satisBocion & los empleasos de!
S WA con respech 3l ambente de tralain

]

Deeterminar y organzar progemas de inegracion &
imolucramient para bdo el personal del SHA.

4  |Comimicar 2 los imolcrados asegEando disponibilidad
de b3 inmaciin
£ |Realizaractividades de integraciin, motiaciony

reconocimiento af personal nwlicrads.

o |Ceinir rssponzabilidades o=l persanal.

i enificar sd g5 condiciones de ahaio cumplen con 125

i
nomnas DACIT

T [Tomar accionss corectias y pesenties

& [Eiaborarun plan ge mepramiento:

Hacer seguimisnto 2 135 2ccionss tomacas.

ea

SALIDAS: Ambiente de trabajo adecuado/personal motivado
CLIENTES: Tados los prI:.l{.:ES.DE-
REGISTROS DEL SUBPROCESO: Resullado de encuestas

REGISTROS ASOCIADOS:




PC1-1 MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPOS VHF Y RADAR
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RESPONSABLES: Técnicos Electronica Radar

ENTRADAS: Equipo electronico de vigilancia y comunicacian

PROVEEDORES: Thomson, Alenia, Marconi, Aerocom

preventivo.

_ |
H® ACTIVIDADES TECHNICO RADAR : CLIENTE INTERND
|
I
IMICID :
I
|
1 |Planificar mantenimiento de equipos. _I_l
1
|
I
2 |Motificar a usuarios que se realizara mantenimiento :
preventivo (2 dias antes) para proteccion de senvicio. I |
]
3 |Poner operacional, medios akternos o emergertes, ¥ :
retirar equipo para mantenimiento. 1
|
4 |Revisar registro de mantenimiento de equipo para :
verificar ultimo mantenimiento v novedades. :
|
5 |Redlizar mantenimiento prevertivo de equipaos. I
I T
|
6 |Realizar pruebas de operatividad de equipos luego del :
mantenimiento. I
I
7 |Registrar trahajos realizados en equipo (fecha y I
responsablel I
- ¥
8 |Retirar gjecucion de equipo altema, v poner operacional :
el equipo para verificacidn del usuario. : ;
I
9 |Archivar hoja de mantenimiento preventivo. I
|
) 1
10 |Realizar v entregar al Jefe &l infonrme de mantenimiento I
|
|
1
1
1

/\
el

SALIDAS: Disponibilidad del 100% de equipos y sistemas electronicos

CLIENTES: Controladores APP

REGISTROS DEL SUBPROCESO:Diario de mantenimiento, hojas de lecturas, informes.

REGISTROS ASOCIADOS:
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PC1-2 MANTENIMIENTO CORRECTIVO EQUIPOS VHF Y RADAR

| REBPONSABLES: Tacnicos Electronica Radar

ENTRADAS: Equipo electronico de vigilancia v comunicacian

PROVEEDORES: Thomson, Alenia, Aeracom, Marconi, Controladores APP Quita

TECHICO
ELECTRONICO

e
§

REGISTROS DEL SUBPROCESO:Diario de mantenimiento, hojas de lecturas, informes.

N= ACTIVIDADES USUARIO

1 |Detectar que equipo =& encuentra dafado.

2 |Recibir notificacion de @lla £n eguipo v proceder a
wericarsu funcionamiento.

El equipo s encuentra dafiado?

3 |utilizar nermalmente luego de =u verifica cion.

4 |Retirar €l equipo dafiado y dejar en operacion medio
altemod equipo de resena,

5 |Realizar mantenimiento comectivo.

§ [Prestar=endcio utilizando medio alterno / equipo de
FEZEYa.

7 |Reinstalar equipo ameglado |, v verificar su buen
funcionamisnto en lugar de origen.

2 |Reagistra en Hoja de vida de eguipo las actividades
realizadas, con fecha v ezponzable.

5 |Archiva hoja de mantenimiento para =eguimiento de
EqQUipo.

10 |Elaborar y entregar a guperior informe de trabajos
realizados.

SALIDAS: Disponibilidad del 100% de equipos y sistemas electrénicos
CLIENTES: Controladores APP

REGISTROS ASOCIADOS:




PC1-3 MANTENIMIENTO SISTEMAS Y EQUIPOS AUXILIARES
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RESPONSABLES: Tecnicos Electronica Radar

ENTRADAS:Central telefdnica, UPS's, Generadores Eléctricos, Pararrayos, acondicionadores de aire

PROVEEDORES: Casas Fabricantes

: |
TECNICO RADAR | CLIENTE INTERNO

N® ACTIVIDADES I
|
|

|
|

1 |Planificar mantenimiento de equipos y sistemas - I

au liares. :
|

2 |Metficar alos usuanos que se realz ara marteniniento :

{3 dias artes) para proteccion de sewicio. I
|

3 |Tomar precauciones para proteger el senicio, v utilizar :

medios alternos o emergentes. 1

& I

4 |Realizar martenimiento de sisternas y equipos :
alr fliares. ‘ :

! |

5 |Verficar funcionamiento correcto, de equipos ¥ dejaro I
en operacion normal. : :

I

6 |Utilizar equipos v sistemas que fueron objeto de :
mant enirmiento. I

]

7 |Registrar en hoja de vida de equipos los trabajos :
realz ados (fechay responsable). |

|

8 |Entregar a jefatura informe de mantenimiento. :
|
|
|
|
|
1

SALIDAS: Disponibilidad del 100% de equipos vy sistemas auxiliares

CLIENTES: Todo el personal del SNA

REGISTROS DEL SUBPROCESO:Diario de mantenimiento, hojas de lecturas, informes.

REGISTROS ASOCIADOS:
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PC2-1 CONTROL DE VUELO POR INSTRUMENTOS IFR

| RESPONSABLES: Controladores de Transito Aereo APP

ENTRADAS: Requerimiento de tripulacidon de asronaves

PROVEEDORES: Soporte Tacnico para el Control APP

CONTROLADOR

o
H ACTIVID ADES CLIENTE ATC

1 Solicitar autorizacion de plan de welo.

2 |Coordinar con ACC vy TWR autorizacion de plan de
wielo. L .

2 |Decolary contactar contrel APP para instruccienes.

k J
4 |Instruira la asronawe mediante control radar.
b
5 |Registrar nivel de wuele, wta, identiicacion de asmnave,
hora, en &ja de progreso de vuelo.
5 |Seguir instrucciones del Controlador hasta llegara TH A
de destino. .
¥

=

Coordina pemanentemente el tranzito en 2] TM A de su
jurzdiccion para evitar coliziones v uzo de asrovias.

2 |Instrira asmnave para centacte con agmopuerto de
destino.

9 |Contacta control APP de Arpto. destino v abandona
contacto con APP Quito.

10 |Registra in de operacion v control agreo en faja de
progrezo de vuelo.

11 |Archiva la &ja de progreso de vuelo de |a asronawe.

SALIDAS: Control v vigilancia del vuelo de las aeronaves en el area terminal (TMA) de Quito

CLIENTES: Cias. de aviacién nacionales e internacionales, Fuerzas Armadas, aeronaves p.ri.vadas
REGISTROS DEL SUBPROCESO:Fajas de progreso de vueio, bitdcora, estadisticas, hoja de guardia

REGISTROS ASOCIADOS: Grabacion de audio vy video del traflco aéreo
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PC2-2 CONTROL DE VUELO VISUAL VFR

RESPONSABLES: Controladores de Transito Agreo APP

ENTRADAS: Requerimiento de tripulacion de aeronaves

PROVEEDORES: Soporte técnico para a! Control APP

T T
Ne ACTIVIDADE § CLIENTE |CD“Ti$'é'°m“| CONTROL IFR

NICID

F

e

1 | Solictar autorizacion de ptan de welo.

2 |Coondinar con ACC v TWH autorizacion de plan

de welo. '——l
2 |Decolary contactar control APP para
instruccicnes. I——*

4 |Ingtruira la asrenave mediante control radar,

wn

Selicitar cancelar instrumentos v redlizar welo en
condicion Wsual, asumiendo total responsabilidad.

Coendiciones atmes£ricas adecuadas, para vuelo
vizual (cielo totalmente despgjadoj®

=

e :

& |Autoriza welo sizual v mantener vigilancia de la
Dperacion asrsa.

T |Instriir a asronave, puesto gue condiciones no
=on aptaz para welo vzual.

2 |Realizar welo vizual bajo =u rezponzabilidad.

J

S |Contacta control APP v TWE Amte. Destino.

10 |Registra in de operacicn aérea en Bja de
progreso de wele (hora de transErencia,
atemizaje en Arpto. Destino),

SALIDAS: Supervisitn y vigilancia de vuelo de agronave

CLIENTES: Eump;sﬁl'.as de aviacion nacionales, Fuerzas Armad.as: asronaves privadas
REGISTROS DEL SUBPROCESO: Fajas de progreso de vuelo, biticora, estadisticas, hoja de guardia

REGISTROS ASOCIADOS: Grabacion de audio y video del trafico aéreo




PC3-1 ADMINISTRACION DE LA RED SATELITAL
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RESPONSABLES: Técnicos Comsat

ENTRADAS: Informacion, Comunicaciones de datos ¥ de voz, Requerimiento de usuarios

PROVEEDORES: STM, Thales IS, Stratus, Intelsat

e
H® ACTIVIDADES USUARIO : TECHICO COM-SAT
|
|
HCD 1
|
w :
1 |Solicttar senicio de mensajes aeronadtico (datos! |
canales de audia). | |
I ¥
2 |Verificar capacidad de Red Satelital para proporcionar :
sendcio requenda. 1
| ;
3 |Crear enlaces permanertes de datos v enlaces I
permanentes/conmut ados de audio. 1
| ;
r ; z |
4 |Preparar equipo temminal de datos otelefono para su I
instalacian :
|
La instalacion es en un lugar remoto? : 1
|
| Sl
5 |Instalar el equipo v dejado en operacion normal a cango :
del usuario.
‘[ |
G | Operar el equipce integrarse a la red de :
Ccomunicaciones, :
I
|
7 |iGenerar hoja devida del equipo instalado fechay 1
responsable) : -
|
8 |Generary presentar infonme de instalacion de equipos. |
Pl
|
|
9 [Monitorear el sendcio del usuario, conjuntamente con :
|
|
|
I
1

los demas usuarios de la Red Satelital.

Fitd

SALIDAS: Enlaces parmanentas de datos y enlaces parmanentas y conmutados de voz

CLIENTES: bperadures AFTN, ATC: AI.S., l'u'ieteﬁrull:l-gia

REGISTROS DEL SUBPROCESO:Bilacora, hojas de lecturas, informes, cintas magnéticas

REGISTROS ASOCIADOS:Estadisticas AFTN




PC3-2 MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPOS RED SATELITAL Y AFTN
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RESPONSABLES: Técnicos Comsat

ENTRADAS: Equipos Vsat, Hub, Terminales IAT, impresoras, Stratus

PROVEEDORES: STM, Thales IS, Stratus, Intelsat

L.
ITECHICO COM-SAT

trabajos.

N® ACTIVIDADES CLIENTE INTERNO
|
INCIC :
|
3 |
1 |Planificar cronograma de rantenimiento preventivo de :
equipos. |
v |
2 |Motficar a usuarios que se realizara mantenimiento :
preventivo (3 dias antes) para proteccidn de serdcio. —— I
i ¥
3 |Poner operacional, medios aternos o emergentes, para :
presenar senicio. I |
|
: o : s ¥ |
4 |Realizar mantenimiento preventivo de equipos. I
|
¥
5 |Unificar funcionamiento y dejar en operacion nomal los I
eqUipos, l
l |
£ |Reinstalar equipos nusvamente en su posicidn de l
trabajo normal I I
!
T |Verificar correcto funcionarmiento v utilizacidn de los :
equipos. :
8 |Registrar en hoja de vida de equipos, y el trabajo :
realzadol fecha v responsables) :
|
9 |Archivar hoja de mantenimiento preventiva e infamne de :
|
|
|
|
|

SALIDAS: Disponibilidad del 100% de equipos red satelital y red AFTM

CLIENTES: bperadures AFTN, ATC: AI.S., l'u'ieteﬁrull:l-gia

REGISTROS DEL SUBPROCESO:Bilacora, hojas de lecturas, informes, cintas magnéticas

REGISTROS ASOCIADOS:Estadisticas AFTN
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PC3-3 MANTENIMIENTO CORRECTIVO EQUIPOS RED SATELITAL Y AFTN

| RESPONSABLES: Tecnicos Comsat

ENTRADAS: Equipos Vsat, Hub, Terminales IAT, impresoras, Stratus
PROVEEDORES: STM, Thales IS, Stratus, Intelsat

H* ACTIVIDADE 5 USUARIO TECHICO COM-SAT

HED

2 |Recibir notificacion de &lla en équipn ¥ proceder a
vericar repone de usuaro v Uncionamiento de equipo.

T
|
|
T
I
|
|
|
I

1 |Detectar v reportar que equipo =& encuentra dafiado. I
|
T
|
|
|
|
|

El equipo s encuentra dafiado?

3 |Utilizar normalmente equipo luego de =u verficacion,

4 [Retirar el equipo danado v dejar en operacion medio
altemod equipo de resena.

Utilizar &quihu de e=ena o altemo mientras se epasa
equipo principal.

& |Repararequipo y verifcar su comecto funcionamiento.

in

7 |Reinstalar equipo ameglado , ¥ veriicar su buen
funcionamientc en lugar de crigen.

g |Verificar funcionamiento v operar equipe reparado.

S |Registrar en Hoja de vida de equipo las actividades
realizadas, con fecha v ezponzable.

10 |Elaborar ¥ entregar a superior informe de mantenimisnto
correctivo con todos log trabajos realizados.

SALIDAS: Disponibilidad del 100% de equipos red satelital y red AFTM
CLIENTES: bperadures AFTN, ATC: AI.S., Metéﬁmlugia

REGISTROS DEL SUBPROCESO:Bilacora, hojas de lecturas, informes, cintas magnéticas

REGISTROS ASOCIADOS:Estadisticas AFTN
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PC4-1 ADMINISTRACION DEL BANCO DE DATOS NOTAM-OPMET

RESPONSABLES: Técnicos Elactranica Radar
ENTRADAS: Operadores de Banco de Datos

PROVEEDORES: Thales |.5., Comsat

I
e ACTIVIDADES ADMINISTRADOR | \epre

BANCO DE DATOS
(_cio )
]

1 |Recibiry transmitir mensajes meteoroldgicos y notams
nacionales e intemacionales.

2 |Analzary configurar tablas comunes, meteorologicas y
notam de los senadores del BD NOTAM-CPMET.

3 [Administrar Banco de Datos: insercidn, monitoreq,
modificacion, chequen, cormeccion de ermores, de tablas,
sistema operativa, etc.

4 |Elaborar manuales de normasy procedimientos
operacionales del sistema de Banco de Catos.

5 |Rewsary verificar mensajes rechazados en g Banco de
datos, realizar su vaiidacidn.

]

Elaborar, extraery grabar en cinta magnética la
informacian de las tablas del Banco de Datos.

T |Registrar en hoja de guardia los eventos y
procedimientos realizados en el Banco de Datos.

SALIDAS: Mensajes meteoroldgicos v Motams nacionales e internacionales

CLIENTES: Dperaﬂore& AFTN nacionales e internacionales, ATC, Meteurnlﬁgié, AlS
REGISTROS DEL SUBPROCESO:Hojas de guardia. cinlas magnéticas

REGISTROS ASOCIADOS Estadisticas AERMAC




PC4-2 ADMINISTRACION DE TRAFICO AFTN NACIONAL E INTERNACIONAL
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| RESPONSABLES: Operadoras red AFTN de centro internacional de mensajes (SNA)

ENTRADAS: Informacion

PROVEEDORES: Thales 1.8, Comsat

M=

ACTIVIDADES

OPERADOR AFTH

USUARIOS
[intemosiextemos)

o

Recibir v transmitir mensajes asronauticos de usuarios
de la red AFTN nacionales & intemacicnales.

Recibir y transm ttir mensajes aesronauticos entre
usuaras internos y extemos de la red AFTH a nivel
nacional.

“erificar si el texto y ©rmato de men=sajes cumplen con
les estadndares establecidos porla DACL

E| mensaje tiene =l texto v el ©mate comectos?
Recibir mensajes aesronauticos.
Caorregir mensaje ¥ etmRnsm ftilo al usuano de desting.

Administrar el trAfico AF TH:crear, eliminar designadores
de usuane, crear, configurar circuites ¥ canales,
proteger tafico, crear colectivos, etc.

Werificar estado de circuitos v canales AFTH nacionales
£ internacionales.

Existe algin teminal de usuano o canal AFTN fuerm de
senicio?

Recibir y transm tir normalm ente el trafico de mensajes
aeronauticos.

Proteger el trafico del teminal de usuario con problema
desviandelo a otro circuito active, coordinar con area
técnica pama solucionar el problem a.

Utilizar medios attemos.

Registrar en hoja de guardia estado de circuites v
canales AFTH y eventos ocumidos durante el tumo.

Registrar estadistica diana de trafco AFTN.

SALIDAS: Mensajes aeronauticos, planes de vuelo, notams, etc.a nivel nacional e internacional

CLIENTES: bperadures AFTN nacionales e internacionales y personal involucrado en aerondutica

REGISTROS DEL SUBPROCESO:Huojas de guardia, cintas magnéticas, esladisticas AFTHN

REGISTROS ASOCIADOS:




PA1-1 TRANSPORTACION

127

RESPONSABLES: Personal da transportacion

ENTRADAS: Requerimiento de movilizacian del personal del SNA

PROVEEDORES: Todos los procesos

T
N= ACTIVIDADES CHOFER : USUARIOD SHA
T
1
1
1
i
1 Armibar al SMA con personal de turno, recibir wehiculo v
novedades de su releve 7 pom.
2 Felewvar a personal saliente de tumo, asume
responsabilidad del turno correspondiente.
3 Realizar recorido, movilizando a personal gue sale de
tumo a T p.om.
4 Retomar a SMA para movilizar a perscnal gue sale de
tumo a 1 a.m.
5 "'ranzp'}urta a personal que =alica 1 a.m. hacia su
domicilio.
8 |Amibara SMNA transportandoc a personal que ingresa a
tumo a B30 a.m.
7 |Amibar a estacion, hacerse camgo de sus funciones y
autorizar a vehiculos para recorfido administrativo,
& |Realizar recarrido de personal administrativo para su
ingresc a & a.m.
9 |Amibara SNA con personal administrativoe | ¥ espear
instruccion es.
10 |Elaborar listas de recomido para tumos
{(12.7pr.5:30am } de ese dia y dia siguiente pam
entregar a transportacion:
11 |Recibir listas recomidos, difgirse a mecanica
(mantenimisnts ) ¥ carga de combustible
{aprovisionamiento).
12 |Realizar recoridos establecidos para cada turno de
trabajo.
13 |Entregar wehiculo v novedades del turno a su relewvo.

SALIDAS: Movilizacion segura y organizada del personal del SMNA

CLIENTES: Todo el personal del SNA

REGISTROS DEL SUBPROCESO:Listas de recogida del persanal, hojas de ruta

REGISTROS ASOCIADOS:
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PA1-2 SEGURIDAD

| RESPONSABLES: Jefa SMA
ENTRADAS: Requerimiento de seguridad de Instalaciones y personal del SNA
PROVEEDORES: Armiled 5.4,
I .
N® ACTIVIDADES CLIENTE I GUARDIANIA
|
|
{ Mo ) I
|
L ) I
1 |Contratar sericio de segundad de instalaciones y |
personal sNA. :
!
2 |Prestar senvicio de segundad contratado {segln proceso I
externo) I
|
1
L] |
3 |Verificar y controlar cumplimiente de prestacién de I
serucios de segundad y guandiania. :
i |
4 |Elaborar hoja de contml de ingreso de wehiculos y |
personal a instalaciones del SHA :
| I
5 |Registrar en hoja de control de ingreso de vehiculos y I
personal a instalaciones del SHA |
|
& |Cumplir funciones de seguridad y guardiania de I
instalaciones SNA segln contrato vigente. |
|
|
|
|
[ k1
| Fih
|
SALIDAS: Seguridad para personal e instalaciones del SNA
CLIENTES: Tados los prc.lc:es.us
REGISTROS DEL SUBPROCESO: Control de entrada y salida de vehiculos
REGISTROS ASOCIADOS:
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PA2-1 COMPRAS Y MANTENIMIENTO DE STOCK

| RESPONSABLES: Duefios de los procesos

ENTRADAS: Requerimiento de equipos, meteriales e insumos

PROVEEDORES: Mercado local e internacional

e ACTIVIDADES PROVEEDORES CLIENTE DGAC [externa)

1 |Determingr la neces idad de adquir matenal 2 insumas

(]

Realza 2l pedido del material 2 27 comprado.

3 |Contacts & provesdaorss v solicitar cotizacionas

4  |Presenta profomas o cotizaciones. ET:‘

Selecciony olertz parasu andlisk orevio 3 B compra

Fl-

i

(& ]

Verifica cotizacionss v emitir informe con cuadio
compaathe para detarminar la mejar opcidn

T |Reglza |= compras v entragarles 3l &rea que genard
=| ragUerimisnto

L3=]

Recibir material comprado, utilizarlo y mantensr un
3ok oerepLes s

10 |Regi trar matenial recibide v quesera ulizado y 2l que
52 mantendra en stodk de repusstos,

SALIDAS: Adquisicion de material & insumos requeridos
CLIENTES: Tados los prc.lc:es.us

REGISTROS DEL SUBPROCESO: Facturas

REGISTROS ASOCIADOS:




PA2-2 MANTENIMIENTO (Edificio, Camino de acceso)
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| RESPONSABLES: Jafe SNA

ENTRADAS: Requerimiento de mantenimiento instalaciones SNA y camino de acceso

PROVEEDORES: Contratistas: Fumidez, Fumisan, etc.

N° ACTIVIDADES CONTRATISTAS CLIENTE

IHCIC

1 |Requenrsenicios de mantenimiento de instalaciones y
caming de acceso al SHA.

(]

Contratar senacio de mantenimiento de instalaciones y
camino de acceso al SNA,

H

Cad

Frestarsenicio de mantenimiento de instalaciones y
camino de acceso al SNA,

4 [Verificary controlar el cumplimiento de prestaciin de
sericio de mantenimiento de instalaciones y caming de
acceso al SNA

Reqistrar en hojas de mantenimiento, mensuamente
|as labores realizadas.

[

]

Cumplir funciones de senicio de mantenimiento de
instalaciones y camino de accesoal SNA,

Fil

SALIDAS: Limpieza y desinfeccion de instalaciones, caming de acceso y areas verdes adecuadas

CLIENTES: Todo el personal del SNA
REGISTROS DEL SUBPROCESO: Conirato

REGISTROS ASOCIADOS:
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PA3-1 MEDICION Y ANALISIS DEL SGC

RESPONSABLES: Jafe SMA, Comité de Calidad

ENTRADAS: Politicas v objelivos de calidad, resultados de auditorias, encuestas a los clientes

PROVEEDORES: Todos los procesos

| TODOSLOS AUDITORIAS
|
s ACTIVIDADES PROCESOS

INTERNAS CLIENTES

1 |Bwlua |z sficada de los procssce.

2 |Angliza aplicacian y cumplimisnto de s pelitica de
calidaden b procsscs

Se estan cumpliends los coleties v polifica de calidsd
propues fos ¥

=]

a3

Evalua indicadores de gastidn

4 |Baluar o analizar & indice desatfaccionde los
clientes.

MO

L

Esta ol cliente satefacho con el senacic™

(=¥

Fevie &y analiza resultados de auditarizs, accionss
preventivas y comecings, redsionss oe la discoitn

F

T |Establecer v mantener =l tablero de control del S0 Z

§ |Realza auditorizs internas frimestrakes y emitr 2
respective informe pam la medicitn y andlel el SGC.

SALIDAS: Indicadores de gestian, informes de auditoria, analisis de datos

CLIENTES: Procesos internos, usuarios del servicio

REGISTROS DEL SUBPROCESO: Informes de guditoria

REGISTROS ASOCIADOS:
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PA3-2 MEJORA CONTINUA DEL SGC

| RESPONSABLES: Jefes de Seccion

ENTRADAS: Politicas y objetivos de calidad, resultados de auditorias, acciones preveniivas/cormectivas

PROVEEDORES: Todos los prul:asds

MEJORA AccionesPreventivas,  REVISIONDEL
0
a RLEVERDES CONTINUA y Correctivas 51 5TEMA
1 |Medir &l amnce def SGC en base a s indicadores de
gesticn *
2 |Verifica aplicacion y complimisnto de |s politica y
cojetives de calidaden ke procescs. e o
NO
Se estan cumpliends los coleties de calidad
propues fos ¥
3 |Bualu ehcacia de los cojetives de calidad

F

4 |Propone alternatives de mejora &l SGC en funcion de
ko= cbjstives de calidad,

3

&5}

Ejecutar acciones praventies v comectives, planificar e
implanta procsso de mejaa contina,

(=¥

Froponer, coording y canslizar accionss de mejoe
Necssanas paa o pocss s

I
|
|
[
|
|
|
|
|
|
|
|
]
|
|
|
|
|
|
| =
!
i
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

T |Menitorear v evaluar sila implantacion de accionss de
mejorzes sficiante y e

8 |Elabora y emiti informe de |as mejass logrds,
comunicarlo a fodo &l parsonal.

SALIDAS: Propuestas de mejora, Informes de mejoras en 1os procesos
CLIENTES: Procesos Intemos

REGISTROS DEL SUBPROCESQ: Informes

REGISTROS ASOCIADOS: Informes de auditoria interna




ANEXO C

PROCEDIMIENTOS DEL SGC

SNA-PR-01 |Revisién por la Direcciéon

SNA-PR-02 |Auditoria Interna

SNA-PR-03 | Control de los Documentos

SNA-PR-04 | Control de los Registros

SNA-PR-05 |Servicio No Conforme

SNA-PR-06 |Acciones Preventivas y Correctivas

SNA-IT-01 Elaboracion de Procedimientos
SNA-PC3-PR1 | Administracion Comunicaciones Satelitales
SNA-PC3-PR2 | Comunicaciones Fijas Aeronauticas
SNA-PC3-PR3 | Mantenimiento Correctivo
SNA-PC3-PR4 | Mantenimiento Preventivo
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QualiBite REVISION POR LA DIRECCION
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1. OBJETIVO

Establecer las metodologia, para realizar la revision del Sistema de Gestion de Calidad por
parte del Jefe Departamental (Direccién) de los Servicios a la Navegacion Aérea, para asegurar
la conveniencia, adecuacion y eficacia del mismo, incluyendo la Politica y Objetivos de la Calidad.

2. ALCANCE

Este Procedimiento aplica al Jefe Departamental, Jefes de Seccion, Representante del Comité
de Calidad, responsables de la implantaciéon y mantenimiento del SGC en sus areas de
competencia. Este procedimiento inicia con la recopilacién de informacion del SGC por el
Representante del Comité de Calidad y termina cuando éste hace el seguimiento e informa al
Comité.

3. RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal Responsabilidades

Responsable

Jefe Dpto. SNA ¢ Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.

¢ Revisar semestralmente el Sistema de Gestion de la Calidad.

o Verificar la comunicacion y comprension de la Politica de la Calidad.

o |dentificar la necesidad de efectuar cambios al Sistema de Gestidon
de la Calidad.

Representante del | e Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se

Comité de Calidad requigre a pgrtir de s.u’ fecha de emi;ién. ' .

e recopilar la informacion para la revision, la cual incluye informes de
auditorias internas, retroalimentacion de clientes, los informes de
revision al sistema anteriores, estado de las acciones correctivas y
preventivas, recomendaciones para la mejora.

e Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas
implantadas como resultados de la revision al Sistema de Gestidon
de la Calidad.

Jefe de Seccién * Proporcionar al Representante del Comité de Calidad el Informe de
Revision del Sistema de Gestion de la Calidad correspondiente a su
area.

4. DEFINICIONES

Mejora continua.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
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Objetivos de Calidad.- Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Planificacion de la Calidad.- Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los requisitos de la calidad y a la especificacién de los procesos clave
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad.

Politica de Calidad.- Intenciones globales y orientacion de una organizacién relativas a la calidad.

Proceso.- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Producto.- Resultado de un proceso.

Revision.- Actividad comprendida para asegurar la convivencia, adecuacion y eficacia del tema
objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

5. METODO DE TRABAJO

5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Paso Actividad Responsable Docto. de

trabajo

1 Recopilar informacion del Sistema de Gestion de la | Representante
Calidad, solicitando a los jefes de seccién dicha del Comité de
informacion:

¢ Informe de auditorias.

¢ Retroalimentacion de los clientes.

e Desempeio de los procesos.

¢ Estado de acciones correctivas y preventivas.
e Cambios en el SGC.

¢ Recomendaciones para la mejora.

Calidad

2 Revisar informacioén del Sistema de Gestion de la Jefe Lista de
Calidad, identificando acciones como: Departamental
¢ Problemas recientes.

¢ Incumplimiento respecto a la documentacion.
¢ Reportes de servicio no conforme.

verificacion

del sistema

de gestion

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:23




137

DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

NTE INEN ISO 9001:2001

CLAUSULAISO : 5.6

Cédigo: SNA-PR-01

[ e ]

F- < . Revision: 0
.‘ REVISION POR LA DIRECCION
L 4 Fecha: 07/01/2006

Pagina4 de 7
Paso Actividad Responsable Docto. de
trabajo

¢ Necesidad de asignacién de recursos. de la
¢ Acciones de posibles mejoras. calidad

3 Verificar la implantacion de la politica y objetivos de | Jefe Verificacion
la Calidad, con cada uno de los jefes de seccion y Departamental de politica y

tante del C.C.
representante de objetivos de
calidad
4 Elaborar informe de la revisién al Sistema de Jefe Informe de
Gestion de la Calidad, el cual debera contener la Departamental revision  de
Lo . ion:

3|guu'ent.e informacion SGC

¢ Objetivos. _

¢ Alcance. Lista de

» Decisiones y acciones de mejora al SGC y al verificacion
servicio. del SGC

¢ Identificacion de necesidades de recursos.

¢ Conclusiones.

5 Presentar informe de la revision al Comité de la Jefe Infforme de
Calidad, proporcionando copia del documento para | Departamental resultados
su analisis y comentarios. -

de revision.

6 Solicitar plan de accion a los jefes de seccién para Jefe Plan de
atender las acciones/decisiones de mejora para el Departamental acciones
SGC y del servicio donde se establezcan:

Actividad, responsable y fechas.

7 Elaborar plan de accion, determinando las Jefes de Seccidén
actividades, asignando un responsable para su
ejecucion y fecha de compromiso y refiere al
representante del CC para su seguimiento.

8 Dar seguimiento e informar al Comité de Calidad, Representante
para dar respuesta y atender acciones de mejora del Comit¢ de
solicitadas por el jefe del SNA. .

Calidad

Fecha de emision: 07/01/2006
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5.2. DIAGRAMA DE FLUJO

Revision del SGC por la Direccion
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6. ANEXOS
Anexo N° Descripcion
7. REGISTROS
NUm. | Descripcion Codigo Responsable del Tiempo de
Resguardo Retencion
8. REFERENCIAS
8.1. DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC
Num. Nombre del Documento Codigo
1 Manual de Calidad de la SNA SNA-MACAL
2 Procedimiento de Auditorias Internas SNA-PR-02
3 Procedimiento de Control de Documentos SNA-PR-03
4 Procedimiento de Control de Registros SNA-PR-04
5 Procedimiento de Servicio No Conforme SNA-PR-05
6 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas SNA-PR-06
7 Instructivo Trabajo Elaboracion de Procesos y Procedimientos SNA-IT-01
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AUDITORIAS INTERNAS

ELABORADO

REVISADO

AUTORIZADO

REPRESENTANTE C.C.

COMITE DE CALIDAD

JEFE SNA

Fecha de emision: 07/01/2006

COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:27




142

V1105 & LA NAVEGACION SEap ™ NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA 1SO:8.2.2

_ Codigo: SNA-PR-02
d AUDITORIAS INTERNAS Revision: 0
——

.

Fecha: 07/01/2006
Pagina 2 de 12

1. OBJETIVO

Establecer las actividades a seguir en la programacion, planeacion, realizacion, seguimiento y
cierre de las auditorias internas de todas las Areas que conforman el SGC del SNA, para
determinar si cumple con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma Técnica
Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001; si el sistema se ha implementado y se mantiene de

manera eficaz.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las areas funcionales y procesos involucrados en el Sistema de
Gestion de la Calidad del los Servicios a la Navegacién Aérea y al personal involucrado en el
proceso de Auditoria Interna. El procedimiento inicia cuando el Representante del Comité de
Calidad elabora o actualiza el programa de auditorias, y termina cuando el lider de auditores reune

evidencia y emite el informe respectivo de la auditoria realizada.

3. RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal Responsabilidades

Responsable

Jefe Dpto. SNA e Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.

o Aprobar el Programa de Auditorias Internas.

¢ Dar las facilidades a los auditores para realizar las auditorias.

e Resolver las no conformidades de su area detectadas en la

auditoria.
Representante del | o Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se
Comité de Calidad requiere a partir de su fecha de emision.

o Designar al Lider de auditores.

e Participar en la seleccion del equipo auditor.

o Elaborar y distribuir el Programa Anual de Auditoria.

o Coordinar la realizacion de las Auditorias de Calidad Internas.
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Lider de Auditores o Participar en la seleccion del equipo auditor.

e Elaborar el Plan de Auditoria Interna correspondiente, con base a
las actividades a auditar, y procesos involucrados.

o Definir los criterios de auditoria, el alcance, el método y la
asignacioén de las areas a los auditores, asi como aclarar cualquier
duda del auditor y del auditado sobre los criterios de revisidén de la
documentacion e implantacion del SGC.

e Coordinar la elaboracion de las Listas de Verificacion.

o Elaborar el informe de auditorias.

Equipo Auditor « Ser objetivo e imparcial al realizar la auditoria interna de los
procesos.

e Ejecutar la auditoria y dar seguimiento a la solucibn de no
conformidades.

e Elaborar las Listas de Verificacion.

e Entregar las evidencias documentales de la realizacién de la
auditoria interna al Lider de Auditores, para la integracion en el
Informe de Auditoria.

e Aclarar cualquier duda del auditado sobre la auditoria.

Responsable del Area | e Dar todas las facilidades para realizar la auditoria.

Auditada ¢ Informar al personal del area el plan y el alcance de la auditoria, asi
como el nombre del auditor interno asignado.

o Solicitar al personal que sera auditado, tenga lista la evidencia
documental para llevar a cabo la auditoria.

o Informar al personal del area el resultado de la auditoria.

e Tener lista la evidencia documental para llevar a cabo la auditoria.

o Responder veraz y oportunamente a los cuestionamientos que le
formulen los auditores.

e Proporcionar la informacion solicitada por los auditores, referente al
proceso que se esté auditando.

4. DEFINICIONES

Auditor en entrenamiento.- Personal propuesto para formar parte del cuerpo de auditores
internos de la SNA.

Auditor.- Personal calificado para desarrollar auditorias de calidad.
Auditorias de calidad.- Proceso documentado y sistematico aplicado al SGC, con el fin de

determinar si las actividades y sus resultados cumplen con los lineamientos establecidos y si son
implementadas efectivamente y adecuadas para alcanzar los objetivos.
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Conformidad.- Cumplimiento de un o los requisito.

Criterios de auditoria.- Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como
referencia.

Equipo de auditores.- Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Evidencia de auditoria.- Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacioén que son
pertinentes para los criterios de auditoria, y que son verificables.

Lider de auditores.- Personal calificado para coordinar a los auditores internos de cada unidad
administrativa central, asi como guiar y ejecutar auditorias de calidad al SGC.

Lista de verificacion.- Lista de apoyo para el auditor en la realizacion de la auditoria, conteniendo
preguntas clave con respecto al criterio de auditoria.

No Conformidad.- Es el incumplimiento de un requisito especifico de la norma técnica
ecuatoriana de sistemas de gestion de calidad nte-inen-is0-9001:2001, el cual requiere la toma de
acciones inmediatas o acciones correctivas para evitar su recurrencia y aplicara a todos los niveles
del SGC.

Observacion Mayor.- Incumplimiento a un requisito especifico en la Norma 1SO-9001:2000.

Plan de auditoria interna.- Conjunto de actividades que proporciona la base para el acuerdo
entre el equipo auditor y el auditado, respecto a la realizacion de la auditoria.

Reporte de auditoria.- Resultado final de la auditoria en donde se plasman los hallazgos de ésta
en lo general y las no conformidades detectadas de conformidad con el criterio de auditoria.
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5. METODO DE TRABAJO

5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Paso Actividad Responsable Docto de
trabajo

1 Elaborar o actualizar programa anual de auditorias Representante | Programa de
de calidad internas. Las auditorias se plantean del Comite de | = 1orias
tomando en cuenta: Calidad
¢ El estado del SGC.
¢ Resultado de auditorias anteriores.
¢ Desempefio de los procesos.
¢ Deteccién de no conformidades mayores.
En este caso se programa una auditoria por lo
maximo en 60 dias.

2 Seleccionar grupo de auditores internos, los cuales | Representante
cumplen los siguientes requisitos: del Comité de
¢ Educacion. Calidad
e Formacion.
¢ Habilidad.
e Experiencia.

3 Seleccionar al Lider de Auditores tomando en cuenta | Representante
las siguientes consideraciones: del Comité de
¢ Mostrar conocimiento y/o experiencia en SGC. Calidad
¢ Habilidad de comunicacion oral.
¢ Seleccionado del grupo de auditores.

4 Elaborar plan de auditoria, donde se establece: Lider de Plan de
» Hora de inicio de auditoria. Auditores auditorias
o Distribucion de auditores y horarios.
¢ Objetivo, alcance de la auditoria.

5 Notificar fechas de Auditoria, a las areas a auditar y Lider de Notificacion
a los auditores, por lo menos 10 dias habiles. Auditores auditorias

6 Elaborar Lista de Verificacion , de cada requisito del | Equipo Auditor | Lista de
SGC tomando en cuenta: verificacion

Fecha de emision: 07/01/2006
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Paso Actividad Responsable Docto de
trabajo
e Norma NTE-ISO 9001:2001.
¢ Procedimientos del area a auditar.
¢ Manual de calidad del SNA.

7 Realizar junta de inicio de auditoria, donde se trata: Equipo Auditor
¢ Comunicar objetivo y alcance de auditoria.
¢ Presentar el equipo auditor con auditado.
¢ Registrar la asistencia de participantes.

8 Realizar Auditoria, en base al plan de auditorias, con | Equipo Auditor | Plan de
el apoyo de las listas de verificacion, y en caso de auditoria
existir una no conformidad se registra especificando Lista de
el requisito de la Norma NTE-ISO 9001:2001.

verificacion

9 Elaborar informe de las observaciones Mayores y las Lider de Plan de
No Conformidades. Auditores auditoria
¢ No conformidad mayor: es el incumplimiento de un

“debe” establecido en la Norma NTE-ISO

9001:2001. Informe de no
¢ No conformidad menor: es el incumplimiento a un conformidades

requisito interno, establecido en la documentacién

del SGC.

10 | Realizar junta de cierre de Auditoria, confirmando el Equipo Auditor
cumplimiento y alcance de la misma, dado lectura a
las no conformidades detectadas.

11 Elaborar informe de Auditoria y distribuir copias al Lider de Informe de
Jefe del SNA, Jefes de Seccion y Representante del Auditores auditoria
Comité de Calidad.

12 Recibe Informe de Auditoria. Jefe de

Departamento

13 | Se pregunta si, existe no conformidades (NC) u Jefe de

observaciones (OB), si la respuesta es : Departamento

Observaciones ir al paso 15.
No Conformidades, ir al paso 14.

Fecha de emision: 07/01/2006
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14 Aplicar procedimiento Acciones correctivas, a las No | Responsable del | Acciones

Conformidades detectadas. area auditada correctivas

15 | Aplicar procedimiento Acciones preventivas, a cada | Responsable del | Acciones

observacion (oportunidad de mejora) detectada. area auditada preventivas
16 Realizar el seguimiento, con base en el Lider de
procedimiento de acciones correctivas para Auditores

garantizar que la No Conformidad sea eliminada
desde su raiz.

17 Reunir evidencia e integrar a carpeta que debe Lider de

contener: Auditores

¢ Plan de auditoria.

¢ Informe de inicio y cierre de auditoria.

o Lista de verificacion.

¢ Informe de auditoria.

¢ Reportes de acciones preventivas/correctivas
segun sea el caso.
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5.2. DIAGRAMA DE FLUJO
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5.3. CRITERIO DE SELECCION DE AUDITORES

Los auditores internos seleccionados para participar en las auditorias al SGC de la SNA, deberan
cumplir con los requisitos minimos mencionados a continuacion.

AUDITOR REQUISITOS MiNIMOS
INTERNO

1. Estudios comprobables a Nivel Medio Superior.

2. Comprobar haber acreditado un curso de “Formacion de Auditores Internos
Linder de de Calidad en la Norma ISO 9001:2000".

auditores 3. Participar consecutivamente en las auditorias internas.

4. Aprobar evaluacion interna.

5. Debera ser nombrado por el Representante del Comité de Calidad del SNA.

1. Estudios comprobables a Nivel Medio Superior.

2. Comprobar haber acreditado un curso de “Formacion de Auditores Internos
de Calidad en la Norma I1SO 9001:2000".

3. Participar consecutivamente en las auditorias internas.

4. Aprobar evaluacion interna.

5. Debera ser nombrado por el Lider de auditores.

Auditor

5.4. PLANIFICACION

PROGRAMA DE AUDITORIAS

Se debe realizar al menos:

1. Dos auditorias internas en cada una de las areas involucradas en el SGC.

2. Los intervalos entre una y otra estaran definidos en el programa anual de auditorias
correspondiente.

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:27
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3. Al inicio de cada afio, el Representante del Comité de Calidad elabora el programa anual de
auditorias, para el periodo correspondiente y lo envia al Jefe Departamental del SNA, para que
lo autorice.

Para la elaboracion de las auditorias internas del SGC deberan considerarse los siguientes
criterios:

¢ Para las auditorias se revisaran en cada auditoria todas y cada una de las clausulas de la norma
ISO 9001:2000.

¢ Para todos los casos, deberan ser revisadas en la auditoria internas, aquellas clausulas en las
que se detectaron no conformidades en la auditoria.

¢ Los auditores no deben auditar su propio trabajo.
¢ Las evidencias obtenidas deben ser objetivas y éstas deben demostrar que el SGC cumple con
los requerimientos de la Norma Técnica Ecuatoriana de Sistemas de Gestion de Calidad NTE-

INEN-1ISO-9001:2001, y lo establecido en el SGC de la SNA. Asi también que el SGC esta
implementado y se mantiene eficazmente.

PLAN DE AUDITORIAS

El plan de auditoria debera incluir lo siguiente:
o El objetivo de la auditoria.

o El alcance de la auditoria, incluyendo los procesos/procedimientos que van a auditarse.
Debera estar aprobado por el responsable del area a auditar.

e Lasfechasy las areas donde se van a realizar las actividades de la auditoria.

e La horay la duracién estimada de las actividades de la auditoria, que deberd incluir el tiempo
de las reuniones de apertura y cierre.

El nombre de los integrantes del equipo auditor seleccionado.
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6. ANEXOS

Anexo N°

Descripcion

Plan de auditoria

Lista de verificacion

Informe de Auditoria

7. REGISTROS
Num. | Descripcion Caédigo Responsable | Tiempo de
del Retencion
Resguardo
1 Plan de auditoria SNA-PR02-RG-01
2 Lista de verificacion SNA-PR02-RG-02
3 Informe de Auditoria SNA-PR02-RG-03
8. REFERENCIAS
8.1. DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC
Nam. Nombre del Documento Codigo
1 Manual de Calidad de la SNA SNA-MACAL
2 Procedimiento de Revision por la Direccion SNA-PR-01
3 Procedimiento de Control de Documentos SNA-PR-03
4 Procedimiento de Control de Registros SNA-PR-04
5 Procedimiento de Servicio No Conforme SNA-PR-05

Fecha de emision: 07/01/2006

COPIA NO CONTROLADA

impresa el dia 20/08/2006 22:27
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Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas SNA-PR-06
Instructivo Trabajo Elaboracion de Procesos y Procedimientos SNA-IT-01
8.2. DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC
Num. Nombre del Documento
9. CONTROL DE CAMBIOS
No. de Fecha de Descripcion del Cambio Motivo
Revisiéon | Modificacion
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1. OBJETIVO

Controlar la edicion, publicar y distribuir los documentos internos del Sistema de Gestion de la
Calidad de los Servicios a la Navegacion Aérea, para asegurar su identificacion, actualizacion,
disposicién, almacenamiento y acceso, para evitar el uso de documentos obsoletos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las areas funcionales del SNA involucradas en el SGC y al
personal responsable de la elaboracion y control de los documentos de acuerdo a lo establecido
en los requisitos 4.2.1 y 4.2.3 de la norma NTE-INEN-ISO-9001:2001; los documentos internos y
externos que forma parte también del SGC, de los Servicios a la Navegacién Aérea. El
procedimiento inicia cuando el Jefe de Seccién identifica la necesidad de elaborar o actualizar un
documento y termina cuando el Representante del Comité de Calidad actualiza el documento y
registra los cambios.

3. RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal Responsabilidades

Responsable

Jefe Dpto. SNA ¢ Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion,

o Aprobar los documentos del SGC.
Representante del | e Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se
Comité de Calidad requiere a partir de su fecha de emision.

e Coordinar la modificacién y actualizacién de los documentos del
SGC y asegurarse que los cambios quedan registrados.

o Efectuar verificaciones para asegurar que los documentos del SGC
de la SNA permanezcan vigentes, legibles, debidamente
identificados y que se encuentren disponibles en los puntos de uso
de Area.

e Resguardar los documentos originales del SGC en version impresa
y archivo electrénico.

» Elaborar y mantener actualizado el listado de control de documentos
internos y externos del SGC.

e Asegurar la distribucion de los documentos del SGC en los puntos
de uso.

e Conservar los documentos obsoletos (en original), debidamente
identificados.

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:29
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Jefe de Seccion e Determinar los documentos a elaborar para el SGC en su area de
competencia.

e Resguardar los documentos del SGC que les sean asignados en
version impresa y/o archivo electronico.

Responsable de | « Cumplir con lo establecido en este procedimiento.

¢ Informar al director del area cualquier situacién que ponga en riesgo
la elaboracion o actualizacion del documento.

elaborar o actualizar

documentos

4. DEFINICIONES

Proceso.- Conjunto de actividades relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultado y son generalmente planificados y puestos en practica bajo
condiciones controladas para aportar valor.

Procedimiento.- Manera de especificar para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Documento.- Informacion y su medio de soporte, el cual puede ser papel, disco magnético, 6ptico
o electrénico, fotografia o muestra patrén que forme parte del SGC.

Documento Obsoleto.- Es todo el documento no vigente del SGC y que no esté en Intranet o
debidamente codificado, se debera conservar al menos por tres afos en cada Area.

Registro de Calidad.- Es informacion que provee evidencia objetiva de las actividades ejecutadas o
resultados obtenidos.

Documento Intemo.- Informacién contenida en un medio de soporte que forma parte del SGC de la
SNA de acuerdo a la norma 1SO9001:2000 y que se encuentra para su consulta y uso en la pagina
de Intranet de la SNA, en la direccion http://lwww.sna-dgac.gob.ec. EI Manual de Calidad, la
Politica y los Objetivos de Calidad que se encuentren en medio impreso deberan contener los
siguientes datos: Codigo, Revision y Fecha.

Documento Externo.- Informacién contenida en un medio de soporte que esta relacionada con
los procesos del SGC y no se encuentran especificados en la Norma 1SO 9001:2000; se refiere a
la normatividad aplicable al sector, la cual esta disponible en la direccion de Intranet
http://www.sna-dgac.gob.ec.

Copia Controlada.- Documento impreso del SGC de la SNA visible en la Intranet con la leyenda
"Documento Intranet/SGC-SNA". Para mantener la vigencia el documento impreso debera ser
igual al que este en el Intranet.

Formato.- Documento establecido para complementarlo con informacion relacionada con
los procesos o procedimientos.

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:29
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Intranet.- Medio electrénico del SNA, en el que estan visibles los documentos vigentes internos y

externos del SGC del SNA.

Hallazgo en Internet.- Se refiere al formato para reportar al administrador del procedimiento
Institucional de Control de Documentos en el caso de que no estén visibles en la Intranet, los

documentos del SGC del SNA.

5. METODO DE TRABAJO

5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

¢ Procesos operativos para la prestacion de los
servicios.

NOTA: la documentacion a actualizar puede ser;

Manual de Calidad, procedimientos documentados,

instructivo de trabajo y/o formato de registros.

Paso Actividad Responsable Docto de
trabajo
1 Identificar la necesidad de elaborar o actualizar un Jefe de Seccion | Norma
documento del SGC, un proceso o una actividad que NTE-ISO
afecte directamente la calidad en base a : 9001:2001
e Norma NTE-ISO 9001:2001. Manual de
e Manual de calidad del SNA. calidad del
SNA

2 Designar del personal involucrado en el SGC del SNA,
al responsable de elaborar o actualizar documentos.

Representante
del Comité de
Calidad

3 Recopilar la informacién necesaria del
proceso/procedimiento para modificar el contenido,
estableciendo la secuencia logica de actividades,
como también la documentacion involucrada.

Responsable
de elaborar o
actualizar
procedimientos

4 Elaborar o actualizar el procedimiento y su respectiva

Responsable

documentacion. de elaborar o
actualizar
procedimientos
Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:29
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5 Revisar que el procedimiento cumpla con el Jefe de Seccion | Procedimiento
proposito establecido, y que se haga referencia a
todos los documentos de apoyo necesarios para su
aplicacion.
6 Se Pregunta si, el procedimiento Cumple con el Jefe de Seccidon
proposito?, si la respuesta es :
Sl, ir al paso 8.
NO, ir al paso 7.
7 Completar o corregir el procedimiento y lo envia Responsable Procedimiento
nuevamente al Jefe de Seccion (paso 5). de elaborar o
actualizar
procedimientos
8 Entregar el procedimiento actualizado al Responsable
Representante del Comité de Calidad, para su de elaborar o
revision en cuanto a estructura. actualizar
procedimientos
9 Revisar la estructura del procedimiento de acuerdo | Representante
al instructivo de trabajo para la elaboracion de del Comité de
rocedimientos del SGC
P Calidad
10 Se pregunta si, ¢ el procedimiento Cumple con la Representante
estructura especificada? , si la respuesta es : del Comité de
Sl, ir al paso 12. .
NO, ir al paso 11. Calidad
11 Identificar incumplimiento para completar el Responsable
procedimiento y lo envia al Representante del de elaborar o
Comité de Calidad (al paso 9). actualizar
procedimientos
12 | Remitir el documento para firmas de aprobacion en | Representante | Procedimientos
base a los criterios: del Comité de
. Elab.o.r’amon. Calidad
¢ Revision.
e Aprobacion.
13 Registrar el documento aprobado en la lista de Representante Listado control
documentos del SGC y reproducir copias del Comité de | de documentos

necesarias para ser distribuido.

Fecha de emision: 07/01/2006
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Calidad
14 Distribuir copias controladas del documento, Representante
recabando firmas de recibido de los involucrados. del Comité de
Calidad
15 Identificar necesidades de revisar y actualizar Jefe de Documentos
documentos del SGC a través de: Seccion, del SGC
e Revision por la direccion. Representante
¢ Resultados de auditorias internas. del Comité de
« Cambios en la operacion de los procesos para la Calidad,
prestacion de los servicios. Responsable
e La aplicacion de acciones preventivas/correctivas. de elaborar o
e Acciones para la mejora continua. actualizar
procedimientos
16 Actualizar documento en base a modificaciones y Representante | Historial de
cambios y registrar cambios en el historial de cambios | 4o| Comité de | cambios

para su control y distribucion.

Calidad

Fecha de emision: 07/01/2006

COPIA NO CONTROLADA

impresa el dia 20/08/2006 22:29




159

DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

NTE INEN ISO 9001:2001

CLAUSULA SO :4.2.3

CONTROL DE DOCUMENTOS

Codigo: SNA-PR-03

Revision: 0

Fecha: 07/01/2006

Pagina 7 de 10

5.2. DIAGRAMA DE FLUJO

Control de Documentos

Jefe de Seccion

Representante de la Direccion

Responsable de elaborar o
actualizar procedimientos

INICIO

Identificar la
necesidad de
elaborar o actualizar
un documento

+

Revisar que el
procedimiento cumpla

*lelaborar o actualizar

Designar al
responsable de

documentos

Recopilar la
informacicn
necesaria

]

Elaborar o
actualizar el
procedimiento

con el proposito
establecido

mple con e

propasito?

Completar o
corregir el
procedimienta

|

Identificar
necesidades de

i

Revisar la
astruciura del

Entregar el
procedimientao al
Representante de
la Direccion

J

procedimiento

Remitir el
documento para
firmas de
aprobacion

!

Ragistrar y
reproducir copias
necesarias

Cisia
Maasoa

Distribuir copias
cantreladas

Contral
Dicts,

Identificar
necesidades de

revisar y actualizar
docurmeantos

Identificar
incumplimiento

|

Identificar
necesidades de

revisar y actualizar
dacurmentos

I

Actualizar
documento y
registrar cambios.

Contral
Dats

FIN

revisar y actualizar
documentos

1
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5.3. IDENTIFICACION DE DOCUMENTOS

Los unicos documentos que se codifican son los de caracter interno.
5.3.1 Codificacién de Procedimientos exigidos del Sistema de Gestion De Calidad por la Norma ISO

9001:2000

+ Las primeras tres letras corresponden a los Servicios a la Navegacion Aérea:
SNA-
» Las siguientes dos letras indican que son Procedimientos del SGC que exige la norma ISO
9001:2001 y son aplicables a todo el Sistema de Gestion de Calidad:
SNA-PR-
* Los siguientes dos numeros corresponden a un consecutivo: 01, 02, 03, etc.
Ejemplo: SNA-PR-01
5.3.2 Codificacion de Procedimientos para ejecutar el Servicio

» Las primeras tres letras corresponden a los Servicios a la Navegacion Aérea:
SNA-
» Las siguientes dos letras indican que residen en el Proceso Clave (1,2,3,4) correspondiente
y son aplicables a todo el Sistema de Gestion de Calidad:
SNA-PC3-
+ Las siguientes dos letras indican que son Procedimientos y los siguientes dos niumeros
corresponden a un consecutivo: 01, 02, 03, etc.
Ejemplo: SNA-PC3-PR01
5.3.3 Codificacion de Registros
» Las primeras tres letras corresponden a los Servicios a la Navegacion Aérea:
SNA-
» Las siguientes dos letras indican que se originan en su respectivo procedimiento (1,2,3,4).
SNA-PR3-
* Las siguientes dos letras indican que son Registros.

SNA-PR3-RG

* Los siguientes dos numeros corresponden a un consecutivo: 01, 02, 03, etc.

Ejemplo: SNA-PR3-RG-01

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:29
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5.3.4 Codificacion de Instructivos de Trabajo

» Las primeras tres letras corresponden a los Servicios a la Navegacion Aérea:
SNA-

* Las siguientes dos letras indican que se trata de una Instruccion de Trabajo aplicable a
todo el SGC del SNA: SNA-IT-

* Los siguientes dos numeros corresponden a un consecutivo: 01, 02, 03, etc.
Ejemplo: SNA-IT-01
5.4. DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC

Los documentos externos vigentes del SGC son los que estan visibles en la pagina Web del SNA
(http://www.sna-dgac.gob.ec.)

6. ANEXOS
Anexo N° Descripcion
1 Registro de control de Documentos
7. REGISTROS
Num. | Descripcion Codigo Responsable | Tiempo
del de
Resguardo Retencion
1 Registro de control de Documentos | SNA-PR03-RG-01

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:29
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8. REFERENCIAS

8.1. DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC

Num. Nombre del Documento Codigo
1 Manual de Calidad de la SNA SNA-MACAL
2 Procedimiento de Revisién por la Direccion SNA-PR-01
3 Procedimiento de Control de Documentos SNA-PR-03
4 Procedimiento de Control de Registros SNA-PR-04
5 Procedimiento de Servicio No Conforme SNA-PR-05
6 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas SNA-PR-06
7 Instructivo Trabajo Elaboracion de Procesos y Procedimientos SNA-IT-01

8.2. DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC

Num. Nombre del Documento

9. CONTROL DE CAMBIOS

No. de Fecha de Descripciéon del Cambio Motivo
Revision | Modificacion

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:29
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CONTROL DE REGISTROS

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

REPRESENTANTE C.C. COMITE DE CALIDAD JEFE SNA

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:31
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para el control de los registros en los aspectos de identificacion,
almacenamiento, conservacion, recuperacion, tiempo de retencién y disposicion, para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos y la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la
Calidad de los Servicios a la Navegacion Aérea.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas, involucradas en la operacién del SGC y al personal responsable del
control de los registros del Sistema, para cada uno de los procesos y procedimientos del SGC del
SNA. El procedimiento inicia cuando el Jefe de Seccién determina y selecciona los registros para
el SGC y termina cuando se controlan los registros y se los archiva en papel y en magnético.

3. RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal Responsabilidades
Responsable
Jefe Dpto. SNA ¢ Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.
Representante del | o Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se
Comité de Calidad requiere a partir e su fecha de emision.
o Elaborar y actualizar el listado maestro de control de registros.
Jefe de Seccion o Identificar los registros a controlar del proceso.
Responsable de | ¢ Apegarse a lo establecido en este procedimiento.
controlar los registros e Mantener legibles, identificables y recuperables los documentos
considerados registros.

4. DEFINICIONES

Registro.- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de las
actividades desempefiadas. Un registro es un formato lleno.

Documento.- Informaciéon y su medio de soporte, el cual puede ser papel, disco magnético 6ptico
o electrénico, fotografia 0 muestra patrén que forme parte del SGC

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:31
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Proceso.-

Conjunto de actividades relacionadas o que interactian, las cuales

transforman

elementos de entrada en resultados y son generalmente planificados y puesto en practica bajo
condiciones controladas para aportar valor.

Procedimiento.- Forma especifica de las actividades para llevar a cabo un proceso.

Formato.- Documento que se integra con diversa informacion; los formatos que se citan en este
Procedimiento son los que se solicitan en el Procedimiento de Revision por la Direccion.

5. METODO DE TRABAJO

5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Paso Actividad Responsable Docto de
trabajo
1 Determinar y seleccionar de los documentos de Responsable | Norma NTE-
trabajo en los procedimientos cuales se considera de elaborar los | ISO 9001:2001
como registros y se los lista en la seccién de procedimientos
registros de procedimientos y se la llevara a cabo Manual de
b :
en base a Calidad
o Requisitos de la Norma NTE-ISO 9001:2001. o
e Operacion y control de procesos. Procedimientos
2 Entregar el registro original de procedimientos o Responsable
documentos del SGC al representante del CC para | de elaborar los
su control, para su actualizacion y revision. procedimientos
3 Elaborar listado de Control de los Registros con Representante
base en los procedimientos y formatos de registros del Comité de
recibidos. Calidad
4 Controlar los Registros del SGC en los aspectos: Responsable

¢ |dentificacion (procedimiento SNA-PR-03).
¢ Almacenamiento. *

e Proteccion. *

¢ Disposicion. *

e Tiempo de retencion. *

¢ Recuperacion.®

* NOTA: Manual de Calidad Requisito 4.2.4

de retener los
registros

Fecha de emision: 07/01/2006

COPIA NO CONTROLADA

impresa el dia 20/08/2006 22:31
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5.2. DIAGRAMA DE FLUJO

Control de Registros

Representante de la Direccion

Responsable de elaborar los
procedimientos

Responsable de retener los
registros

INICIO

Determinar v
seleccionar
registros para el
SGC

l

Entregar el

¥

Elaborar listado de
Control de los

registro onginal

Registras

Comnol
Regstros

Y

Controlar los
Registros.

¥
INICIC

5.3. ALMACENAMIENTO Y RECUPERACION

Los registros que sefiala este procedimiento, deberan almacenarse en carpetas o expedientes

plenamente identificables, al menos por 3 afos.

Los registros deberan ser respaldados en archivo magnético.

5.4. DISPOSICION FINAL DE LOS REGISTROS

La disposicion final de estos documentos, se realizara de acuerdo a lo estipulado en el Catalogo

de Disposicién Documental de los Servicios a la Navegacion Aérea.

Fecha de emision: 07/01/2006
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6. ANEXOS
Anexo N° Descripcion
1 Lista maestra de registros
7. REGISTROS
Num. | Descripcion Codigo Responsable del Tiempo de
Resguardo Retencion
8. REFERENCIAS
8.1. DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC
Nam. Nombre del Documento Codigo
1 Manual de Calidad de la SNA SNA-MACAL
2 Procedimiento de Revision por la Direccidon SNA-PR-01
3 Procedimiento de Control de Documentos SNA-PR-03
4 Procedimiento de Control de Registros SNA-PR-04
5 Procedimiento de Servicio No Conforme SNA-PR-05
6 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas SNA-PR-06
7 Instructivo Trabajo Elaboracion de Procedimientos SNA-IT-01

Fecha de emision: 07/01/2006

COPIA NO CONTROLADA

impresa el dia 20/08/2006 22:31
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DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

NTE INEN ISO 9001:2001

CLAUSULA SO :4.24

Cédigo: SNA-PR-04

Revision: 0
CONTROL DE REGISTROS Fecha: 07/01/2006
Pagina 6 de 6
8.2. DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC
Num. Nombre del Documento
9. CONTROL DE CAMBIOS
No. de Fecha de Descripcion del Cambio Motivo
Revisiéon | Modificacion




LISTA MAESTRA DE CONTROL DE REGISTROS

NOMBRE

CcODIGO

CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE VEHICULOS

SNA-PA02-RG-01

REGISTRO DE SEGURIDAD CIA. ARMILED

SNA-PA02-RG-02

HOJA DE LECTURAS ELECTRONICA RADAR

SNA-PC01-RG-01

REPORTE DE FRECUENCIAS Y CANALES

SNA-PC01-RG-02

ESTADiSTICA OPERACIONES AEREAS SECCION
TRANSITO AEREO RADAR

SNA-PC02-RG-01

HOJA DE GUARDIA SECCION ATS RADAR

SNA-PC02-RG-02

HOJA DE CONTROL DE LECTURAS FUENTES FEP

SNA-PC03-RG-01

HOJA DE LECTURAS COMUNICACIONES
SATELITALES

SNA-PC03-RG-02

HOJA DE GUARDIA AFTN

SNA-PC04-RG-01

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

SNA-PEQ03-RG-01

PLAN DE AUDITORIAS

SNA-PR02-RG-01

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS
INTERNAS

SNA-PR02-RG-02

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

SNA-PR02-RG-03

PROGRAMA DE AUDITORIAS SNA-PR02-RG-04
REGISTROS DE ACTUALIZACION DE SNA-PR03-RG-01
DOCUMENTACION

REGISTRO DE SERVICIO NO CONFORME

SNA-PR05-RG-01

SOLICITUD DE ACCIONES
PREVENTIVAS/CORRECTIVAS

SNA-PR06-RG-01
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Fecha

s
-

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PA02-RG-01

CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE VEHICULOS

VEHICULO

MARCA

No. CONTROL
No. PLACA

DlRE,CCK')N GENERAL DE AVIACION CIVIL
DIVISION DE RECURSOS MATERIALES
DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD AEROPORTUARIA DEP ESNl\]I)iNCIA

CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE VEHICULOS
DE SENORES FUNCIONARIOS Y DE TRANSPORTACION

Nombre Conductor

FECHA | Hora Entrada | Kilom. Entrada | HoraSalida | Kjlom. Salida Actividades Realiza

Sr. Guardia de Turno

Nombre

Firma

Supervisor de Turno

Nombre

Firma

0LIT
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3 REGISTRO DE SEGURIDAD

CIA. ARMILED

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PA02-RG-02

HOJA DE REGISTRO DE SEGURIDAD CIA. ARMILED
DEPARTAMENTO SERVICIOS AL LA NAVEGACION AEREA

FECHA NOMBRE FIRMA OBSERVACIONES
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-

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PC01-RG-01

HOJA DE LECTURAS
ELECTRONICA-RADAR

Fecha

DIRECCION DE AVIACION CIVIL

RADAR QMS

DPTO. S. N. A. AEROCOM 7015
SECCION ELECTRONICA Frec. 119.7MHz
HOJA DE LECTURAS Ane. 2006
FECHA
TRANSMISOR No
AF
EXC
EXITADOR | rwo
REF
MOD
B+
- 12V
- 6V
+ 5V
MEDIDOR | . 1ov
DE D. C. + 12V
+ 24V
+ 28V
UNREG
1
2
POTENCIA 3
DE )
SALIDA 5
RF 6
7
8
TOTAL

INDICADOR DE FALLA

TXMAIN/STBY

Rx MAIN/STBY

TECNICO
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3 REPORTE DE FRECUENCIAS Y

CANALES

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PC01-RG-02

REPORTE DE LAS FRECUENCIAS Y CANALES DE ,COMUNICACI(')N QUE
UTILIZA ELLAS CONTROL DE APROXIMACION RADAR QUITO

FECHA/HORA | CANAL | RESPONSABLE OBSERVACIONES
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-—
-

SECCION TRANSITO AEREO RADAR
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PC02-RG-01

Fecha

ESTADISTICA OPERACIONES AEREAS

CONTROL DE APROXIMACION AEROPUERTO “MARISCAL SUCRE”

MES....cccoeviieenn 200
DIA SALIDAS LLEGADAS SOBREVUELO TOTAL

1 101 97 2 200
2 111 114 4 229
3 76 81 8 165
4 67 62 2 131
5 102 104 1 207
6 96 102 3 201
7 113 110 2 225
8 93 94 6 193
9 105 107 5 217
10 76 82 7 165
11 65 57 3 125
12 99 111 6 216
13 102 99 3 204
14 96 104 5 205
15 107 108 14 229
16 105 105 6 216
17 74 78 8 160
18 64 55 4 123
19 105 105 3 213
20 95 98 1 194
21 104 103 -- 207
22 100 102 -- 202
23 115 116 7 238
24 66 69 7 142
25 60 54 6 120
26 101 97 1 199
27 99 99 2 200
28 106 106 5 217
29 98 99 8 205
30 114 119 4 237
31 0

TOTALES 2815 2837 133 5785
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SECCION ATS RADAR

[ S Fecha
5 HOJA DE GUARDIA

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PC02-RG-02

FECHA:.....coceiiiiiiriiiieene HOJA No...ooveeiiiieieeeeeee,

Nota: La Hoja de Guardia es un documento legal que certifica las actividades
desarrolladas durante un turno. Los Controladores ATC llenaran correctamente y
firmaran al inicio y finalizacién del turno.

HORA ACTIVIDADES




SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PC03-RG-01

HOJA DE CONTROL DE LECTURAS FUENTES FEP

Fecha

CADENA A

VOLTAJES

"+ Vref /A

CADENA B

LY 5.
CH/A"

LS 5 VDC"

GND

OVref /A

" 12v (1]

ll_5vll

w o 12V (1]

FECHA:
TEC. RESPONSABLES:
OBSERVACIONES:

OLIT
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IF Fecha
A HOJA DE LECTURAS
——

- COMUNICACIONES SATELITAL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PC03-RG-02
TECNICOS:
Azimuth: Freq: Elev: Output level: vdc  Beacon N°
MCUA: MCUB: MCU activo:
Burst Demodulator 1: Burst Demodulator 3:
Burst Demodulator 2: Burst Demodulator Spare:
NCU
Lado A: Lado B: Lado activo:
SCU 1 SCU 2 SCU 3
Lado A: Lado A: Lado A:
Lado B: Lado B: Lado B:

Lado activo:

VOICE RACK
110004
210006

FEP
Cadena A:

STRATUS:

GRABACION TRAFICO AFTN:

Lado activo:

110006
310004

Cadena B:

Lado activo:

210004
310006

Cadena activa:

# BLOQUES: CINTA #: GRUPO #:

LINEAS X.25

A B C D E F
SSE 1+1 PROTECTION SWITCH

TX A: TX B: TX activo:

RX A: RX B: RX activo:

INFORME DE ESTACIONES Y CIRCUITOS FUERA DE SERVICIO O CON PROBLEMAS

OBSERVACIONES Y REPORTE DE EQUIPOS Y MATERIAL BAJO CUSTODIA

VERIFICADO POR:
Nombres:

Nombres:

Turno 13:00-19:00
Turno 19:00-24:30
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SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

REGISTRO: SNA-PC04-RG-01

HOJA DE GUARDIA AFTN

Fecha

SECCION TELECOMUNICACIONES A.F.T.N.

HORA TURNOS
HASTA | INOUT PERSONAL TELECOMUNICACIONES A.F.T.N.
DESDE
00:00 10:45 IN/OUT
11:00 17:55 IN/OUT
18:00 23:55 IN/OUT
NOVEDADES DE CIRCUITO Y CANALES A.F.T.N
CANAL| ESTADO CANAL HORA TX Y/O
ESTACION CCTO |CNL-CCTO ESTACION CCTO DESDE/HASTA RX




Fecha

DESCRIPCION Y ANALISIS DE
PUESTO

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PE03-RG-01

l. IDENTIFICACION

179

PUESTO: .......cccvvveiiiiiinicnccsncisncisneiscecee. CODIGO! e,
NIVEL FUNCIONAL:.......coooovriinninrinnninnenes GRADO:  ...coooviviinricnrcnnas
Il. ROL

lll. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES




IV. INTERFAZ
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V. REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

NIVEL DE INSTRUCCION:
Ultimo afio aprobado:

TITULO Y ESPECIALIZACION:
Bachillerato:
Bachillerato Técnico:
Tecnologia:
Profesional:
Post — Grado:

EXPERIENCIA:

VI. COMPETENCIAS

RELEVANCIA

Alto

Medio

Bajo
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N PLAN DE AUDITORIAS

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PR02-RG-01
Plan inicial O Modificacion (I
Area a Auditar

Se han previsto las siguientes auditorias de Sistema de Calidad:

Actividad Participantes Diay Hora

HORA Dia1 Dia 2 Dia 3 Dia4

Representante del comité de Calidad
(firma y fecha)

Jefe Departamental
(firma y fecha)
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—

D

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

REGISTRO: SNA-PR02-RG-02

LISTA DE VERIFICACION
E AUDITORIAS INTERNAS

Fecha

Fecha auditoria:

Equipo auditor:

Tema auditoria:

Area a auditar:

N° | Areaauditada

Requisito de la Norma

Observacion

Auditor (Firma y fecha)
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—

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

REGISTRO: SNA-PR02-RG-03

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Fecha

Fecha auditoria:

Auditor:

Tema auditoria:

Areas auditados:

Requisito de
lanorma

Hallazgo

No Conformidad

Observacion

Auditor (Firma y fecha)

Responsable Area Auditada (Firma y fecha)
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IF Fecha
— PROGRAMA DE AUDITORIAS
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PR02-RG-04
Se han previsto las siguientes auditorias de Sistema de Calidad:
Fecha Lider Auditores Equipo Auditor Area a Auditar Observaciones

Representante del comité de Calidad Jefe Departamental
(firma y fecha) (firma y fecha)
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—

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

REGISTRO: SNA-PR03-RG-01

REGISTROS DE ACTUALIZACION

DE DOCUMENTACION

Fecha:

RESPONSABLE EMISION
(firma / fecha)

AREA DEL SGC DEL SNA

Entrega nueva documentacion

COPIA:

CONTROLADA [
NO CONTROLADA [

Documentacion obsoleta

Firma

Fecha

Firma

Fecha
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_ Fecha:
—_— REGISTRO DE SERVICIO NO CONFORME
-
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO: SNA-PR05-RG-01
Nombre del cliente | Area
Teléfono | Pedido
Folio N° Servicio No conforme Acciones correctivas observaciones liberado
Atendiendo SIA total Corregido | Pendient. | Sin Atender

Informe final

Representante Comité de Calidad (firma y fecha)

Representante Del Area de SNA (firma y fecha)
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|“ Fecha Apertura:

; i

cuddplite SOLICITUD DE ACCIONES

. 4 PREVENTIVAS/CORRECTIVAS
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
REGISTRO : SNA-PR0B-RG-01
Cadigo de A/IC Correctiva [ Firma Representante de Comité de Calidad
Preventiva OJ
Denominacion del problema y cédigo de problema correspondiente, si existe
Actividades de investigacion previstas/realizadas
Causas del problema
Acciones: Definicion e Implantacion
Fecha
Actividad - . . .l .
Accion definida implantacion Observaciones
responsable

Previsto | Real

Verificacion de implantacion de A/C y resolucion de problema

Cierre de accion correctiva/preventiva
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D ERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA 1SO : 8.3
P Cédigo: SNA-PR-05
X | Revision: 0
..d’ SERVICIO NO CONFORME
L\ 4 Fecha: 07/01/2006
N 4 "
Pagina1de7

SERVICIO NO CONFORME

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

REPRESENTANTE C.C. COMITE DE CALIDAD JEFE SNA

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:32
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D VIO A L NAVEGACION AP, NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA 1SO: 8.3
IF Cédigo: SNA-PR-05
| Revision: 0
cusbiite SERVICIO NO CONFORME
L 4 Fecha: 07/01/2006
: Pagina2de 7

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para identificar, controlar y dar tratamiento al servicio no conforme con
los requisitos especificados, detectado durante las actividades de seguimiento y medicion del
SGC del SNA, para prevenir su uso no intencional.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas funcionales del SNA involucradas en el SGC, los procesos vy
procedimientos que se desarrollan y al personal responsable de identificar, controlar y dar
tratamiento al servicio no conforme. El procedimiento inicia cuando el Representante del Comité
de Calidad detecta el servicio no conforme, se toman las acciones preventivas/correctivas y
termina al notificar a todos los involucrados.

3. RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal Responsabilidades

Responsable

Jefe Dpto. SNA ¢ Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.
Representante del | o Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se
Comité de Calidad requiere a partir de su fecha de emision.

e Liberar y cerrar conjuntamente con el Jefe de Seccion
correspondiente, Reporte de Servicio No Conforme.

e En caso de que aplique, de acuerdo al numero de ocurrencias de
producto no conforme y a su causa, levantar la solicitud de las
acciones correctivas o preventivas correspondientes.

Jefe de Seccion e |dentificar, controlar y determinar tratamiento para el Servicio No
Conforme en su area de competencia.
Responsable de | e Cumplir con lo establecido en este procedimiento.

Ejecutar el Tratamiento
al Servicio No

Conforme

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:32
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DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA ISO: 8.3
P Cédigo: SNA-PR-05
] Revision: 0
cnaldilin SERVICIO NO CONFORME
L 4 Fecha: 07/01/2006
Pagina 3de 7

4. DEFINICIONES

Accion correctiva.- Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad.

Accion Preventiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

Concesion.- Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los requisitos
especificados.

Correccion.- Acciéon tomada para eliminar una no conformidad detectada.
No conformidad.- Incumplimiento de un requisito.

Proceso.- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan las cuales
transforman entradas en salidas.

Producto.- Resultado de un proceso.
Requisito.- Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
5. METODO DE TRABAJO

5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Paso Actividad Responsable Docto de

trabajo

1 Detecta Servicio No Conforme a través de los Representante
resultados de las actividades de seguimiento y
medicion realizadas durante los procesos, las fuentes
de informacion son:

o Listas de verificacion.

¢ Evaluacién de cursos de capacitacion.

¢ Registros del SGC.

2 Elabora reporte de servicio no conforme y lo registra. Representante | Reporte de

del Comité de
Calidad

del Comité de | servicio no

Calidad conforme

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:32
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DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

NTE INEN ISO 9001:2001

CLAUSULAISO: 8.3

bl
.

SERVICIO NO CONFORME

Cédigo: SNA-PR-05

Revision: 0

Fecha: 07/01/2006

Pagina 4 de 7

3 Identifica Servicio no conforme para su control y

tratamiento.

Jefe de Seccion

4 Segregar el Servicio no conforme debidamente

identificado con la finalidad de evitar su uso.

Jefe de Seccion

5 Determinar tratamiento del servicio no conforme, Jefe de
determinar y asignar responsable. Departamento
NOTA. Si el tratamiento del Servicio No conforme
determina y requiere de acciones Preventivas /
Correctivas aplicar el procedimiento de AP/AC.
6 Ejecutar tratamiento segun procedimiento y Responsable Reporte de

seguimiento del servicio.

del Servicio No | servicio no

Conforme conforme

7 Reinspeccionar el servicio no conforme con base a su

del C.C.

procedimiento y lista de verificacion, registrar los
resultados en el reporte de SNC , informar de las
acciones tomadas, y emitir informe al representante

Jefe de Seccidén | Reporte de
servicio no

conforme

8 Notificar a todos los involucrados sobre el

incumplimiento detectado, y en caso de de haber
aplicado accién Preventiva /correctiva también como
retroalimentacion para preveer no conformidades
relacionadas con las mismas causas.

Representante
del Comité de
Calidad

Fecha de emision: 07/01/2006

COPIA NO CONTROLADA

impresa el dia 20/08/2006 22:32
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D R VICIO8 A LANRVEGACIN ATREA ™™ NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA ISO : 8.3

Codigo: SNA-PR-05
Revision: 0
Fecha: 07/01/2006
Pagina5de 7

SERVICIO NO CONFORME

5.2. DIAGRAMA DE FLUJO

Servicio No Conforme

Representante de la
Direccion

Responsable del Servicio

Jefe de Seccién
no conforme

Jefe de Departamento

INICID

¥

Detecta Servicio
Mo Conforme

h J
Elabora reporie de
servicio no
conforme y lo
registra

Reparte:
SHC

¥

Identifica Servicio
na conforme

Datenminar _
, tratamiento del Ejecutar
ici wratamiento seglin
Segregar el SETVICIo No sogin
Servicio no - conforme, » *gu
confonme determinar y g;;ﬁgirg;eghgé
casd: senvicio
responsable ReeparE
SNC
k4
Reinspeccionar,
registrar |
informnar, v emitir

informe Rapore
S L J

Maotificar a todos
los. involucrados

FIM

carvicio no
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DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

NTE INEN ISO 9001:2001

CLAUSULAISO: 8.3

Cédigo: SNA-PR-05

_—_—
F Revision: 0
..d SERVICIO NO CONFORME
-— Fecha: 07/01/2006
: Pagina 6 de 7
6. ANEXOS
Anexo N° Descripcion
1 Formato de Registro de Servicio No Conforme
7. REGISTROS
Num. | Descripcion Cddigo Responsable del Tiempo de
Resguardo Retencion
1 Formato de Registro de Servicio | SNA- Responsables  de
No Conforme PRO5-RG- | los proc. y proced.
01
8. REFERENCIAS
8.1. DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC
Nam. Nombre del Documento Codigo
1 Manual de Calidad de la SNA SNA-MACAL
2 Procedimiento de Revision por la Direccion SNA-PR-01
3 Procedimiento de Control de Documentos SNA-PR-03
4 Procedimiento de Control de Registros SNA-PR-04
5 Procedimiento de Servicio No Conforme SNA-PR-05
6 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas SNA-PR-06
7 Instructivo Trabajo Elaboracion de Procedimientos SNA-IT-01

Fecha de emision: 07/01/2006

COPIA NO CONTROLADA

impresa el dia 20/08/2006 22:32
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DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

NTE INEN ISO 9001:2001

CLAUSULAISO: 8.3

Codigo: SNA-PR-05

Revision: 0
SERVICIO NO CONFORME Fecha: 07/01/2006
Pagina 7 de 7
8.2. DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC
Nam. Nombre del Documento
9. CONTROL DE CAMBIOS
No. de Fecha de Descripcion del Cambio Motivo
Revision | Modificacion
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D R VICIO8 A LANRVEGACIN ATREA ™™ NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA:8.5.2,8.5.3
‘ -' Cdédigo: SNA-PR-06
‘!d ACCIONES PREVENTIVAS Y Revision: 0
-— CORRECTIVAS Fecha: 07/01/2006
A —
Pagina 1 de 9

ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

REPRESENTANTE C.C. COMITE DE CALIDAD JEFE SNA

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:34
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DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA:8.5.2,8.5.3

Codigo: SNA-PR-06

ACCIONES PREVENTIVAS Y | Revision: 0

CORRECTIVAS Fecha: 07/01/2006

Pagina 2 de 9

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia a seguir para determinar, implementar y dar seguimiento a las Acciones
Preventivas /Correctivas, para eliminar las causas de no conformidades potenciales y actuales
identificadas /presentadas en los servicios, procesos y en el Sistema de Gestion de la Calidad de
los Servicios a la Navegacion Aérea.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas funcionales de los Servicios a la Navegacion Aérea involucradas en el
Sistema de Gestion de Calidad y al personal responsable de determinar, generar solicitudes y
aplicar acciones preventivas y de acciones correctivas. El procedimiento inicia cuando el Jefe de
Seccidn identifica las no conformidades, y termina al documentar e informar al Comité de Calidad
el estado final de la Acciones Preventivas/Correctivas segun sea el caso.

3. RESPONSABILIDAD

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal

Responsable

Responsabilidades

Jefe Dpto. SNA

e Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.

o Determinar e implementar acciones preventivas a no conformidades
potenciales en su area de competencia.

e Determinar e implementar acciones correctivas a no conformidades
en su area de competencia.

Representante del
Comité de Calidad

e Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se
requiere a partir de su fecha de emision.

e Determinar e implantar acciones preventivas a no conformidades
potenciales en su area de competencia.

e Determinar e implantar acciones correctivas a no conformidades
potenciales en su area de competencia.

e Coordinar la implantaciéon, seguimiento y cierre de las acciones
preventivas y acciones correctivas.

e Asignar numero de control a la solicitud de accién preventiva, o
solicitud de accién correctiva, segun sea el caso.

e Elaborar y actualizar el concentrado mensual de acciones
preventivas/ acciones correctivas.

e Cerrar la accion preventiva / accién correctiva en conjunto con el
Jefe de Seccion.

Fecha de emision: 07/01/2006

COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:34
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D R VICIO8 A LANRVEGACIN ATREA ™™ NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA:8.5.2,8.5.3

Codigo: SNA-PR-06
ACCIONES PREVENTIVAS Y Revision: 0

CORRECTIVAS Fecha: 07/01/2006
Pagina 3 de 9
Jefe de Seccion o Determinar e implantar acciones preventivas a no conformidades

potenciales en su area.

o Determinar las acciones correctivas a no conformidades detectadas
en su area.

e Designar a un responsable para la implantacion de la accién
preventiva / accién correctiva.

e Verificar la efectividad de las acciones preventivas/ acciones
correctivas.

e Cerrar la accion preventiva/ accion correctiva en conjunto con el
Representante del Comité de Calidad.

Responsable de | « Cumplir con lo establecido en este procedimiento.

¢ Reportar a su jefe inmediato cualquier problema presentado para la
implantacion de la accién preventiva/ accién correctiva.

documentos ¢ Registrar los resultados de las acciones tomadas.

elaborar o actualizar

Todo el personal del | ¢ Apoyar en la implantacion de las acciones preventivas/ acciones
correctivas para la eliminacion de no conformidades.

e Reportar a su jefe inmediato cualquier problema potencial, o

SGC problema actual que pueda afectar al servicio, proceso y sistema.

SNA involucrado en

4. DEFINICIONES

Accion Correctiva Abierta.- Cuando se encuentra en proceso de implementacion la accion
correctiva.

Accion Correctiva Cerrada.- Cuando se ha verificado la efectividad de la accién correctiva y ha
sido firmada por el Representante del SGC.

Accion Correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable. Una correccion puede realizarse junto con una accion correctiva.

Accion Preventiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial.
Causa raiz del problema.- Descubrir el origen del problema.
Competencia.- Facultad para solucionar la causa raiz de su nivel.

Conformidad.- Cumplimiento de un requisito.
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Correccion.- Acciéon tomada para eliminar una no conformidad.
Efectividad.- Accién que demuestra que se eliminaron las causas del problema.

Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

No conformidad.- Incumplimiento de un requisito.

Plan de Accidn.- Son todos aquellos pasos y actividades a realizar que se derivan de la accion
correctiva o preventiva.

Problema.- Conjunto de hechos o circunstancias que dificultan la consecucion de algun fin.
Requisito.- Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
SAC.- Solicitud de Accién Correctiva.

SAP.- Solicitud de Accién Preventiva.

SGC.- Sistema de Gestion de la Calidad.

SNC.- Servicio No Conforme

Solucién.- Accion o efecto de resolver una duda o dificultad.

Validacién.- Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos para una utilizaciéon o aplicacion especifica prevista.

Verificacion.- Confirmacion mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.

Nota: La accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda, mientras que la accion
correctiva se toma para asegurarse que no vuelva a producirse.
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5. METODO DE TRABAJO
5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Paso Actividad Responsable Docto de
trabajo

1 Identificar no conformidades detectada/ no Jefe de Seccion
conformidad potencial, relacionadas con el SGC,
proceso, servicio como resultado de:
¢ Auditorias.

e Revision por la direccion.

¢ Objetivos de calidad.

¢ Resultados de medicion de satisfaccion de
clientes.

¢ Seguimiento y mediciéon de procesos.

¢ Indicadores de desempefio.

¢ Reportes de servicio no conforme.

¢ Registros.

¢ Resultados de autoevaluaciones.

2 Emitir y enviar solicitud de Accién Preventiva / Jefe de Seccion | Solicitud de
Accion Correctiva, anotando en el formato Accién
correspondiente la descripcion de la no conformidad .
detectada / no conformidad potencial. preventiva/

correctiva

3 Asignar nimero de control de AC/AP segun sea el Representante Reporte de
caso para registrar y dar tramite. del Comité de AC/AP

Calidad

4 Determinar causas de la no conformidad detectada / Jefe de Seccion | Solicitud de
no conformidad potencial y registrar en la solicitud accion
de Accion preventiva/correctiva. .

preventiva/
correctiva

Fecha de emision: 07/01/2006
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Paso Actividad Responsable Docto de
trabajo

5 Determinar con base en las causas que originaron Jefe de | Solicitud de
la no conformidad detectada o potencial, para tomar | pepartamento AC/AP
las acciones necesarias y registrar AC/AP
documentar y asignar responsable.

6 Ejecutar la AC/AP de acuerdo a la solicitud de Responsable del | Solicitud de
AC/AP e indicaciones especificas para su tratamiento de | oc/aP
implantacion, ademas registrar y enviar el servicio no
tratamiento de las no conformidades. conforme

7 Revisar y registrar la AC/AP haya sido implantada, Representante Solicitud de
para la eliminacién de las causas de la no del Comité de AC/AP
conformidad, verificando su efectividad. Calidad

8 Se pregunta si,¢,Se eliminaron las causas de la NC?, | Representante
si la respuesta es : del Comité de
S, ir al paso 9. Calidad
NO, ir al paso 5.

9 Solicitar firmas de involucrados para el cierre de la Representante Solicitud de
solicitud de AC/AP y entregar registro original al del Comité de AC/AP
Jefe de seccion, y quedarse con una copia para su Calidad
archivo.

10 Informar el estado de las acciones preventivas / Representante
correctivas al comité de calidad y documentar el del Comité de
estado final de la AC/AP. Calidad
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5.2.

DIAGRAMA DE FLUJO

Accion Preventival/ Correctiva

Jefe de Seccion

Representante de la
Direccion

Jefe de Departamento

tratamiento de servicio no

Responsable del

conforme

INICIC

L 4

Identificar no
conformidades

¥
Emitir y enviar
solicitud de Accldn

Asignar numero de
control de AGIAP

Preventiva / Accidn
Correctiva

SALIEAF |

»| segln sea el caso
para registrar y dar

SACTSAP

¥

Detarminar
causas de la no

conformidad v
regisirar

NO

Revisar y registrar
la ACVAP haya

A

!

Determinar vy registrar
| ACIAP documentar y
asignar responsable

SACTEARP

Ejecutar la AC/AP
registrar y enviar
tratamiento

sido implantada

e eliminaron las
causas de la NC?

Sl
¥

Solicitar firmas de
involucrados vy
entregar registro
original

l

Informar al comité de
calidad y documentar
el estado final de la
ACIAP

Irdarme
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6. ANEXOS
Anexo N° Descripcion

Registro de solicitud de acciones preventivas/correctivas

7. REGISTROS
Num. | Descripcion Codigo Responsabl | Tiempo de
e del Retencién
Resguardo
1 Solicitud de acciones | SNA-PR06-RG-01
preventivas/correctivas
8. REFERENCIAS
8.1. DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC
Num. Nombre del Documento Codigo
1 Manual de Calidad de la SNA SNA-MACAL
2 Procedimiento de Revision por la Direccion SNA-PR-01
3 Procedimiento de Control de Documentos SNA-PR-03
4 Procedimiento de Control de Registros SNA-PR-04
5 Procedimiento de Servicio No Conforme SNA-PR-05
6 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas SNA-PR-06
7 Instructivo Trabajo Elaboracion de Procedimientos SNA-IT-01

Fecha de emision: 07/01/2006
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8.2. DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC

NGm. Nombre del Documento

9. CONTROL DE CAMBIOS

No. de Fecha de Descripciéon del Cambio Motivo

Revision Modificacion
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ELABORACION DE
PROCEDIMIENTOS E
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

REPRESENTANTE C.C. COMITE DE CALIDAD COMITE DE CALIDAD
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I.Campo de aplicacién:

Aplica para la elaboracién de todos los documentos internos del Sistema de Gestion de la Calidad
del S.N.A. de la DGAC.

Il. Procedencia:

Procedimiento de Control de Documentos.

lll. Estructura:

Todos los procesos y procedimientos del SGC del SNA, deberan tener la siguiente estructura:

La caratula debera contener al centro el nombre del documento, de acuerdo a como se identificara
en el Manual de Calidad del SNA o en la Lista Maestra de Documentos Internos del SGC, escrito
en letra “Times New Roman”, tamafio 26, en negrillas y, en la parte inferior, deberan estar tres

recuadros en donde se identifique quién lo elaboré, revisoé y autorizé el documento.

Ademas debe ser identificado con el personal que lo elaboro, revisé y autorizo, con su nombre y

su firma.

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

A/A: B/B: C/C:

1. Objetivo.- El objetivo debera indicar claramente lo que persigue el proceso o procedimiento y

mediante qué accidn se genera el servicio.

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:11
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2. Alcance.- Se debera describir el area de aplicacion del proceso o procedimiento, identificando

a quién y donde procede. Ademas donde inicia y donde termina el procedimiento.

3. Responsabilidades.- En este apartado se debera describir de manera general Ila
responsabilidad de cada uno de los actores que intervienen en el proceso o procedimiento y
su redaccion debera iniciar con un verbo en infinitivo (eje. revisar, elaborar, turnar, reportar,

registrar, etc.), para esto se utiliza la siguiente tabla:

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal Responsabilidades

Responsable

4. Definiciones.- Unicamente se deberan considerar los conceptos importantes relativos al
proceso o procedimiento o que se requieran ser precisados para mayor claridad, las
definiciones de los conceptos de calidad pueden ser consultadas en el documento
“Fundamentos y Vocabulario (ISO 9000: 2000)".

5. Método de trabajo.- Consta de dos apartados, uno que describe las diferentes actividades del

proceso o procedimiento y, el otro, se refiere al diagrama de flujo.

5.1. Descripcion de actividades.- Las actividades deben redactarse de forma sencilla, clara,
l6gica, coherente y de manera secuencial, refiiendo cada una de ellas al responsable de
realizarla, asimismo, debera indicarse el documento de trabajo utilizado, ya sea un
procedimiento, instructivo de trabajo, formato, registro, etc.

La descripcion de actividades debera plasmarse en la siguiente matriz:
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Cobdigo: SNA-IT-01

Paso

Actividad

Responsable Documento de trabajo

5.2. Diagrama de Flujo.- Representa de forma grafica las diferentes actividades realizadas en

el proceso, para lo cual se debera utilizar la siguiente simbologia:

Simbologia ANSI para Diagramas de Flujo

SIMBOLO

NOMBRE

DESCRIPCION

5

<
]
0

Inicio o término

Actividad

Serie de

Actividades

Decision

Documento

Indicador de
direccion de flujo

Conector

Sefala dénde inicia o termina el procedimiento.

Representa la ejecucion de una o mas tareas de
un procedimiento.

Representa la ejecucion de otro procedimiento,
proceso o instruccion de trabajo.

Indica las opciones que se pueden seguir en caso
de tomar caminos alternativos.

Representa un documento, formato o cualquier
escrito que se recibe, elabora o envia.

Se utiliza para representar el sentido de flujo del
diagrama.

Mediante el simbolo se pueden unir, dentro de la
misma hoja, dos o0 mas tareas separadas
fisicamente en el diagrama de flujo, utilizando para
su conexiéon los numeros o letras indicando la
tarea con la que se debe continuar.

Fecha de emision: 07/01/2006
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El diagrama de flujo debera elaborarse en forma vertical y se dividira por columnas de acuerdo al
nuamero de responsables que intervienen en el proceso o procedimiento, conforme a la siguiente

matriz.

Diagrama de flujo

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Responsable 1 Responsable 2 Responsable 3 Responsable 4

6. Anexos: Son los documentos que se adjuntan al proceso o procedimiento para detallar con
mayor precision alguna tarea o actividad de los mismos, los cuales se deberan referir dentro

del proceso o procedimiento, en la siguiente tabla:

Anexo N° Descripcion

7. Registros: Una vez asentada la informacion en los formatos del proceso o procedimiento,
éstos se convierten en registros y deberan ser codificados de acuerdo al Procedimiento de

Control de Documentos, los cuales deberan estar relacionados en la tabla siguiente:

Num. | Descripcion Codigo Responsable del Tiempo de

Resguardo Retencion
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8. Referencias: Se relacionan todos los documentos que interactian con el proceso o

procedimiento que corresponda, en la siguiente tabla:

Documentos Internos

Num.

Nombre del Documento

Caodigo

Documentos Externos

Num.

Nombre del Documento

9. Control

de Cambios:

En este apartado se relacionan de manera cronolégica las

modificaciones o cambios que haya sufrido el proceso o procedimiento, asegurandose de

asentar el niumero de revisiones efectuadas al documento; dichos cambios o modificaciones

deberan asentarse en la siguiente tabla:

No. de

Revisiéon

Fecha de

Modificacion

Descripciéon del Cambio

Motivo

Los cambios efectuados deberan identificarse en el cuerpo del documento de acuerdo a como lo

establece el Procedimiento de Control de Documentos.
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IV. Generalidades:

1. El duefio o administrador de un proceso o procedimiento se reunira con su equipo de trabajo
involucrado en el desarrollo del mismo, para plantear los objetivos de la realizacion de un nuevo
documento o modificacidon de uno ya existente. Elabora un plan de trabajo para desarrollar cada
una de las actividades a realizar, delega responsabilidades y define los plazos de entrega de los

productos.

2. Los documentos deberan tener las estructura marcada en este Instructivo de Trabajo y seran
elaborados en hoja tamafio A4 con letra “Arial”, tamafio 10, resaltando en negritas cada uno de los

numerales sefialados en el punto 3 de este Instructivo de Trabajo.

3. Todos los documentos internos deberan estar identificados en cada una de sus hojas con el

siguiente encabezado:

DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA

NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA ISO: XX.XX
Caodigo: SNA-XX-XX
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO Revision: 0.0

Fecha: DD/MM/ANO
Pagina XX de XX

=

CONTENIDO DE LOS INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

Todos los documentos adicionales a un proceso o procedimiento, como serian instrucciones de
trabajo, Guias de Llenado, Documento de Apoyo o Especificacion de Metodologias; deberan tener
la caratula especificada en el punto | y el control de cambios respectivo; Asimismo deberan contar

con los siguientes capitulos:
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Campo de aplicacion: Determina el objetivo y las actividades o personal que se ven relacionadas

con el procedimiento.

Procedencia: Referenciar el procedimiento del que deriva el instructivo.

Método de Trabajo o Estructura: Se utilizara conforme a las necesidades del proceso o

procedimiento, en sus siguientes modalidades.

Guia de Llenado: Se utilizaran dos columnas, una referente al campo y la otra sobre los datos

que deberan anotarse.

Documentos de Apoyo: Se dividirdn en cuatro columnas, correspondientes al No. de actividad,

Responsable, Actividad y Documento de Trabajo.

Metodologia: Podra disefiarse de acuerdo a las necesidades propias del proceso o

procedimiento.

Anexos.- Se incluira el apartado de anexos para aquellos casos que aplique.

V. Referencias:

SNA-PI-03 Procedimiento de Control de Documentos

VI. ANEXOS

Anexo N° Descripcion
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VII. Control de Cambios:

Fecha de
Modificacion

No. de
Revision

Motivo de Cambio

Detalle del Cambio
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ADMINISTRACION
COMUNICACIONES
SATELITALES

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

JEFE DE SECCION REPRESENTANTE C.C. JEFE DE DEPARTAMENTO
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1. OBJETIVO

El objetivo de este documento es describir el procedimiento de administracion de la Red de
Comunicaciones Via Satélite (COMSAT) de la Direccién General de Aviacién Civil (DGAC).

2. ALCANCE

El presente documento involucra a la Seccion Comunicaciones Satelitales, Seccion AFTN,

Secciéon Transito Aéreo y

los operadores de la Red AFTN y todos los usuarios en todos los

aeropuertos del pais conectados a los nodos de la Red Satelital areas técnicas comprendidas por
las secciones Electronica Radar y Comunicaciones Satelitales. El procedimiento inicia cuando el
técnico COMSAT ingresa y asume sus funciones en el turno de trabajo y termina cuando al final
de su jornada entrega el turno, a su relevo informando las actividades desarrolladas y el estado de
los equipos y sistemas a su cargo.

3. RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal
Responsable

Responsabilidades

Jefe Dpto. SNA

¢ Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.

e Proveer los recursos necesarios para la implementaciéon e
implantacion de este procedimiento.

e Publicar este procedimiento.

Representante del
Comité de Calidad

e Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se
requiere a partir de su fecha de emision.

e recopilar la informacién para la revision, la cual incluye informes de
auditorias internas, retroalimentacién de clientes, los informes de
revision al sistema anteriores, estado de las acciones correctivas y
preventivas, recomendaciones para la mejora.

e Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas
implantadas como resultados de la revision al Sistema de Gestién
de la Calidad.

Técnicos COMSAT

e Dar cumplimiento a este procedimiento.
e Sugerir cambios o mejoras al procedimiento si fuera necesario.

Jefe de Seccion
COMSAT

e Elaborar este procedimiento.
e Comunicarlo y difundirlo entre los involucrados.
o Verificar su cumplimiento.

Fecha de emision: 07/01/2006
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4. DEFINICIONES

AFTN.

- Aeronautical Fixed Telecomunication Network.

IAT.- Intelligent AFTN Terminal.

COMSAT.- Comunicaciones satelitales.

PVC.- Permanent Virtual Circuit (circuito virtual permanente).

SVC.- Switching Virtual Circuit (Circuito virtual conmutado).

HOT LINE - Linea caliente.

DIAL-UP.- Marque y hable.

AERMAC .- Aplicacion que corre en el sistema de la Red AFTN.

NOTAM.- Notice To Air men.

OPMET .- Informacién Meteoroldgica relativa a las operaciones aéreas.

HUB.- Nodo central de la Red satelital.

VSAT.- Very Small Aperture Terminal (Nodos o estaciones remotas de la Red Satelital).

FTX.- Fault Tolerat Unix. Es el sistema operativo del servidor de la Red AFTN.

5. METODO DE TRABAJO

5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Paso Actividad Responsable Documento
de
trabajo
1 Ingresar y asumir la responsabilidad de su turno de Técnico Bitacora

trabajo. Registrar hora de ingreso y firmar en la
bitacora el inicio de su turno.

COMSAT

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA
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2 Verifica y registra las novedades al ingreso de su Técnico Bitacora
turno. COMSAT
3 Monitorea, controla y registra eventos de equipos y Técnico Bitacora
sistemas de Red Satelital y Red AFTN COMSAT
4 Si quedé algun trabajo pendiente del turno anterior, Técnico
continuar este trabajo hasta concluirlo o entregarlo a COMSAT
Su proximo relevo.
5 Si las condiciones de los equipos no presentan Técnico
novedades o dafio, procede a realizar sus COMSAT
actividades rutinarias.
6 Registrar lecturas de los parametros de los equipos Técnico Hoja de
de la estacion maestra HUB. COMSAT lecturas
7 Monitoreo permanente de estado y configuracion de Técnico
estaciones remotas, porticos de voz y datos, enlaces COMSAT
permanentes y conmutados.
8 Monitoreo y revision de hardware y software de Técnico
equipo STRATUS XAR/5, verificar mediante consola COMSAT
estadisticas de enlaces AFTN, canales activos,
eventos y alarmas del sistema.
9 Revisién y monitoreo de equipos sala AFTN: Técnico
terminales de supervision, terminales IAT, COMSAT
impresoras de alarmas e impresoras de circuitos
internacionales de Lima y Bogota.
Revision y soporte técnico de servidores y terminales
del Banco de datos NOTAM-OPMET
10 Grabacion en tape y proteccion de mensajes Técnico
aeronauticos. COMSAT
11 Verificacion y monitoreo de enlace Sala Radar Técnico
Monjas con Torre Quito para la visualizacion del COMSAT
trafico aéreo.
12 Administrar Red Satelital: crear, borrar, instalar, Técnico
desinstalar, habilitar, deshabilitar, restaurar, COMSAT
configurar estaciones remotas y porticos de voz y
datos.
13 Crear, configurar, modificar y monitorear enlaces Técnico
permanentes de datos y enlaces conmutados de voz COMSAT
entre los usuarios de la Red satelital de la DGAC.
14 Monitoreo permanente de todos los eventos que Técnico Bitacora
ocurren en las estaciones remotas y en la estacion COMSAT
maestra HUB de la Red Satelital, grabacion y
proteccién de la configuracion dinamica de la Red
satelital y Red AFTN.
15 Registrar en la bitacora cualquier novedad Técnico Bitacora
presentada en el turno y las acciones tomadas COMSAT

Fecha de emision: 07/01/2006
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durante éste, de modo que el técnico que lo releva,
esté enterado y continle su labor habitual.
16 Al finalizar su turno, informa verbalmente a su relevo Técnico Hoja de
las novedades, registra la hora de salida y firma la COMSAT asistencia
hoja de asistencia al turno.
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5.2. DIAGRAMA DE

FLUJO

ADMINISTRACION COMSAT

TECNICO COMSAT

OPERADOR

INICIO

Ingresa al turno y recibe las
novedades de su
compafiero de relevo,
registra su asistencia y
hora de ingreso al turno

Verifica y registra el
estado de equipos y

sistemas a su cargo

Terminar el trabajo
del turno anterior si

I’

}

Usuario comunica estado de
equipos utilizados y si
existen novedades con el
servicio

quedo algo
pendiente

4

xiste algun
NO

Monitorea, controla y
registra eventos de
equipos de la red satelital
y red AFTN

v

Grabacion y proteccion de

trafico AFTN y configuracion

dinamica de Red satelital y
Red AFTN

Soluciona el problema
reemplazando el

problema con
los equipos?

Utiliza medio alterno
mientras se soluciona el
problema

equipo o utilizando
medios alternos

Cumple funciones
asignadas de
mantenimiento

preventivo y correctivo

v

e

Administra la red satelital (
monitoreo, control, establecer
nlaces de voz y datos) tanto en

estacion maestra como las

estaciones remotas de todo el pais

v

Registrar en bitacora todos
los eventos y coordinaciones
realizadas durante el turno

L2

Informa a su relevo todas las
novedades de su turno, firma
su asistencia y registra la
hora de salida del turno

FIN
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6. ANEXOS
Anexo N° Descripcion
7. REGISTROS
Num. | Descripcion Codigo Responsable | Tiempo
del de
Resguardo Retencién
8. REFERENCIAS
8.1. DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC
Nam. Nombre del Documento Caédigo
1 Manual de Calidad de la SNA SNA-MACAL
Instructivo Trabajo Elaboraciéon de Procesos y Procedimientos SNA-IT-01

8.2. DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC

Num. Nombre del Documento

Manual AIP (DGAC)-Oficina AlS-Tercera Edicion 2003

Manual MPI (DGAC)-Ofiicina AlS-Tercera Edicion 2000

Anexo 10 de la Organizaciéon de Aviacion Civil Internacional (OACI)

AWIN[—~

Manuales de equipos y sistemas electronicos especificos utilizados en
la actividad aeronautica.
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COMUNICACIONES FIJAS
AERONAUTICAS

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

JEFE DE SECCION REPRESENTANTE C.C. JEFE DE DEPARTAMENTO
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1. OBJETIVO

El objetivo de este documento es describir el procedimiento de comunicacion o intercambio de los

mensajes aeronauticos.

2. ALCANCE

El presente documento involucra el area de Servicio de Informacién de vuelo, Comunicaciones
AFTN, Red de Comunicaciones via Satélite y todos los operadores de telecomunicaciones de los
aeropuertos del pais que son usuarios de la Red AFTN. El procedimiento inicia cuando el operador
digita o genera mensajes aeronduticos y termina cuando el mensaje es recibido y visualizado por
el usuario de destino y es documentado o impreso.

3. RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Comité de Calidad

Personal Responsabilidades
Responsable
Jefe SNA ¢ Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.
e Proveer los recursos necesarios para la implementaciéon e
implantacion de este procedimiento.
e Publicar este procedimiento.
Representante del | o Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se

requiere a partir de su fecha de emision.

e recopilar la informacién para la revision, la cual incluye informes de
auditorias internas, retroalimentacién de clientes, los informes de
revision al sistema anteriores, estado de las acciones correctivas y
preventivas, recomendaciones para la mejora.

e Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas
implantadas como resultados de la revision al Sistema de Gestién
de la Calidad.

Operadores AFTN

e Dar cumplimiento a este procedimiento.
e Sugerir cambios o mejoras al procedimiento si fuera necesario.

Jefe de Seccion AFTN

e Elaborar este procedimiento.
e Comunicarlo y difundirlo entre los involucrados.
o Verificar su cumplimiento.

Fecha de emision: 07/01/2006
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4. DEFINICIONES

AIS.- Oficina de Servicio de Informacién de Vuelo.

AFTN.- Red de Telecomunicaciones Fijas Aeronauticas.

IAT.- Intelligent AFTN Terminal. (terminal para transmitir y recibir datos).

Mensajes Aeronauticos.- son mensajes de aplicacion aeronautica escritos en formatos
especificos normados por la OACI estos pueden ser: meteorolégicos, NOTAM, planes de vuelo,
mensajes de servicio y administrativos.

Base de datos.- Recurso tecnolégico para almacenar y administrar informacion.

OACI.- Organizacion Internacional de Aviacion Civil.

COMSAT .- Comunicacion via satélite.

5. METODO DE TRABAJO

5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Paso Responsable Actividad Documento de
trabajo

Usuario Se generan los mensajes | Mensaje Aeronautico
1 aeronauticos segun el tipo por
ejemplo planes de vuelo presentados
en AIS.

Se digita o ingresa el mensaje en el
terminal IAT.

Usuario

AFTN Los mensajes ingresan a un
3 conmutador automatico de mensajes
a través de la red de Comunicaciones
satelitales COMSAT. Este
conmutador direcciona los mensajes
al terminal de destino.

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:38
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AFTN El operador AFTN verifica si el
mensaje tiene errores en el texto o en
4 el formato.
AFTN/ Si el mensaje tiene errores el | Registro de canales
5 COMSAT operador lo corrige. con problemas
Si el mensaje no tiene errores,
6 AFTN ingresa a la base de datos y se
almacena para luego distribuirlo al
usuario autorizado que lo requiera.
El mensaje requerido por el usuario | Mensaje aeronautico
7 AFTN autorizado es recibido y visualizado
en el terminal de destino. Registro de mensajes
tx/rx
El mensaje recibido puede quedar
impreso o documentado.
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5.2. DIAGRAMA DE FLUJO

COMUNICACIONES FIJAS AERONAUTICAS
OPERADOR AFTN COMSAT

Se generan mensajes
asronduticos

Se digita mensajes
aeronauticos en terminal IAT
(TX/RX de mensajes)

Los mensajes ingresan a través
de la red satelital a un
conmutador automatico que los
direcciona al terminal de destino
el mismo gue es manmitenido y
controlado por los técnicos
COMSAT

Desviar el rifico de ese circuito xiste protlﬂe 3
a otro cercano para proteger los f« en el medio de
mensajes de ese ususario AFTN Ll comunicacidn?

BTiGar O SUpervisar que oS
Mensajes no lengan ermres
en el texto o en el formato
establecido

Hay ermror en
el mensaje?

Corregir mensajes con error
y retransmitirlos al usuario
de destino

Mensajes comectos
ingresan a base de datos
y se distribuyen si el
usuario lo requiens

¥
Los mensajes requeridos o
direccionades al usuario
autorizado de la red AFTM son
recibidos y visualizados en &l
terminal IAT y puede quedar
impreso o documentado

FIN
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6. ANEXOS
Anexo N° Descripcion
7. REGISTROS
Num. | Descripcion Codigo Responsable | Tiempo
del de
Resguardo Retencién
8. REFERENCIAS
8.1. DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC
Num. Nombre del Documento Codigo
1 Manual de Calidad de la SNA SNA-MACAL
Instructivo Trabajo Elaboraciéon de Procesos y Procedimientos SNA-IT-01

8.2. DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC

Num.

Nombre del Documento

Manual AIP (DGAC)-Oficina AlS-Tercera Edicion 2003

Manual MPI (DGAC)-Oficina AlS-Tercera Edicién 2000

Anexo 10 de la Organizaciéon de Aviacion Civil Internacional (OACI)

AN

en la actividad aeronautica.

Manuales de equipos y sistemas electrénicos especificos utilizados
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
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1. OBJETIVO

El objetivo de este documento es describir el procedimiento de mantenimiento correctivo de
equipos Yy sistemas electronicos de vigilancia y telecomunicaciones especiales utilizados en la

actividad aeronautica.

2. ALCANCE

El presente documento involucra a las éreas técnicas comprendidas por las secciones Electrénica
Radar y Comunicaciones Satelitales. El procedimiento inicia cuando el usuario detecta problema o
dafio en el equipo utilizado y lo reporta al area técnica, se realiza el mantenimiento y termina
cuando el técnico elabora y entrega el informe del mantenimiento realizado.

3.

RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal
Responsable

Responsabilidades

Jefe Dpto. SNA

¢ Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.

e Proveer los recursos necesarios para la implementaciéon e
implantacion de este procedimiento.

e Publicar este procedimiento.

Representante del

Comité de Calidad

e Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se
requiere a partir de su fecha de emision.

e recopilar la informacién para la revision, la cual incluye informes de
auditorias internas, retroalimentacién de clientes, los informes de
revision al sistema anteriores, estado de las acciones correctivas y
preventivas, recomendaciones para la mejora.

e Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas
implantadas como resultados de la revision al Sistema de Gestién
de la Calidad.

Técnicos COMSAT vy

e Dar cumplimiento a este procedimiento.

COMSAT vy Electrénica
Radar

Tecnicos  Electronica | e Sugerir cambios o mejoras al procedimiento si fuera necesario.
Radar
Jefes de  Seccion | e Elaborar este procedimiento.

e Comunicarlo y difundirlo entre los involucrados.
o Verificar su cumplimiento.

Fecha de emision: 07/01/2006
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4. DEFINICIONES

Accion correctiva.- accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacién indeseable.

Accion preventiva.- accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

COMSAT.- Comunicaciones Satelitales.

GND.- Abreviatura de tierra (punto de medida o referencia).

UPS .- Uninterrupted Power Supply.

POWER SUPPLY .- Fuente de poder o alimentacién de los equipos.

5. METODO DE TRABAJO

5.1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Paso Actividad Responsable | Documento
de
trabajo
1 El técnico del area responsable, recibe el reporte de Técnicos
dafio de un equipo o sistema por parte del usuario. electronicos
COMSAT o
Radar
2 Inmediatamente, instruye al usuario para que utilice el Técnicos
medio alterno mientras se dirige a verificar el electrénicos
problema. COMSAT o
Radar
3 El supervisor del area es informado y junto al técnico Supervisor y
proceden a preparar equipo y material asi como técnicos
transporte si es necesario para dirigirse al lugar desde
donde se reporto el problema.
4 Una vez en el sitio, se verifica si el problema es Técnicos
eléctrico o de factores externos al equipo o sistema o electrénicos
si es dafio de éste, adicionalmente verifica que el COMSAT o
usuario esté utilizando el medio alterno de modo que Radar

no se interrumpa el servicio.

Fecha de emision: 07/01/2006
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5 Si se determina que el problema es externo al equipo Técnicos Manuales
(fuentes de energia, cables rotos, cables electrénicos de equipos
desconectados, conectores flojos, etc.) se procede a COMSAT o
reparar el dafio y dejar en operaciéon normal el equipo. Radar

6 Si se determina que el dafio es en el equipo, el Técnicos Manuales
técnico responsable procede a revisarlo siguiendo electrénicos de equipos
normas y procedimientos especificados en manuales COMSAT o
del equipo y utilizando sus conocimientos y su Radar
experiencia para lo cual se requiere capacitacion
especializada.

7 Una vez determinado el dafio, si dispone de los Técnicos Manuales
repuestos necesarios, procede a cambiar los electrénicos de equipos
elementos o partes dafiadas, las lleva al laboratorio COMSAT o
para su reparacion, verifica sefales y lecturas en Radar
puntos de referencia establecidos en los manuales,
monitorea por software que los parametros sean
correctos, realiza pruebas de operatividad y
verificacion antes de re instalarlo.

8 Reinstalar el equipo en su sitio original, verificar Técnicos
conectores y cables, encender el equipo, realizar electronicos
pruebas de operatividad, verificacion por parte del COMSAT o
usuario y dejarlo operando de manera normal dejando Radar
el equipo de emergencia como respaldo nuevamente.

9 Si no dispone de los repuestos, lleva el equipo al Técnicos
laboratorio de su area para su reparacion e instruye al electronicos
usuario para que se mantenga trabajando utilizando el COMSAT o
equipo de reserva mientras se repara el principal. Radar

10 El supervisor revisa y verifica el trabajo realizado y Supervisor Manuales
realiza observaciones o correcciones si es necesario. de equipos

11 Los técnicos que realizaron el mantenimiento Técnicos Informe
correctivo elaboran un reporte para dejar constancia electronicos
de las condiciones del equipo en la bitacora de trabajo COMSAT o
a fin de que el resto del personal esté al tanto del Radar
trabajo realizado y elaboran un informe del
mantenimiento el mismo que es entregado al Jefe o
responsable del area para ser revisado y archivado en
el historial de los equipos.

Fecha de emision: 07/01/2006
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5.2. DIAGRAMA DE FLUJO

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

USUARIO

COMSAT/ELECTRONMICA RADAR

JEFE COMSAT/ELECT. RADAR

INICIO

k4

Usuario detecta problema
o dafc en equipo ulilizado
¥ procede a reportaro al

@rea responsable

I

Recibir reporte de dafo
del equipo o sistema

|

Instruir al usuario que utilice
medio altema mientras se repara
el equipo o sistema

Dirigirse al sitio donde se
produjo el dafo llevando el I
equipo y material apropiado

Realizar mantenimiento
comectivo en el sitio del
prablema a fin de solucionario
v dejar operativo al equipo

s posible?
reparar el
equipo en &l
sitio 7

Realiza mantenimiento
corective siguiendo normas
y pracedimientos
establecidos en manuales
de los eqguipos

Lleva el equipo al
w{laborataorio para su
reparacian

Verifica su correcto

A
Utilizar equipo
principal verficando
su normal
funcionamiento

funcionamiento y lo deja
en operacidn nonmal

Registrar en bitacora
todos kos eventos y
ecoordinacionas
realizadas durante el
mantenimiento

Elaborar y
entregar informe
del mantenimiento
realizado

Gestionar y provesr [0s
recursos necesarios para el
#| mantenimiento correctivo

incluso transporte sies
necesanio
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MANTENIMIENTO PREVENTIVO

1. OBJETIVO

El objetivo de este documento es describir el procedimiento de mantenimiento preventivo de
equipos Yy sistemas electronicos de vigilancia y telecomunicaciones especiales utilizados en la

actividad aeronautica.

2. ALCANCE

El presente documento involucra a las éreas técnicas comprendidas por las secciones Electrénica
Radar y Comunicaciones Satelitales. El procedimiento inicia cuando el jefe del area elabora el

cronograma de mantenimiento preventivo y termina cuando el

técnico que realizé el

mantenimiento preventivo elabora y entrega el informe correspondiente.

3. RESPONSABILIDADES

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Personal
Responsable

Responsabilidades

Jefe Dpto. SNA

¢ Revisar y aprobar este procedimiento para su implantacion.

e Proveer los recursos necesarios para la implementaciéon e
implantacion de este procedimiento.

e Publicar este procedimiento.

Representante del

Comité de Calidad

e Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio o antes si se
requiere a partir de su fecha de emision.

e recopilar la informacién para la revision, la cual incluye informes de
auditorias internas, retroalimentacién de clientes, los informes de
revision al sistema anteriores, estado de las acciones correctivas y
preventivas, recomendaciones para la mejora.

e Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas
implantadas como resultados de la revision al Sistema de Gestién
de la Calidad.

Técnicos COMSAT vy

e Dar cumplimiento a este procedimiento.

COMSAT vy Electrénica
Radar

Tecnicos  Electronica | e Sugerir cambios o mejoras al procedimiento si fuera necesario.
Radar
Jefes de  Seccion | e Elaborar este procedimiento.

e Comunicarlo y difundirlo entre los involucrados.
o Verificar su cumplimiento.
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4. DEFINICIONES

AFTN.- Aeronautical Fixed Telecomunication Network.

IAT.- Intelligent AFTN Terminal.

RADAR.- Radio and detection ranging.

Accion correctiva.- accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacién indeseable.

Accioén preventiva.- accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

5. METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

coordinaciones necesarias para proveer del material
necesario y del transporte para su desplazamiento y
viaticos si las circunstancias lo requieren.

COMSAT y/o
Electrénica
Radar

Paso Actividad Responsable Documento
de
trabajo

1 El responsable del area (Jefe de Seccion) planificay | Jefe de Seccién | Cronograma
elabora el cronograma de mantenimiento COMSAT y/o | de
preventivo. Electronica mantenimiento

Radar

2 El cronograma de mantenimiento es coordinado con Jefes de Cronograma

los supervisores del area antes de ser difundido. seccion y de
supervisores mantenimiento

3 Los supervisores del area designan responsables y Supervisor
fechas para realizar los mantenimientos.

4 Se difunde el plan de actividades a realizarse entre Supervisor Cronograma
todos los técnicos de las areas involucradas COMSAT o de
quienes quedan informados de las acciones a tomar Radar mantenimiento
y de sus responsabilidades asignadas.

5 El responsable del area gestiona y realiza las | Jefe de Seccion
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6 Una vez en el sitio indicado, los técnicos de las Técnicos Manuales de
areas realizan el mantenimiento a ellos asignados electrénicos equipos
que consiste en los siguientes pasos: COMSAT o

Radar
Notificar y coordinar con los usuarios el tiempo que
dejaran fuera de servicio el equipo o sistema sujeto
a mantenimiento y dejar en operaciéon el medio
alterno de manera que no se interrumpa el servicio.
Desinstalar el equipo o sistema en mantenimiento
tomando las precauciones necesarias y siguiendo
normas y procedimientos establecidos en los
manuales de los equipos para precautelar su
integridad y funcionamiento.
Realizar el mantenimiento preventivo: limpieza de
elementos, partes y componentes del equipo o
sistema en mantenimiento, ajuste de elementos,
verificacion de voltajes y sefiales de referencia en
puntos de chequeo especificados en los respectivos
manuales. Seguimiento y ajuste de sefales,
monitoreo por software de aplicacion especifico de
cada uno de los equipos para lo cual se requiere
capacitacion y experiencia.
Luego de finalizar el mantenimiento preventivo, se
procede a verificar todos los elementos, conexiones
y componentes En su. Sitio y se procede a cerrar o
tapar y proteger los equipos. Se realizan pruebas de
operatividad en banco de pruebas antes de
reinstalar el equipo.

7 Reinstalar el equipo en su sitio original, verificar Técnicos Manuales de
conectores y cables, encender el equipo, realizar electrénicos equipos
pruebas de operatividad, verificacion por parte del COMSAT o
usuario y dejarlo operando de manera normal Radar
dejando el equipo de emergencia como respaldo
nuevamente.

8 El supervisor revisa y verifica el trabajo realizado y Supervisor
realiza observaciones o correcciones si es COMSAT o
necesario. Radar

9 Los técnicos que realizaron el mantenimiento Técnicos Informe
elaboran un reporte para dejar constancia de las electrénicos
condiciones del equipo en la bitdcora de trabajo a COMSAT o

Fecha de emision: 07/01/2006 COPIA NO CONTROLADA , impresa el dia 20/08/2006 22:39




239

DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL
SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA NTE INEN ISO 9001:2001

CLAUSULA SO :7.5.2

Codigo: SNA-PC3-PR4

trabajo realizado y elaboran un informe del
mantenimiento el mismo que es entregado al Jefe o
responsable del area para ser revisado y archivado
en el historial de los equipos.
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5.1. DIAGRAMA DE FLUJO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

JEFATURA COMSAT/
ELECTRONICA RADAR

COMSAT/ELECTRONICA

RADAR

USUARIO

INICIO

Planificar y elaborar
cronograma de
mantenimiento

preventivo

v

Coordinar cronograma
(asignar responsables y
fechas)

Comunicar a todos los
involucrados y tomar
precauciones para proteger
el servicio

v

Gestionar y proveer
los recursos
necesarios para el
mantenimiento

Realizar mantenimiento
preventivo siguiendo
normas y procedimientos
establecidos en los
manuales de los equipos

A,

Utilizar medio alterno
mientras se realiza el

mantenimiento
preventivo

Reinstalar el equipo en su
posicion de trabajo, verificar
su correcto funcionamiento y
dejarlo en operacién normal

del usuario.

NO el

Verificar el trabajo
realizado

Es correcto ?

Utilizar equipo

principal verificando

su normal
funcionamiento

Registrar en bitacora
todos los eventos y
coordinaciones

realizadas durante el [™
mantenimiento

Elaborary
entregar informe
del mantenimiento
realizado

FIN
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Manual de Calidad

Declaracion de la Politica de Calidad

Declaracién de los Objetivos de Calidad

Responsabilidades respecto a la documentacién
del SGC del SNA

Acta del SGC del SNA N 1: Conformacion del
C.C. y Compromiso de la Alta Direccion

Acta del SGC del SNA N 2: Declaracion de la
Misién, Vision del SNA
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MANUAL DE CALIDAD

DEL AREA DE LOS SERVICIOS A LA

NAVEGACION AEREA
APLICABLE A:

OFICINA DEL JEFE DEL SNA
SECCION TRANSITO AEREO
SECCION COMUNICACIONES AFTN
SECCION ELECTRONICA RADAR
SECCION COMUNICACIONES SATELITALES

SECCION TRANSPORTACION
ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
REPRESENTANTE C.C. COMITE DE CALIDAD JEFE SNA

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59




245

IR SERVICI0S A LA NAVEGACION AERES | NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA ISO : 4.2.2
p— Cédigo: SNA-MACAL
F MANUAL DE CALIDAD DELOS | .. —— .
d SERVICIOS A LA NAVEGACION '

L 4 AEREA Fecha: 15/08/2006
a4 -
Pagina 2 de 64
CONTENIDO
1 (0T Uo7 o o S 4
1.1 Propdsito y alcance del manual.............c.oooiiiiiiiiiiii e 4
1.2. Términos, definiciones y abreviaturas............ccooeeiiiiiiie e 5
Antecedentes y valores del SNA ... e 10
2.1. Antecedentes del SNA ... ... e e aann 10
2.2. Valores del SNA ..o e e e e e e e e s e e e e e e e e aaaan 12
2.3. Organigrama emMPreSarial...........cooiiii e 12
Matriz de responSabilidades ..........c.uueiiiiiiiiie e 13
Sistema de Gestion de la Calidad ..........ooouiiiiiiiiii s 17
4.1. ReqUISITOS GENETAIES ......ooiiiiiiii e e 17
4.2. Requisitos de la documentacion.............cccviiiiiiiii e 20
4.2.1  GeNEralidades ...........uuuiiiiiiiiie e e e e 20
4.2.2 Manual de la Calidad..........ccooeiiiiieiiiiiiie e 21
4.2.3 Control de 10S dOCUMENTOS........uuiieiiiiiiie et eneeeee s 22
4.2.4  Control de 10S rEGISIrOS ......ciiiiiiiiiiei ittt esbbee e e snreee s 23
Responsabilidad de [a DIir€CCION .............cooiiiiiiiiiiieee e 24
5.1. Compromiso de 1@ DIFECCION ........coiuuiiieiiiiiee e e e e e 24
5.2. ENfoqQUE @l CIENTE ....ceeeeeeeeeeee e e 25
5.3. Politica de 1a Calidad ...........cccuerieiiiiiee e e e 26
5.4. [ F= T a1 o= Tox T o TSR 27
54.1. Objetivos de 1a Calidad ...........c.eeveeiiiiieeiiiiee e 27
5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad ..........ccccocvveeeiiciiveecciieenn 29
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion .............ccccceeiiiiiieeei i 30
5.51. Responsabilidad y autoridad..............ooooiiiiiiiiiie e 30
5.5.2. Representante del Comité de Calidad Revisar............cccocveeviieec e 34
5.5.3. ComUNICACION INEEINA .....vviieiiiiie e e e e e e 34
5.6. RNV o] T o o] gl = TN D11 = oo o o PR 35
5.6.1. (1= =T =1 [To F= To [ 35
5.6.2. Informacion para [a reViSiON ... 36
5.6.3. Resultados de 12 reVISION ..........uiiiiiie e e e 37
GESHON AE RECUISOS .....eeiiiiiiee et e ettt e e e e e s e e e e e aaeeesasasstaaeeeeaaeeeeesesnnnnenees 37
6.1. ProviSioOn € FECUISOS ...ttt e e e e e e e e e et e e e e e e e e e eenanes 37
6.2. RECUISOS NUM@NOS.......cii i e e e e e e e e e e e e e e e eenanes 38
6.2.1. GENEralidadEs.........euiiiiiiiiee e 38
6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion ............cccoecviviencir e 38
6.3. INFrAESIIUCIUNA. ....ceiiiie e e e e e e e e e e e e e e e e e nnnneees 39
6.4. Ambiente de trabajo........ccooiuiiiiiiie e e 41
Realizacion de [0S SEIVICIOS .........uuiiiiiiiiieiii i e e e e e e e e e e e ennanneeees 43
7.1. Planificacion de la Realizacion de 10S ServiCios.........ccocveviiiiiiieeiiiiee e 43
7.2. Procesos relacionados con el cliente ...........occevviiiiiiie i 44
7.21. Determinacion de los requisitos relacionados con los servicios........................ 44
7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con 10s ServiCios ........ccccovecveveeeiieeennn. 46

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59




D VIO L MAVEGACION ABRES ™ NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA 1SO:4.2.2

246

Cadigo: SNA-MACAL
Revision: 0

MANUAL DE CALIDAD DE LOS
SERVICIOS A LA NAVEGACION

—

AEREA Fecha: 15/08/2006
Pagina 3 de 64

7.2.3. Comunicacion con el cliente ..o 47
7.3. DiSeR0 Y deSATOlI0 ........eeiiiiiee e s 47
7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo............cccuueeiiiiiiiiiiiiiiiee e 47
7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo ............ccovveeeiiiiiiiiniiieeen. 48
7.3.3. Resultados del disefo y desarrollo............oooiiiiiiiiiieine e 49
7.3.4. Revision del disefio y desarrollO ...........ceeiiiiiiiiiiiiiiee e 50
7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo ............cc.eoioiiiiiiiiiiieee e 50
7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo ............cceooiiiiiiciiice e 50
7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo ............cccccceveviiiniiiiniiieienee, 51
7.4. (70T 1 1] o] = T3 PO PRRTRPPRPN 51
7.4.1. ProCes0 d& COMPIaS ......cuiiiiiiiieiiiiiie ettt e e e enneee s 51
7.4.2. Informacion de las compras NO VA ... 51
7.4.3. Verificacion de 10s productos comprados ...........cceeeeeiiiiieeiiiiiie e 52
7.5. Prestacion del SEIVICIO........coouii i 52
7.5.1. Control de la prestacion del SErviCio...........ueeviiiiiie e 52
7.5.2. Validacion de los procesos de la prestacion de los servicios.............eoeeeeeeeenn.. 53
7.5.3. Identificacion y trazabilidad..............oooiieiiiii e 54
7.5.4. Propiedad del Cliente .............uuiiiiiiiiieeee e 54
7.5.5. Preservacion del SErVICIO .........coiuiii i 54
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de mediCion...........cccceecveveeeiciieees i, 55
8.  MediciOn, analiSiS Y MEJOTA ....cuuvieei ittt e et e e e et e e e e e e s enree e e e ennbaeeesannneeens 55
8.1. LT o=t = 11T F= o T S OTS 55
8.2. Seguimiento Y MEAICION .......cccuiiie e e e e e e 56
8.2.1. Satisfaccion del Cliente ..o 56
8.2.2. AUItOrTa INTEINA ..o 56
8.2.3. Seguimiento y medicion de 10S ProCeSOS ........ccceieieeieiiieeiie e 57
8.2.4. Seguimiento y medicion de 10S SErviCIOS .........cccuvieeeciiieei i 58
8.3. Control del Servicio N0 CONFOIME .........oiiiiieiie et 58
8.4. ANAIISIS A€ ALOS....coi i s 59
8.5. 1 [=T o] = PP PPRR T 60
8.5.1. MEJOra CONTINUA .....eeiiiiiiiie et 60
8.5.2. ACCION COMECHIVA . ....cietiiii et e e e snbeeeeeaes 61
8.5.3. ACCION PreVENTIVA . ......eeiiiiiiiee e e 62

S N | 1 SRR 63
10. CONTROL DE CAMBIOS ... .ttt et et e e e ene e e s neeasnneaaneeaanneeans 64

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59



247

DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL

SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA 1ISO:4.2.2
i > Cédigo: SNA-MACAL
F MANUAL DE CALIDAD DE LOS [ = — ¢
d SERVICIOS A LA NAVEGACION '

—_— AEREA Fecha: 15/08/2006
. —
Pagina 4 de 64

1. Introduccion

Este Manual de la Calidad describe la operacion del Sistema de Gestion de la Calidad del
Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea asi como, sus Politicas y Objetivos que rigen la
busqueda hacia la continua satisfaccion del cliente y es la mejor evidencia de nuestro compromiso

hacia la calidad.

El Manual de Calidad refleja nuestra conviccidén de que el Sistema de Calidad creado, satisfaga las
necesidades de nuestros clientes externos e internos. EI Manual de Calidad es el medio para
establecer los lineamientos internos bajo los cuales es controlada la prestacién del servicio bajo
los requerimientos de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001.

1.1. Propésito y alcance del manual

Propésito

El propésito de este Manual de Calidad es describir el Sistema de Gestion de la Calidad del SNA
asi como también el de servir de referencia permanente para su efectiva implantacion,
mantenimiento y mejoramiento, generar la documentacion basica para las auditorias al SGC y dar
soporte en la difusién y el entrenamiento al personal en las politicas, procedimientos, instrucciones
y requerimientos relacionados con el mismo.

Alcance

El alcance del manual de la calidad del Departamento de Servicios ala Navegacion Aérea de la

Direccion General de Aviacién Civil, incluye 4 procesos claves para la prestacion de los servicios:

El presente manual es aplicable a las actividades y servicios del SNA, que conforman el SGC.

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59
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¢ Oficina del Jefe del Departamento Servicios a la Navegacion Aérea.
e Seccion Transito Aéreo.

e Seccion Electrénica Radar.

e Seccion Comunicaciones AFTN.

e Seccion Comunicaciones Satelitales.

¢ Unidad de transporte, seguridad y mantenimiento de infraestructura.

El Manual de Calidad empieza con la definicion o levantamiento de los procesos del SNA, la
interaccion entre los mismos y termina con la mejora continua, acciones correctivas y preventivas

que en este SGC se implementan.

El SGC cumple con todas las clausulas de la Norma Técnica Ecuatoriana de Sistemas de Gestion
de Calidad NTE-INEN-ISO-9001:2001.

1.2. Términos, definiciones y abreviaturas

Las definiciones de los términos establecidos en esta seccién son tomadas para los casos en que

aplica de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9000:2001. Fundamentos y vocabulario.

Accion correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u

otra situacion indeseable.

Accion preventiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra

situacion potencialmente indeseable.

Area.- Es aquella parte de la institucion a la cual se le asigna funciones y responsabilidades y que
estan contempladas en el manual de organizacion de la dependencia o entidad de la
administracién publica, pudiendo ser desde un departamento o direccion general hasta una

entidad o equivalente.
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Aseguramiento de la calidad.- Parte de la gestibn de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Cartas Aeronauticas.- Las cartas aeronauticas son editadas por el departamento del S.N.A. de
Aviacion Civil, a través del Servicio de Informacion aeronautica para uso de todos los usuarios de
aviacion civil. Estas cartas se envian gratuitamente a los Servicios de Informacién aeronautica
extranjeros por medio de intercambio y previo el pago de su importe a entidades particulares que
lo soliciten.

Cliente.- Organizacion o persona que recibe un producto / servicio.

Competencia.- Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Documento.- Informacién y su medio de soporte. Este nivel lo constituyen todos los documentos

relacionados con la planeacién, operacion y control de los procesos.

Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

Eficiencia.- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Espacio Aéreo.- La Republica del Ecuador tiene soberania completa y exclusiva sobre el espacio

aéreo que cubre su territorio y aguas jurisdiccionales.

Gestion de la calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo

relativo a la calidad.
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Indicadores.- Son los que permiten visualizar facilmente la evolucion de los procesos, de manera
que cualquier desviacion de los estandares, establecidos inicialmente, pueda ser corregida
rapidamente.

Macro procesos.- Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un objetivo comun.

Manual de la calidad.- Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una

organizacion.

Mejora Continua.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Mejora de la Calidad.- Parte de la gestién de la calidad orientada a aumentar la capacidad de

cumplir con los requisitos de la calidad.

NOTAM.- Aviso distribuido por medios de telecomunicaciones que contienen informacién relativa
al establecimiento, condicibn o modificacién de cualquier instalacién aeronautica, servicio,
procedimiento o peligro, cuyo conocimiento oportuno es esencial para el personal encargado de
las operaciones de vuelo.

Objetivo de la Calidad.- Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Organizacion.- Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,

autoridades y autoridades y relaciones.

Parte interesada.- Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.
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Plan de la Calidad.- Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o

contrato especifico.

Planeacion de la Calidad.- Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los

recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Politica de la Calidad.- Interacciones globales y orientacion de una organizacién relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta Direccion.

Procedimiento.- Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso, dentro de una
normativa establecida. Definen de manera detallada como se realiza un proceso, especificando la
secuencia de actividades que lo integren, el personal que realiza las actividades y los formatos

requeridos.

Proceso.- Conjunto de actividades que interactlan, las cuales transforman elementos de entrada
con valor agregado, en resultados y son generalmente planificados y puestos en practica bajo
condiciones controladas.

Proveedor.- Organizacion o persona que proporciona un producto.

Registro.- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

desempefadas.

Satisfaccion del Cliente.- Percepcion del cliente sobre el grado en que han cumplido con sus

requisitos.
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Servicio de Informaciéon Aeronautica.- Garantiza la circulacion e informacién necesaria para la
seguridad, regularidad y eficacia de la navegacion aérea internacional y nacional dentro de su area
de responsabilidad. Esta constituido por la Oficina Central AIS (Aeronautical Information System),
la oficina NOTAM Internacional (NOF) y las dependencias AIS establecidas en aerédromos

internacionales.

Servicio de radionavegaciéon.- Que incluyen las radioayudas y el radar de vigilancia para

aproximacion.

Servicio fijo.- Esta integrado a través de la Red AFTN, y corresponde a la comunicacién entre los

distintos aeropuertos.

Servicio movil.- Las estaciones aeronauticas mantienen una vigilancia continua sobre sus
frecuencias durante las horas de servicio .Una aeronave debera comunicarse normalmente con la

estacion de radio que ejerce control en el area en donde esta volando.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).- Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Abreviaturas:

ACC.- Centro de Control de Area.

AFS .- Servicio Fijo Aeronautico.

AFTN.- Red de Telecomunicaciones Fijas Aeronauticas.
AIP.- Publicacién de Informacion Aeronautica.

AIS.- Servicio de Informacion Aeronautica.

AMS .- Servicio M6vil Aeronautico.

APP.- Servicio de Control de Aproximacion.

ARO .- Oficina de Notificacion de los Servicios de Transito Aéreo.
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ATC.- Control de Transito Aéreo.

NOTAM. - Notice To Air Man.

FIR.- Region de Informacioén de vuelo.

METAR .- Informe Meteorol6égico Aeronautico Ordinario.
MPI.- Manual de Procedimientos Instrumentales.

OACI.- Organizacion Internacional de Aviacion Civil.

OPMET .- Informacién Meteoroldgica relativa a las operaciones aéreas.

RWY.- Terminologia Aeronautica que representa “Pista”.
SGC.- Sistema de Gestion de la Calidad.

SNA.- Servicios a la Navegacion Aérea.

TMA - Area de Control Terminal.

UTC.- Tiempo Universal Coordinado.

2. Antecedentes y valores del SNA

2.1. Antecedentes del SNA

La DGAC, en su afan de servicio a la comunidad y cumpliendo las recomendaciones y

regulaciones de la Organizacién de Aviacion Civil (OACI), planificé e implemento6 el Departamento

de Servicios a la Navegacion Aérea en un lugar estratégico que proporciona facilidad para proveer

los servicios de comunicacién, navegacion y vigilancia, concentrando de esta manera en el SNA

todos los servicios de navegacion aérea para el control de aproximacion de Quito.

El Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea (SNA) constituye una de las areas claves

dentro de la Direccién General de Aviacion Civil puesto que es donde se proporcionan los

servicios a la navegacion aérea para el trafico desde y hacia el area Terminal de Quito TMA y

espacios aéreos cedidos (Lago Agrio, Tulcan, Latacunga). Provisto de modernos equipos de

comunicacion, navegacion y vigilancia, el SNA se constituye en el gestor de los procesos claves

de la DGAC proporcionando los siguientes servicios:
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Servicio Fijo Aeronautico: Se refiere a los servicios de comunicacion, navegacién y vigilancia
Tierra-Tierra entre puntos fijos es decir entre aeropuertos y centros de Control de transito aéreo,
las areas responsables de estos servicios son: Comunicaciones Satelitales y Comunicaciones
AFTN.

Servicio Movil Aeronautico: Se refiere a los servicios de comunicacion, navegacion y vigilancia
Tierra-Aire que permite la coordinacion oral entre el Control de Transito Aéreo y las aeronaves, las

areas responsables de estos servicios son: Transito Aéreo y Electronica Radar.

ElI SNA cuenta con 76 empleados repartidos en dos areas técnicas: Electrénica Radar y
Comunicaciones Satelitales, dos areas operativas: Transito Aéreo y Comunicaciones AFTN vy el
area de transportacion que prestan sus servicios en la Estacion Monjas Sur, ubicada en una colina
al Sur-Oriente de la ciudad de Quito. Ademas cuenta con el personal Gerencial y de apoyo: un

Jefe de Departamento (Autoridad maxima en el SNA), una secretaria y cuatro Jefes de Seccion.

MISION DEL SNA

Garantizar la seguridad de la navegacion aérea en el drea Terminal de Quito (TMA) mediante el
uso eficiente de los sistemas de comunicacién y vigilancia aeronauticos para organizar, dirigir y
controlar el transito aéreo con seguridad, regularidad y eficiencia, cumpliendo normas y
procedimientos establecidos internacionalmente, en beneficio de la DGAC, de la comunidad y del

estado.

VISION

Para el 2010, ser la dependencia lider dentro de la Direccion General de Aviacion Civil, que

promueva al Ecuador como centro aeronautico internacional, con una infraestructura potente y
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flexible, tecnologia de punta, personal altamente calificado y servicio de excelencia, apoyando a la
navegacion aérea en general, garantizando, seguridad, eficiencia y calidad en sus servicios,
integrado y coordinado bajo los parametros nacionales e internacionales, proyectando una positiva

imagen en el mundo aeronautico.

2.2. Valores del SNA

RESPONSABILIDAD: Es la obligacion de cumplir adecuadamente con el trabajo asignado.

ETICA: Lineamientos morales a seguir dentro de nuestro trabajo y fuera de él.

HONESTIDAD: Actuar dignificando nuestro trabajo y el de los demas.

LEALTAD: Trabajar siendo amigo sincero de la empresa y compafieros.

CALIDAD: Tratar de dar lo mejor en cada una de nuestras actividades.

COMPROMISO: Comprometer las actividades hacia lo ideal.

2.3. Organigrama empresarial

La estructura organizacional del SNA esta definida segun el siguiente organigrama:
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JEFE S.N.A.
_ |
CCOAML:BEA%E AUDITORES
Representante
del
C.C.
[ [ [ |
JEFEATC JEFECOM-SAT JEFERADAR JEFEAFTN
Controladores Técnicos Técnicos Operadores
ATC Com Sat Radar AFTN

Fig.l Organigrama Estructural SNA

3. Matriz de responsabilidades

La codificacion utilizada para definir la matriz de responsabilidades del SGC en el SNA es la

siguiente:
JD | Jefe de Departamento (SNA)
RC | Representante de Comité de Calidad
CC | Comité de Calidad
JS | Jefes de Seccion
PT | Personal Técnico-Operativo

Fecha de emision: 15/08/2006

Responsabilidad primaria: Desarrolla,
implanta, ejecuta y mantiene los
procesos

Responsabilidad secundaria: Participa
en la ejecucidn de los procesos

Es informado

Verifica

m O O W

No interviene
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDAD SGC DEL SNA /
Requisitos de la Norma Técnica Ecuatoriana JD | RC | CC | JS | PT
NTE-INEN-ISO 9001:2001
4. | Sistema de Gestion de la Calidad
4.1. | Requisitos Generales B A B B B
42. | Requisitos de la documentacién
4.2.1. Generalidades. B A B B B
4.2.2. Manual de la Calidad. B A B B B
4.2.3 Control de los Documentos. C A B B B
4.2.4 Control de los Registros C A B B B
5. Responsabilidad de la Direccion
5.1. | Compromiso de la Direccion A B B B
52. | Enfoque al cliente B B A
53. | Politica de la Calidad A B B B
5.4. | Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad B B B B
5.4.2 Planificacién del SGC B B B B
55. | Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad B B
5.5.2 Representante del Comité de Calidad B B C C
5.5.3 Comunicacioén interna B B
5.6. | Revisién por la Direccion
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RESPONSABILIDAD SGC DEL SNA /
Requisitos de la Norma Técnica Ecuatoriana JD | RC | CC | JS | PT
NTE-INEN-ISO 9001:2001

5.6.1 Generalidades B B B B

5.6.2 Informacion para revision B B B B

5.6.3 Resultados de la revisién B B B B
6. Gestion de Recursos
6.1. | Provisiéon de recursos A C D B B
6.2. | Recursos humanos

6.2.1 Generalidades C A B B B

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion C B B B A
6.3. | Infraestructura B C C B A
6.4. | Ambiente de trabajo B D D B A
7. Realizacion de los servicios
7.1. | Planificacion de la Realizacion de los Servicios C B B B A
7.2. | Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados

con el servicio c 8 8 8 A

7.2.2. I.?evisi()n de los requisitos relacionados con el c B B B A

servicio

7.2.3 Comunicacion con el cliente C B B B A
7.3. | Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo C C D B A

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y

desarrollo c c P 8 A
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RESPONSABILIDAD SGC DEL SNA /
Requisitos de la Norma Técnica Ecuatoriana JD | RC | CC | JS | PT
NTE-INEN-ISO 9001:2001
7.3.3 Resultados del disefio y/o desarrollo C D D B A
7.3.4 Revision del disefo y desarrollo C D D B A
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo C D D B A
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo C D D B A
7.3.7 Control de cambios del disefio y/o desarrollo C D D B A
74. | Compras EXCLUSION
7.4.1 Proceso de compras EXCLUSION
7.4.2 Informacion de las compras D B B
7.4.3 Verificacion de los productos comprados D B B
7.5. | Produccion y prestacion del servicio
7.5.1. F)ontrol de la produccion y de la prestacion del o b b B A
servicio.
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y
prestacion del servicio © 8 A 8 8
7.5.3 Identificacion y trazabilidad B B
7.5.4 Propiedad del cliente D D B
7.5.5 Preservacion del producto
EXCLUSION
Control de los dispositivos de seguimiento y de
7.6. T EXCLUSION
8. Medicion, analisis y mejora
8.1. | Generalidades A B B B B
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RESPONSABILIDAD SGC DEL SNA /
Requisitos de la Norma Técnica Ecuatoriana JD | RC | CC | JS | PT
NTE-INEN-ISO 9001:2001
8.2. | Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente C B B B A
8.2.2 Auditoria interna C B A B B
8.2.3 Medicion y seguimiento de los procesos C B B B A
8.2.4 Seguimiento y medicién del servicio C B A E E
8.3. | Control del servicio no conforme C B B B A
84. | Andlisis de datos A B B B B
85 | Mejora
8.5.1 Mejora continua A B B B B
8.5.2 Accion correctiva B A B B
8.5.3 Accion preventiva B B A B B

4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1. Requisitos Generales

En el Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea de la Direccion General de Aviacion Civil

del Ecuador, se ha establecido, documentado, implantado y mantiene un Sistema de Gestion de

la Calidad, el cual se conforma por el personal, los procesos, la infraestructura y la documentacion,

asi mismo, mejorara su eficacia a través de la realizacion de auditorias internas, el analisis de

datos, aplicacién de acciones de mejora determinadas por el Comité de la Calidad, las acciones

correctivas y preventivas, con el objeto de garantizar la calidad de los servicios que proporciona

esta area.
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El Jefe Departamental (SNA) y el Comité de la Calidad se aseguran que el Sistema de Gestion de

la Calidad incluye los siguientes requisitos:

a)

b)

d)

e)

Identificacion de los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad (Prestacion
del Servicio), describiendo su aplicacion en los procedimientos operativos y planes de la

calidad.

Procesos para la prestacion del servicio:

e Control de Transito Aéreo.
e Gestion AFTN.
e Soporte técnico para el control de Aproximacion.

e Gestion red Satelital.

La interaccion de los procesos se muestra en la Fig. 2.- Mapa de Procesos del SNA.

Determinacién y documentacion de los criterios y métodos necesarios en los procedimientos y

planes de la calidad, para asegurar que la operacién y el control de los procesos es eficaz.

Asegurarse de la disponibilidad de recursos, a través del presupuesto asignado para el SNA y
las juntas de Comité de la Calidad, la informacién necesaria, para apoyar la operacion vy el

seguimiento de los procesos.

Realizacion del seguimiento, la medicion y el andlisis de los procesos, como se establece en

los procedimientos y planes de la calidad documentados.

Implementacion de las acciones necesarias determinadas por el Comité de la Calidad con
base en el analisis de datos, para alcanzar los resultados planeados y la mejora continua de

estos procesos.
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Los procesos de prestacion del servicio, identificados para el Sistema de Gestion de la Calidad,
son planeados, operados y controlados por los Jefes de Seccion de acuerdo con los requisitos de
la Norma Técnica Ecuatoriana de Sistemas de Gestion de Calidad ( NTE-INEN-ISO-9001:2001).

El SNA, no contrata externamente procesos, que afecten o puedan afectar la conformidad de los
servicios que proporciona, sino que los controla para ingresar hacia esta area, pero son parte del
departamento de Servicios a la Navegacion Aérea (S.N.A.) de la Direccion General de Aviacion
Civil.
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Fig.2.- Mapa de Procesos del SNA
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4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

Para el Sistema de Gestién de la Calidad, se han establecido e implantado los documentos

necesarios que permiten garantizar su operacién, mantenimiento y mejora continua e incluyen:

a) Declaraciones documentadas de una Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad (Anexo
del Manual de Calidad).

b) Un Manual de la Calidad el cual lo constituye el presente documento.

c) Procedimientos documentados (Procedimientos de Calidad), y requeridos en esta Norma

internacional para la administracion del SGC.

d) Planes de la calidad y procedimientos operativos, que aseguran la eficaz planeacion,

operacion y control de los procesos para la prestacion del servicio.

e) Registros, los cuales estan identificados, en el Manual de la Calidad y Procedimientos (de

calidad y operativos), para proporcionar evidencia de la operacién eficaz del SGC.

La estructura documental del SGC, se muestra en la siguiente piramide:
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olitica y
Objetivos
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Manual de Calidad

Procedimientos Documentados

Documentos
(Planes de Calidad, instructivos de trabajo)

Registros

Fig.3.- Piramide Documental del SGC del SNA
4.2.2 Manual de la Calidad
Para el Sistema de Gestion de la Calidad del SNA, el presente documento constituye su Manual
de la Calidad, siendo responsabilidad del Representante del Comité de Calidad su elaboracion y
actualizacion cada afio o antes en caso de ser necesario € incluye:
a) El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad el cual estda documentado en la seccién 1 de

este manual, asi como las exclusiones de los requisitos, 7.5.5 preservacion del servicio,

documentando su justificacién en la seccién correspondiente.
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En cada seccion, segun corresponda, se hace referencia a los procedimientos documentados
establecidos para el SGC, asi mismo, al final de este manual se presenta una relacion de los

documentos que integran el Sistema (Anexo 3).

La interaccion de los procesos que conforman el SGC, la cual se muestra en el "Mapa de

Procesos" documentado en esta seccién.

4.2.3 Control de los documentos

El Departamento de los Servicios a la Navegacion Aérea, controla los documentos del Sistema de

Gestion de la Calidad a través de lo establecido en el procedimiento de Elaboracion y Control de

Documentos (SNA-PR-03), el cual establece los controles necesarios para:

a)

c)

La aprobacion de los documentos antes de su emision para su implantacién, siendo

responsabilidad del Jefe de departamento del SNA.

La revision y actualizacion cada afio o antes en caso de ser necesario, sometiéndose

nuevamente a su aprobacion por quién aprobé el original.

La identificacion de los cambios, mediante su registro en la seccion de historial de cambios del
documento asi como, el estado de revision actual de los documentos, a través de un numero
de revision, iniciando con (0) su emisidbn y numero consecutivo (1, 2,3..) para las

actualizaciones.

Asegurar, que las versiones pertinentes aplicables se encuentren disponibles en los puntos de
uso, distribuyendo para ello copias controladas, con un sello en tinta color azul, con la leyenda

"COPIA CONTROLADA" y la fecha de su impresion en cada una de las hojas, y copias no
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controladas, sin sello, con la leyenda “COPIA NO CONTROLADA” y la fecha de su impresién

en cada una de las hojas.
e) Asegurar la legibilidad de los documentos, a través de su elaboracion e impresion en equipo
de codmputo y archivo en carpetas debidamente identificadas para su proteccion, asi mismo, se

ha establecido una codificacion para los documentos que los haga facilmente identificables.

f) Asegurar la identificacién y distribucién de los documentos de origen externo mediante su

registro en la lista de control de documentos externos.
g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, identificandolos con un sello en
color rojo con la leyenda "DOCUMENTO OBSOLETQ" en cada una de las hojas, en caso de

mantenerlos para fines de consulta.

Es responsabilidad del Representante del Comité de Calidad el control de los documentos que

integran el Sistema de Gestion de la Calidad.
4.2.4 Control de los registros
El Departamento de los Servicios a la Navegacion Aérea, establece y mantiene registros en cada
uno de los procedimientos documentados y operativos para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz del SGC y se asegura que
permanezcan:

e Legibles: Mediante su archivo en carpetas debidamente identificadas.

¢ Facilmente identificables: A través de un codigo de identificacion.

e Recuperables: Respaldandolos para ello en medios magnéticos.
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Ademas, el SNA controla los registros del Sistema de Gestion de la Calidad a través de lo
establecido en el procedimiento de Control de Registros (SNA-PR-04), el cual establece los
controles necesarios para:

e Laidentificacion: Mediante codigos de identificacion.

e El almacenamiento: Mediante su archivo en carpetas.

e La proteccién: Mediante su resguardo en muebles de archivo bajo llave y acceso

restringido solo a personal del area.

e Larecuperacion: Mediante su respaldo en medios magnéticos.

e El tiempo de retencién: Mantenerlos por un periodo de 1 afio y al término de este periodo,

entra en vigor el tiempo establecido por la normatividad aplicable.

e La disposicion: Una vez terminado el tiempo de retencién, se aplica la normatividad
correspondiente 'y para su consulta previa autorizacion del Jefe de Seccidn
correspondiente, del Representante del Comité de Calidad o del Jefe del SNA, segun sea
el caso.

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1. Compromiso de la Direccion

El Jefe Departamental (SNA), mediante compromiso firmado en el acta de reunion extraordinaria

(descrita en el Anexo 4), se compromete con el desarrollo e implantacién del Sistema de Gestién
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de la Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia, para lo cual ha realizado las

siguientes actividades:

a)

Comunicar bimensualmente a todo el personal, la importancia de cumplir con los requisitos del
cliente, legales y reglamentarios, mediante reuniones con el personal, lo cual queda

documentado en las actas de reuniones correspondientes.

Establecer y documentar en este Manual de la Calidad, la Politica de la Calidad, para su

comunicacion a todo el personal.

Establecer y documentar en este Manual de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, para su

comunicacion a todo el personal.

Realizar semestralmente las revisiones al Sistema de Gestion de la Calidad, con base en lo
establecido en el requisito 5.6 de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001 y

el procedimiento de Revision por la Direccion (SNA-PR-01).

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para la implantacion, mantenimiento y
mejora continua del SGC, identificandolos a través de las reuniones con el Comité de Calidad,
incluyendo estos requerimientos en el presupuesto anual del SNA, y del presupuesto asignado

a esta area de la DGAC.

5.2. Enfoque al cliente

El Jefe Departamental, con el apoyo en el Comité de Calidad, se asegura que los requisitos del

cliente se determinan, mediante las solicitudes de servicio recibidas y normatividad aplicable al

proceso para la prestacion de los servicios y se cumplen realizando para ello una encuesta de

satisfaccion del cliente, en el Aeropuerto Mariscal Sucre, en la oficina de Servicio de Informacién
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Aeronautica (AlS) que es donde los clientes van a obtener y entregar los planes de vuelo y toda la

informacion aeronautica, con el propésito de conocer y aumentar la satisfaccion del cliente.

5.3. Politica de la Calidad

La Politica de la Calidad que orienta los esfuerzos del Departamento de Servicios a la Navegacion

Aérea en materia de calidad se define en los siguientes términos:

Politica de la Calidad

Impulsar la tecnificacion y modernizacion de los recursos tecnolégicos y fortalecer la formacion,
capacitacion y adiestramiento del personal técnico-operativo, promoviendo una cultura de calidad,
seguridad y eficiencia en el sector aeronautico, para superar las demandas y expectativas de la
sociedad, mediante los servicios ofrecidos a través de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la innovacion, compromiso, trabajo en equipo y la mejora continua de nuestros
procesos, con la participacion de todos los agentes involucrados en la provision de los Servicios a
la Navegacion Aérea del Departamento de Servicios a la Navegacién Aérea de la Direccion

General de Aviacién Civil del Ecuador.

El Jefe Departamental, con el apoyo del Comité de la Calidad, se asegura que la Politica de la

Calidad sea:

a) Adecuada al proposito del SNA, estableciendo y documentando para su verificacion la mision

(razon de ser del SNA) y vision (imagen del SNA), en Anexo 5.

b) Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y la mejora continua, siendo estos

elementos parte de nuestra Politica de la Calidad (Anexo 1).
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c) Proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos de la Calidad.
(Anexo 2) .

d) Es comunicada y entendida por el personal del SNA, realizando para ello reuniones de
difusion y publicandola en areas comunes y oficinas asi mismo es un insumo en las
Revisiones por la Direccion al SGC, con base en procedimiento Revision por la Direccion
(SNA-PR-01).

e) Se revisa el concepto de la Politica de la Calidad cada afio o antes en caso de ser necesario,

para su adecuacioén a nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.
5.4. Planificacion
5.4.1. Objetivos de la Calidad
El Jefe Departamental, con el apoyo del Comité de Calidad, se asegura que:
e Los Objetivos de la Calidad, incluyendo los necesarios para cumplir con los requisitos de
los servicio, se comunican y establecen en todo el personal tal como se describe en el
Anexo 2.
e Se miden para verificar su cumplimiento, siendo responsabilidad de los Jefes de Seccion,
determinando para cada objetivo su modo de medicion y meta. Estableciendo indicadores
de eficiencia y eficacia, especialmente para medir la disponibilidad y confiabilidad de los

servicios.

e Son coherentes con la Politica de la Calidad, determinando para ello un objetivo por cada

intencidn que integra dicho concepto. En base al establecimiento de estrategias.
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Objetivos de la Calidad

e Mantener la infraestructura del SNA, y en 2 afios modernizar y mejorar las instalaciones
de las areas de trabajo, oficinas, areas de descanso y areas verdes propiciando mejoras
en cuanto a la estructura del edificio asi como la modernizacién de los equipos de los
sistemas eléctricos y electronicos y, la logistica necesaria de los que se sirven las

diferentes areas del SNA para cumplir a cabalidad sus funciones.

e Disefar la pagina Web del SNA y ponerlo a la disposicion del publico de manera que sirva
como una ventana hacia el cliente externo con quien podremos mantener contacto
interactivo aprovechando este recurso informatico de gran difusién y en el lapso de 2 afios

integrar al 85% de nuestros clientes a este medio de difusién y comunicacion.

e Elaborar planes, programas y proyectos para la provision de medios de
telecomunicaciones para soportar el servicio fijo y el servicio moévil aeronautico,
estableciendo enlaces de voz y datos que permitan garantizar seguridad y eficiencia en los
Servicios a la Navegacion Aérea y en los préoximos dos afos, implementar nuevos
servicios como la integracion de sefiales radar, voz sobre IP, redes inalambricas para

seguridad de las operaciones aéreas y satisfaccion de los clientes.

e Elaborar y mantener planes, programas y proyectos que permitan garantizar la provision
de los servicios proporcionados por los sistemas radarico, red de telecomunicaciones fijas
aeronauticas (AFTN), Red de telecomunicaciones via satélite y Gestion de Transito Aéreo
y en los préximos cinco afios, renovar los equipos de la red satelital, Red AFTN y

reemplazar las actuales pantallas radar por otras de tecnologia actualizada.
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e Elaborar, gestionar y dar seguimiento a los programas de capacitacién del personal
técnico-operativo de las diferentes areas del SNA, de manera que estemos a la par con
otros paises, como lo exige la OACI y la FAA vy verificar que se cumpla al menos el 80%

de la capacitacion anual programada y solicitada en el programa de capacitacion anual.

e Crear y mantener vigente un cronograma de re-entrenamiento del personal de transito
aéreo de manera de mantenerlos actualizados y proactivos en el desarrollo de sus
funciones y en los proximos 2 afios lograr que todo el personal de transito aéreo de APP

Quito sea bilingue.

¢ Implantar y mantener el SGC en el SNA e involucrarnos en un proceso de mejora continua

con miras a obtener la certificacion ISO 9001:2000 en el lapso de 18 meses.

5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

El Jefe Departamental, con el apoyo del Comité de la Calidad y del Representante del Comité de
Calidad, tiene la funcion de asegurar la planeacion, desarrollo e implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Esta planeacion incluye:

a) La definicion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad como se representa en el
diagrama de procesos “Mapa de Procesos”, asi como, la elaboracién de procedimientos y
planes de la calidad donde se documentan los criterios, métodos y actividades de seguimiento
y medicion. Los recursos necesarios para la implantacién, mantenimiento y mejora continua

del SGC se identifican y planean en las reuniones con el Comité de Calidad.
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b) El aseguramiento de que los cambios son llevados a cabo de manera planeada y controlada y
que la integridad del Sistema se mantiene a través de los lineamientos establecidos en el

procedimiento Elaboracion y Control de Documentos (SNA-PR-03).

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

El Jefe Departamental con el apoyo del Representante del Comité de Calidad y el Comité de
Calidad se asegura que las responsabilidades estan definidas y son comunicadas en los diferentes
niveles dentro del SNA (ver organigrama), asimismo el personal que a continuacion se relaciona
tiene la responsabilidad y autoridad para llevar a cabo las actividades del Sistema de Gestion de la
Calidad descritas en esta seccion, las actividades y funciones operativas correspondientes a los

diferentes puestos estan establecidos y documentados en los procedimientos operativos .

Las actividades podran ser delegadas al personal a su cargo, siempre y cuando haya sido

adecuadamente entrenado en el desempefio de dichas tareas.

Jefe Departamental del SNA:

1. Proporcionar los recursos necesarios para la implantacion del Sistema de Gestion de la

Calidad, gestionando y verificando su inclusién en el presupuesto anual del SNA.

2. Nombrar a un Representante del Comité de Calidad para asegurar el establecimiento,

implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad (Anexo 4).

3. Revisar semestralmente el Sistema de Gestion de la Calidad para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
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4. Establecer, documentar y asegurarse que la Politica de la Calidad sea comunicada,

entendida, implantada y mantenida por todos los integrantes de las diferentes areas del SNA.

5. Aprobar el Manual de la Calidad y los procedimientos documentados del Sistema de Gestidon
de la Calidad.

6. Cumplir con lo establecido en los procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad que le

apliquen.

7. Coordinar y brindar soporte a los Jefes de Area en lo referente a los Sistemas de Gestién de

la calidad.

Representante del Comité de Calidad:

1. Asegurar que se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad.

2. Informar al Jefe Departamental, el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad y de

cualquier necesidad de recursos y acciones de mejora.

3. Asegurarse que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los

niveles.
4. El Representante del Comité de Calidad que es uno de los proponentes del proyecto (Anexo
4) de este manual, debe asegurar que se implanten las acciones correctivas y preventivas

pertinentes.

5. Coordinar las reuniones del Comité de la Calidad.
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6. Elaborar y mantener actualizado el Manual de la Calidad.

7. Coordinar la ejecucion de auditorias internas.

8. Apoyar en las actividades de documentacion, Revisar y Controlar los documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad con base en el procedimiento de Elaboracion y Control de
Documentos.

9. Representar a la organizacion para efectos del Sistema de Gestion de la Calidad.

De los Jefes de Seccion:

1. Identificar y registrar cualquier problema relacionado con el servicio, el proceso o el Sistema
de Gestion de la Calidad.

2. Asegurar la competencia del personal a su cargo, incluido él mismo, para realizar las tareas

que tienen asignadas, especialmente aquellos que afectan la calidad.

3. Verificar en su area, la implantacion efectiva de las acciones correctivas y preventivas.

4. Apoyar en el control de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

5. Apoyar en la ejecucion de las auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad

6. Mantener durante el tiempo establecido, los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

7. Asegurar la planeacién, operacién y control de los procesos.
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8. Vigilar que el acuerdo de requisitos con el cliente se realice adecuadamente.

9. Informar mensualmente al Representante del Comité de Calidad, el estado del Sistema de

Gestion de la Calidad en su area.

10. Controlar el servicio no conforme hasta que el incumplimiento o condicién no satisfactoria se
haya corregido.

De todo el personal del SNA:

1. Apegarse a lo establecido en el Manual de la Calidad y los procedimientos que apliquen a su

area.

2. Notificar a su jefe inmediato cualquier situacién que ponga en riesgo la operacion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Del Comité de la Calidad

El Comité de la Calidad esta integrado por:
o Jefe del Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea (SNA).
e Representante del Comité de Calidad.

e 4 Jefes de Seccion

Responsabilidades:

1. Vigilar la implantacién efectiva del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Participar en la definicion de estrategias para el logro de la calidad.
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3. Evaluar el avance y grado de efectividad del Sistema de Gestién de la Calidad, durante la

revision por el Jefe Departamental.

5.5.2. Representante del Comité de Calidad

El Jefe Departamental ha designado al Director de Calidad, como Representante del Comité de

Calidad, quien independientemente de otros deberes, tiene la responsabilidad y autoridad para:

a) Asegurar que se establezcan, implanten y mantengan los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad.

b) Informar al Jefe del SNA el funcionamiento del sistema, incluyendo las necesidades para la

mejora.

c) Promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la

organizacion.

La responsabilidad del Representante del Comité de Calidad incluye las relaciones con partes

externas sobre asuntos relacionados con el sistema.

5.5.3. Comunicacion interna

El departamento del SNA, con el apoyo del Representante y del Comité de Calidad, establecen
los procesos de informacion apropiados para transmitir la politica, los objetivos de la calidad y los
logros alcanzados dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, utilizando medios electronicos,
publicaciones en franelégrafos (cada Seccion), tripticos, reuniones informativas y boletines

informativos.
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Las reuniones del Comité de Calidad juegan un papel importante en el sistema de comunicacion
interna, ya que es donde los titulares de las diferentes areas exponen y analizan los resultados de
sus procesos, necesidades de recursos, expectativas del usuario y propuestas de mejoras,

comprometiéndose a llevar a cabo las acciones correctivas y preventivas correspondientes.

Los representantes del SGC tienen la responsabilidad de recabar la informacién y difundirla a

través de los siguientes medios:

e Enviar a los Responsables de las areas tarjetas informativas, oficios institucionales,
memorandos, notas informativas o correo electrénico sobre el status del SGC, solicitando
hacerlo extensivo al personal involucrado.

¢ Realizar reuniones informativas periédicas con el personal involucrado en los procesos.

e Mediante tablero de avisos de cada Unidad Administrativa.

e Otros medios de comunicacion.

5.6. Revision por la Direccion

5.6.1. Generalidades

El SNA realiza semestralmente la revision del Sistema de Gestion de la Calidad, para asegurar su
permanente consistencia, adecuacion y eficacia. Esta revision la realiza con base en el
procedimiento de Revision por la Direccion (SNA-PR-01), e incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora, necesidades de recursos, satisfaccion del usuario y la necesidad de

efectuar cambios en el SGC, incluyendo la politica y los objetivos de la calidad.
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La informacién para la revision de la direccién es proporcionada por los Jefes de Seccion. Los

registros de las revisiones efectuadas por la direccion se conservan de conformidad con el

procedimiento de control de registros.

5.6.2. Informacion para la revision

Para realizar la revision semestral al Sistema de Gestion de la Calidad, el Representante del

Comité de Calidad, recopila la siguiente informacién.

a)

9)

Los resultados de las auditorias internas (Informes de Auditorias).

Informacién de retroalimentacion del cliente, a través de las encuestas de satisfaccion del

cliente, quejas y visitas.

Desempefio de los procesos, y conformidad de los servicios a través de la informacion del

seguimiento y la medicion.

Estado de las acciones correctivas y preventivas documentadas en los formatos
correspondientes y generados por auditorias, quejas del cliente, servicio no conforme entre
otros.

Estado de las acciones de seguimiento de revisiones de la Direccién realizadas previamente.

Cambios realizados que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad, generados por

auditorias, acciones correctivas y preventivas, métodos de trabajo y acciones de mejora.

Recomendaciones y acciones de mejora a los procesos.
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5.6.3. Resultados de la revision

El Jefe Departamental, con el apoyo del Comité de Calidad, respecto a los resultados de la
revision semestral al SGC, toma las medidas y acciones necesarias para mejorar continuamente

su eficacia, esto incluye:

a) Acciones para la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.

b) Acciones para la mejora de los servicios en relacidén con los requisitos del cliente, tales como
organizar los itinerarios de las aeronaves distribuyendo las operaciones aéreas durante todo el
dia para evitar las horas de congestion de los vuelos conocidas como horas pico.Verificar y
emitir cada hora a los usuarios de la Red AFTN un mensaje de servicio indicando si existen

mensajes con errores a fin de que no se pierda la informacion.

c) Acciones para identificar y proveer los recursos necesarios, utilizando en las distintas areas de
trabajo herramientas tales como lluvia de ideas, buzon de sugerencias, reuniones de trabajo,
etc.

6. Gestion de Recursos

6.1. Provision de recursos

El Jefe Departamental con el apoyo del Representante del Comité de Calidad y el Comité de la

Calidad determina y proporcionan con oportunidad a través del presupuesto asignado al SNA y de

las reuniones del Comité de Calidad los recursos necesarios para:

a) Implantar, mantener y mejorar en forma continua la eficacia del Sistema de Gestion de la

Calidad y los procesos.
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b) Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes mediante el cumplimiento de sus requisitos y

nuestro mejor esfuerzo.
6.2. Recursos humanos
6.2.1. Generalidades
El personal con responsabilidades definidas en el SGC que afectan a la calidad de los servicios es
competente con base en la educacién, formacion, habilidades, practicas y experiencia, que son
necesarias para la ejecucion de sus actividades.
Es responsabilidad del Representante del Comité de Calidad con el apoyo de los Jefes de
Seccién asegurar el cumplimiento de este requisito, determinando para ello, el perfil del puesto y
curriculo del personal; es responsabilidad de los Jefes de Seccidn, la evaluacion del personal a su
cargo con el fin de desarrollar al mismo para el cumplimiento de dicho perfil, en caso de ser
necesario.
6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion

Para mantener dicha competencia realizamos las siguientes actividades:

a) Determinar la competencia del personal que ejecuta actividades que afectan a la calidad, las

cuales quedan documentadas en la descripcion del puesto (en el registro SNA-PE03-RG-01).

b) Proporcionamos formacion a través de capacitacion aplicando para ello anualmente una

deteccion de necesidades de capacitacion, integrando con los resultados un Programa Anual
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e)

de Capacitacion, el cual se revisa y autoriza por El Jefe Departamental, en base al analisis de

las fichas personales que reposan en el Departamento de Recursos Humanos de la DGAC.

Evaluamos trimestralmente la efectividad de la capacitacion proporcionada, siendo esto
responsabilidad de los Jefes de Seccion. El personal que recibié la capacitacion debe
transmitir sus experiencias y conocimientos con el resto de compafieros de su area dictando
un seminario y distribuyendo el material de referencia, ademas son sujetos de evaluacion

practica sobre los equipos y sistemas en que fueron capacitados.

El Representante del Comité de Calidad apoyandose en el Comité de la Calidad, se asegura
a través de difusiones con el personal, que nuestros empleados estén conscientes de la
pertinencia e importancia de sus actividades y como ellas contribuyen al logro de los objetivos

de la calidad, quedando documentado en las actas correspondientes.

Conservar las evidencias y registros correspondientes de la educacion, formacién, habilidades

y experiencia del personal, integrando un expediente individual del personal.

6.3. Infraestructura

Los Jefes de Seccion, determinan en los Planes de la Calidad la infraestructura necesaria para la

operacion de los procesos. Es responsabilidad de ellos coordinar el mantenimiento de los equipos

y sistemas electrénicos y eléctricos especiales utilizados para la provision de los servicios a la

navegacion aérea, con el objeto de lograr la conformidad de los requisitos del servicio y del

Sistema de Gestion de la Calidad, dicha infraestructura incluye lo siguiente:

a)

Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados:
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El Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea, cuenta con las instalaciones suficientes
para la operacion de los procesos, estas instalaciones cuentan con areas administrativas
debidamente identificadas y delimitadas, asimismo se cuenta con los espacios de trabajo (salas de
equipos, sala de Centro Internacional de mensajeria aeronautica y sala de pantallas radar) y un

croquis el cual indica la distribucion de las areas y espacios de trabajo.

b) Equipo para los procesos (hardware y Software):

Cada una de las areas cuenta con el equipo necesario para la actividad administrativa
(computadoras, impresoras, lineas telefonicas, muebles de archivo, equipo de oficina y los
programas "software" (Licencias de Unix, Eurocad, Aermac, Oracle, SCO, etc,), para la operacion
de los procesos, este equipo esta inventariado, para facilitar su ubicacion e identificacion). Para la
realizacion de los procesos claves, cada area cuenta con el equipamiento de tecnologia de ultima
generacion tal como lo exigen los organismos internacionales. Estos equipos tanto en hardware
como en software son mantenidos en 6ptimas condiciones para trabajar los 365 dias del afio las
24 horas del dia con un cronograma organizado de mantenimiento preventivo de equipos
principales y de reserva, proporcionando un servicio ininterrumpido con seguridad, confiabilidad y

confidencialidad dadas las caracteristicas del servicio prestado.

c) Servicios de Apoyo:

Los servicios de apoyo que son necesarios y se proporcionan para la realizacion de las

actividades son:

e Transporte, y alimentacion, para las actividades que se realizan en el interior del S.N.A.

¢ Mantenimiento de la carretera de acceso hacia el SNA, para su mejor desenvolvimiento en

caso de acceder en transporte propio.

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59



284

DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL

SERVIVIOS A LA NAVEGACION AEREA NTE INEN ISO 9001:2001 CLAUSULA 1ISO:4.2.2
i > Cédigo: SNA-MACAL
F MANUAL DE CALIDAD DE LOS |- —
d SERVICIOS A LA NAVEGACION :

—_— AERE A Fecha: 15/08/2006
- -
Pagina 41 de 64

e Seguridad para el personal, equipos e instalaciones del SNA.

e Transportacion para la movilizacion del personal que labora en el SNA.

e Servicios Generales que incluye las actividades de limpieza y desinfeccion de las
instalaciones, desratizacion, mantenimiento de jardines y areas verdes y la compra y

provision de materiales e insumos.

6.4. Ambiente de trabajo

El Representante del Comité de Calidad con el apoyo de los Jefes de Seccion determinan y
gestionan el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad de los requisitos de los
servicios, es contemplado en el presupuesto asignado cada afio al SNA con los justificativos

correspondientes, este ambiente de trabajo incluye lo siguiente:

e Reglas y orientaciones de seguridad en caso de siniestros, siguiendo las normativas,
procedimientos e instructivos de seguridad dictados en charlas y practicas realizadas
juntamente con el area de Seguridad Industrial de la DGAC cada seis meses y de los

manuales de los equipos.
¢ Metodologias de trabajo (procedimientos y planes de la calidad), tales como talleres,
conferencias, seminarios, reuniones de trabajo, actividades sociales y deportivas

planificadas durante todo el afio.

¢ Instalaciones para el personal: Elaborando en base al presupuesto asignado un calendario

que se realizara por trimestres de acuerdo a las prioridades asi:

- Adecuando las areas de descanso y recreacion para el personal ATC
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- Verificando y controlando la buena calidad de la alimentaciéon que se ofrece al personal
del SNA y la higiene y salubridad de las instalaciones de la cocina y el comedor.

- Manteniendo limpias y ordenadas todas las areas de trabajo y de circulacién del edificio
asi como las areas verdes y el camino de acceso al SNA.

- Controlando que se cumpla a cabalidad el contrato de desinfeccion de cisternas y

desratizacion en el SNA.

¢ lluminacién adecuada. El personal de mantenimiento del edificio e instalaciones del SNA
verifica cada dos meses el estado de lamparas de todo el edificio, reemplazando las
dafadas o desgastadas asi como también lo hace con las lamparas y reflectores de los
exteriores del edificio manteniendo siempre bien iluminadas las areas de trabajo y

circulacion del SNA.

¢ Flujo de aire-ventilacion. El personal de mantenimiento del edificio igualmente se encarga
de revisar cada mes los sitemas de ventilacién y aire acondicionado existentes en las
instalaciones del SNA a fin de mantener la temperatura idénea de operacion de los

equipos e3n las salas respectivas.

e Espacios de trabajo. Manteniendo un cronograma trimestral de mantenimiento, orden y
limpieza profunda de equipos y areas de trabajo que se lo realiza en las noches y fines de

semana a fin de no interrumpir el servicio.

¢ Rutas de evacuacion identificadas. Mediante instructivos y simulacros programados con el

area de Seguridad Industrial del SNA.
e Limpieza e higiene. Manteniendo el contrato con personal de limpieza e higiene del edificio

e instalaciones del SNA que incluye el aseo de todas las areas los 365 dias del afo tal

como se lo hace actualmente.
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e Extinguidores ubicados en éareas estratégicas. El area de Seguridad Industrial evalué y
determiné la cantidad y el tipo de extinguidotes que se deben utilizar en cada area del

SNA los mismos que se encuentran ubicados e identificados en el lugar correspondiente.

e Areas de descanso y distraccién para el personal de transito aéreo tal como lo exige la
OACI dadas las caracteristicas estresantes de su trabajo. Se tiene previsto construir
proximamente salas de descanso y recreacidn climatizadas y acordes a las

recomendaciones de OACI y FAA para el personal de Transito Aéreo.

En los Planes de la Calidad, se determina el ambiente de trabajo especifico para cada uno de los

procesos de prestacion del servicio.

7. Realizacion de los servicios

7.1. Planificaciéon de la Realizacion de los Servicios

El Departamento de Servicios a la Navegacién Aérea, ha planificado y desarrollado los procesos
necesarios para la prestacion de los servicios mediante procesos previamente establecidos y
normados por organismos internacionales de Aviacion Civil que sirvieron de base para garantizar
que no se produzca incertidumbre en los mismos sino que se los lleve a cabo con certeza. La
planificacién de la prestacion de los servicios ademas de tener como premisa la misién del SNA,
es coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad y el
requisito 4.1 de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001 la cual considera lo

siguiente:

a) Los objetivos de la calidad establecidos en el Departamento de Servicios a la Navegacién

Aérea y las especificaciones y requisitos para los servicios.
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b) El establecimiento de 4 procesos clave (ver alcance del SGC), documentos para la operacion
y control (procedimientos operativos, normatividad y formatos), los recursos especificos para la

prestacién de los servicios (humanos, infraestructura y ambiente de trabajo).

c) Las actividades de revision, verificacion, seguimiento y medicién especificas para los servicios
durante los diferentes etapas del proceso; tales como supervision permanente, mediciones,
actividades de evaluacion y seguimiento de los procesos asi como criterios de aceptacion o
rechazo a la prestacion de los servicios, se encuentran descritos en el Anexo C

(Procedimientos del SGC), siendo responsabilidad de los Jefes de Seccion.

d) Definicién de los registros de calidad necesarios para dejar constancia del cumplimiento de los
requisitos establecidos tales como manuales de procedimientos, hojas de guardia, hojas de
lecturas de equipos, bitacora. los cuales estan indicados en los procedimientos operativos por

proceso.

El resultado de esta planificacion de procesos se los definirA mediante procedimientos
documentados que forman parte, de manera permanente, del sistema de Calidad y se los
presentara de manera clara y sencilla de forma directa en el desempefio de las labores diarias del
SNA.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con los servicios

Los Jefes de Seccion responsables de los procesos para la prestacion del servicio, determinan los

requisitos relacionados con el servicio como:
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a)

Para la prestacion de los Servicios a la Navegacion Aérea, es preciso realizar un estudio
minucioso de sus requisitos ya que es preciso definir los servicios que satisfaga o supere las
expectativas del cliente. Los clientes externos (las compafiias de aviacion y las aeronaves en
general), estan sujetos a las disposiciones y especificaciones de los servicios aeronauticos
establecidas a nivel internacional por la OACI y la FAA, busca superar las expectativas del
cliente proporcionando un servicio eficiente utilizando tecnologia de punta y capacitando
permanentemente al personal técnico operativo para el desempefio 6ptimo de sus funciones
proporcionando seguridad, orden y agilidad al trafico aéreo del area Terminal de Quito (Control

de aproximacién APP)

Los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para la prestacion de los
servicios se encuentran especificados segun acuerdos internacionales y son publicados en el
AIP (Aeronautical Information Publication) en donde se describen detalladamente a los clientes
de la actividad aeronautica, los requisitos para la operacion de las aeronaves en territorio
ecuatoriano y fuera de él asi como para aquellas que vienen del exterior en lo que se refiere a

peso, balance, capacidad de pasajeros, etc.

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con los servicios igualmente se
encuentran especificados en detalle y publicados en el AIP que es entregado a los clientes de
la actividad aeronautica por la DGAC y que ha sido redactado bajo estrictas normas y

estandares dictados por la OACI y la FAA.

Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion estara sujeto a lo que dictamine
la OACI o la FAA, o ambas organizaciones internacionales que mantienen un control
permanente y hacen la evaluacion y seguimiento continuo de la actividad aeronautica a nivel

mundial.
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7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con los servicios

La revision de los requisitos relacionados con los servicios, se la realiza a nivel de los organismos
internacionales de aviacion civil que son quienes mediante acuerdos, norman y regulan la
actividad aerondautica. EI SNA esta sujeto a estas normas y regulaciones por lo que la revisiéon de
los requisitos de los servicios a este nivel se limita a proporcionar eficientemente la seguridad,

orden y agilidad al trafico aéreo bajo su jurisdiccion, asegurandose de:

a) La precisa definicion de especificaciones y requisitos de los servicios, indicando con precision
que los servicios esta disponibles ininterrumpidamente las 24 horas del dia los 365 dias del

ano.

b) Que exista perfecta concordancia entre los requisitos del cliente y lo expresado o estipulado

por la organizacién para la prestacion de los servicios.

c) Que el departamento del S.N.A. tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos y
documentados, manteniendo una infraestructura tecnolégica de Ultima generacién y personal

especializado en las areas técnicas y operativas de la aeronautica.

Es responsabilidad de los Jefes de Seccion registrar y conservar los resultados de las revisiones

asi como de las acciones que se realicen de esta actividad.

Se mantienen registros de los resultados de la revisién y de las acciones originadas o tomadas
luego de la revision tales como informes de auditorias, informes de la Junta investigadora de

accidentes, estadisticas de control.
Cuando se cambien los requisitos de los servicios, mediante convenios internacionales normados

y especificados por OACI o la FAA, estos deben ser publicados e inmediatamente difundidos en el

entorno aeronautico para su perfecto conocimiento, entendimiento, aceptacion y cumplimiento.
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7.2.3. Comunicacion con el cliente

Los Jefes de Seccion responsables de los procesos para la prestacion de los servicios, llevan a
cabo la comunicacién con los clientes internos, a través de medios electronicos, y el SNA
mediante el Jefe Departamental y el comité de Calidad han determinado e implementado un
sistema eficaz de comunicacion interactiva con el cliente explicado en el Anexo E (Material de
difusion del SGC del SNA), asegurandose de mantenerse en contacto con los clientes utilizando

recursos tales como:

a) La informacién sobre los servicios disponiendo de un portal electronico a disposicion del
cliente inmerso en la actividad aeronautica el cual dispondra de una clave de acceso. Este
servicio o portal electrénico no puede estar a disposicion de todo el publico por razones de

seguridad.

b) Las asesorais, consultas, reclamos o sugerencias, incluyendo las modificaciones, se las tendra

a disposicion de todo publico en una pagina Web.

c) Para la retroalimentacion e informacion de los clientes, igualmente se utilizara el recurso de la

pagina Web y la comunicacion directa sea en reuniones, foros, seminarios, etc.

7.3. Diseiio y desarrollo

7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo
El SNA planifica y controla el disefio y desarrollo de los servicios especificamente en el area de
Transito Aéreo quienes son los responsables de definir las rutas o aerovias asi como los puntos

de referencia o chequeo de las aeronaves en vuelo en el espacio aéreo bajo su jurisdiccion.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo el SNA determina:
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a) Las etapas del disefio y desarrollo. En este caso, se planifica la ruta o aerovia, luego se
realizan ensayos sobre un simulador de vuelo, después se realiza las pruebas con la aeronave
(avioneta) de la DGAC que es la que chequea las aerovias, puntos de chequeo y radioayudas
en vuelo antes de su comisionamiento o puesta en vigencia. Finalmente una vez verificado el
proceso y una vez demostrada la conveniencia y validez del mismo, se lo pone en vigencia y

se lo difunde entre todos los involucrados en la actividad aeronautica.

b) La revision, verificacion y validacion, se la realiza en cada una de las etapas del disefio y

desarrollo antes de ser difundido y puesto en vigencia.

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo son asignadas a personal
especializado y permanentemente capacitado del area de Transito Aéreo y para su publicacién
y difusion del area de AIS (Informacién de Vuelo) que también es parte de la Gestion de
Transito Aéreo.

7.3.2. Elementos de entrada para el diseiio y desarrollo

Se han determinado los elementos de entrada relacionados con los requisitos de los servicios y se

han establecido los registros que se deberan mantener, estos elementos de entrada incluyen:
a) Los requisitos funcionales y de desempefio, basados en la experiencia del dia a dia del
controlador de transito aéreo (controla el area Terminal de Quito) y las recomendaciones de la

OACI y FAA asi como en los requerimientos del cliente.

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables, de acuerdo a los convenios internacionales

vigentes y la ley de Aviacion Civil del Ecuador.

c) Lainformacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
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d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Todos estos elementos se revisan para verificar su adecuacion y los requisitos deben ser muy

claros y especificos, sin ambigiiedades ni contradicciones.

7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo son entregados al responsable para su verificacion,

aprobacion, difusién y puesta en vigencia y deberan ser coherentes con los elementos de entrada

mencionados en el punto anterior.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

b) Proporcionar informacion apropiada para la prestacion de los servicios.

c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion de los servicios, y

d) Especificar las caracteristicas de los servicios que son esenciales para el uso seguro y

correcto de los mismos.
Esto se lo hace mediante la debida difusion para que todos los clientes y personal involucrado en

los servicios a la navegacion aérea estén informados y conozcan cualquier cambio o innovacion

realizada.
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7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

En cada una de las etapas del disefio y desarrollo, se realizan revisiones sistematicas de acuerdo

con lo planificado, en el punto 7.3.1.

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e

b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Entre los participantes en las revisiones se incluyen representantes de las funciones relacionadas
con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando tales como los controladores de
transito aéreo que cuenta con el personal capacitado en esta area especifica y la participacion de
clientes o pilotos experimentados que aportan con sugerencias y experiencias vividas para llegar a
tener en consenso la mejor opcidén que satisfaga los requerimientos del cliente. En cada etapa
igualmente se mantendran registros, en este caso, se mantendra un registro de las revisiones del

disefio y desarrollo y de cualquier accion necesaria.

7.3.5. Verificacion del disefo y desarrollo

En esta etapa del disefio y desarrollo se realiza la verificacién de acuerdo con lo planificado, para
asegurar que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de
entrada del disefio y desarrollo. Igualmente en esta etapa se mantienen registros de los resultados
de la verificacién y de cualquier accidn que sea necesaria.

7.3.6. Validacion del disefo y desarrollo

En esta etapa se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado. Para

asegurarse, que los servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada

0 uso previsto, especificamente de la construccion y disefio de aerovias o rutas aeronauticas y
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puntos de chequeo de las aeronaves en vuelo, siempre debe completarse la validacién antes de la
entrega o implementacion de los servicios. Deben mantenerse registros de los resultados de la
validacion y de cualquier accidon que sea necesaria.

7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo se identifican y mantienen registros. Los cambios se revisan,
verifican y validan siempre y se aprueban antes de su implementacion. La revision de los cambios
del disefio y desarrollo incluye la evaluacién del efecto de los cambios en las partes constitutivas y

en los servicios entregados.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accion
que sea necesaria (SNA-PR-04).

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras

Este requisito de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001 se excluye del Sistema

de Gestion de la Calidad del SNA, esta exclusion no afecta la calidad del servicio final.

Este proceso es una EXCLUSION ya que este se lo realiza en otras dependencias de la DGAC en

base a la Ley de Contratacion Publica y al Reglamento Interno de la DGAC.

7.4.2. Informacion de las compras

Este requisito de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001 se excluye del Sistema

de Gestion de la Calidad del SNA, esta exclusion no afecta la calidad del servicio final.
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7.4.3. Verificacion de los productos comprados

Dentro del proceso de compras y dada la complejidad de los equipos utilizados en la actividad
aeronautica, se establece e implementa un sistema de inspeccion llamado FAT (Pruebas de
aceptacion en fabrica) que consiste en verificar en la fabrica el funcionamiento de los equipos y
realizar pruebas de operatividad reales antes de la aceptacion y envio de los equipos a su destino.
AL estas pruebas asiste el responsable de los servicios para asegurarse que el equipo cumpla los
requisitos estipulados, ademas se establece la capacitacion o entrenamiento en fabrica de los
técnicos responsables ya que esta instruccion no la pueden recibir en otro sitio por tratarse de
equipos especificos de la actividad aeronautica. Ademas se establece un periodo de pruebas en el
sitio para garantizar la calidad de los servicios cumpliendo los requisitos previstos, cualquier
inconformidad esta estipulada dentro de la garantia para su devolucion y cambio de partes o
equipos defectuosos asi como la provision de repuestos. La organizacion establece en la
informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.

En caso de materiales de oficina y elementos electronicos, el SNA, verifica los productos
solicitados esta verificacion se realiza al 100% de lo solicitado, para asegurarse que cumplan con
los requisitos especificados. Esta verificacion se la hace comparando lo solicitado con lo recibido
antes de firmar y aceptar la factura del vendedor, en caso de haber faltantes o inconformidades
con lo solicitado, se devuelve el material para corregir el problema. Es responsabilidad del
solicitante verificar al momento de la recepcién del producto el cumplimiento de los requisitos

especificados.

7.5. Prestacion del servicio

7.5.1. Control de la prestacion del servicio
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En los Servicios a la Navegacion Aérea los procesos para la prestacion del servicio se planean y
se llevan a cabo bajo condiciones controladas. Es responsabilidad de los Jefes de Seccion

asegurarse que estas condiciones incluyen:

a) La disponibilidad de informaciéon (normatividad aplicable y los requisitos del cliente) que

describe las caracteristicas de los servicios a realizar.

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo (procedimientos operativos, planes de la calidad,

hojas de verificacion y formatos para registro), necesarios para realizar el servicio.

c) El equipo apropiado para la prestacion del servicio (equipo de computo) necesario para lo cual

se cuenta con un inventario debidamente actualizado.

d) Por las caracteristicas de los procesos para la prestacion de los servicios no se utilizan

dispositivos de seguimiento y medicion.

e) Las actividades de seguimiento y medicion (revisiones documentales), establecidas en los

procedimientos operativos.

7.5.2. Validacion de los procesos de la prestacion de los servicios

En la Servicios a la Navegacion Aérea los productos resultantes de los procesos de la prestacion
del servicio son verificados mediante actividades de seguimiento y medicion de acuerdo a lo
establecido en los procedimientos operativos por proceso SNA, la validacion se la realiza antes de
la prestacion de los servicios ya que los servicios se lo da en tiempo real por lo que previamente
se realizan pruebas, inspecciones, verificaciones y la validacién de cualquier parametro que pueda
afectar la calidad de los servicios antes de implantarlo o ponerlo en vigencia. Por lo que este
requisito de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001 se excluye del Sistema de

Gestion de la Calidad del SNA, esta exclusion no afecta la calidad del servicio final.
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7.5.3. Identificacion y trazabilidad

Este requisito de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001 se excluye del Sistema
de Gestion de la Calidad del SNA, esta exclusion no afecta la calidad del servicio final.

Este punto de la norma no es aplicable a los servicios de navegacion aérea en cuanto al servicio
final que es el control de aproximacion en el area Terminal de Quito (APP). En cuanto a los
procesos que tienen que ver con el mantenimiento de equipos y sistemas electronicos, eléctricos y
de comunicacién utilizados para los servicios movil aeronautico y servicio fijo aeronautico si se
mantiene un historial de los equipos y sistemas llevando registros e identificacién de tal manera

que puede lograrse su trazabilidad a lo largo d este proceso.

La Servicios a la Navegacion Aérea controla y registra la identificacion Unica del servicio a través

de (numero de volante) para la trazabilidad.

7.5.4. Propiedad del cliente

En los Servicios a la Navegacion Aérea, cuando el cliente nos proporciona el plan de vuelo de las
aeronaves, este documento constituye un bien de propiedad del cliente y esta bajo nuestro control
o siendo utilizado por alguna de las areas responsables de la prestacion del servicio. La propiedad
del cliente se identifica, protege, verifica y salvaguarda, durante su utilizacion de acuerdo a lo
establecido en los procedimientos operativos. En caso de que el bien del cliente se pierda,

deteriore o sea inadecuado para su uso, se registra y comunica al cliente por escrito.

7.5.5. Preservacion del servicio

El Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea excluye este apartado de la Norma Técnica
Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001, del Sistema de Gestion de la Calidad, esta exclusién no
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afecta la calidad del servicio final.(Este punto no aplica al caso que nos ocupa ya que no se trata

de produccion sino de prestacion de servicio en tiempo real).

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

En el Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea los procesos para la prestacion del
servicio no utilizan dispositivos de seguimiento y medicién para las actividades de revision y/o
verificacion. Por lo que este requisito de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001

se excluye del Sistema de Gestion de Calidad, esta exclusion no afecta la calidad del servicio final.
8. Medicion, analisis y mejora

8.1. Generalidades

El Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea ha planeado y documentado en los el
Proceso PA3 descrito en el Anexo A (Procesos del SGC), las actividades para implementar el

seguimiento, medicién, analisis y mejora con el objeto de:

a) Demostrar la conformidad (cumplimiento de requisitos) de los servicios, aplicando las

técnicas/herramientas estadisticas apropiadas para su aplicacion en caso de ser necesario.

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad a través de las

evaluaciones mediante procesos de auditoria interna.

c) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad mediante el analisis de
datos, las acciones correctivas, las acciones preventivas y las acciones de mejora continua
derivadas del uso de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad asi como la Revision

por la Direccion.
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Se han determinado y documentado los métodos aplicables para la realizacion de estas
actividades, en procedimientos operativos, asi mismo, se han identificado técnicas estadisticas
(graficos lineales y/o de barras y medidas de tendencia central) aplicandose de manera mensual,

para su analisis en las reuniones con el comité de la calidad.

8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

El Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea a través de los Jefes de Seccion
responsables de los procesos para la prestacion de los servicios realiza el seguimiento de la
informacion sobre la satisfaccion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos.
Asimismo se ha establecido y documentado un procedimiento para Control de Servicio no
Conforme (SNA-PR-05), en el que se indica el método para obtener, analizar y utilizar esta

informacion, siendo responsabilidad de los Jefes de Seccion este proceso.

8.2.2. Auditoria Interna

El Departamento de los Servicios a la Navegacion Aérea ha planeado y documentado la

realizacion de auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad cada 6 meses para

determinar si el sistema:

a) Es conforme con lo planeado de acuerdo al requisito 7.1 asi como con los requisitos de la
Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-ISO 9001:2001, y los requisitos de el departamento del

S.N.A. establecidos y documentados en el sistema.

b) Se ha implantado en todas las areas involucradas asi como su mantenimiento de manera

eficaz.
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Se ha planeado, documentado e implantado un programa de auditorias internas, considerando el
estado actual y la importancia de los procesos identificados por el sistema asi como, las areas
funcionales a ser auditadas y el resultado de auditorias anteriores, se han definido y documentado
los criterios, el alcance, la frecuencia y la metodologia para su realizacidén, se cuenta con un
equipo de auditores internos debidamente capacitado y seleccionadas para asegurar la objetividad

e imparcialidad de este proceso y no auditar su propio trabajo.

Se ha establecido y documentado un procedimiento de Auditorias Internas (SNA-PR-02), para la
realizacion de auditorias al SGC, las responsabilidades, los requisitos para la planeacion y
realizacion de la auditoria, los formatos, la estructura del reporte de resultados y los registros

necesarios, se establecen en dicho procedimiento.

En caso de detectar no conformidades con el servicio (incumplimiento de algun requisito) el
responsable del proceso verifica junto con el auditor en los registros magnéticos y escritos lo
ocurrido para determinar sus causas y proceder a tomar las medidas correctivas necesarias si ese
es el caso. Los duefios o responsables de los procesos toman acciones de inmediato para eliminar
la no conformidad y sus causas asi mismo, realiza actividades de seguimiento para verificar las

acciones tomadas y el informe de resultados de las acciones implantadas.

8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

En el Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea es responsabilidad de los Jefes de
Seccién determinar y aplicar métodos apropiados para el seguimiento y cuando sea aplicable la
medicion de los procesos identificados para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Estos métodos incluyen la determinacion de indicadores, el modo de medicion y las metas por

proceso, los cuales estan documentados en los planes de la calidad que conforman el sistema, la

evidencia objetiva (registros) demuestra la capacidad para lograr los resultados planeados, en
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caso de no lograr los resultados planeados se aplican correcciones y acciones correctivas al

proceso para asegurar la conformidad (cumplimiento de requisitos) de los servicios.

8.2.4. Seguimiento y medicién de los servicios

El Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea ha establecido las actividades de medicion y
seguimiento de las caracteristicas del servicio, con el objeto de verificar que se cumplen los
requisitos especificados, estas actividades de seguimiento y medicién, se realizan al inicio, durante

y al final del proceso de acuerdo con lo establecido en los procedimientos y planes de la calidad.

Para tener evidencia de la satisfaccion del cliente, se ha implementado un sistema de encuestas y
obtendremos la retroalimentacion de los clientes a través de una pagina Web que constituye un
medio interactivo donde se recibiran sugerencias, solicitudes y reclamos. Ademas, por tratarse de
prestacion de servicio en tiempo real, se tiene el contacto directo con el cliente quien proporciona

retroalimentacion del servicio prestado de manera inmediata.

La evidencia de la conformidad del servicio queda documentado en las listas de verificacion,
reportes y registros, los servicios se identifican mediante firmas, los sellos indica su aprobacion
con los criterios de aceptacion, en estos registros se indican o especifican las personas que

autorizan la prestacion o aceptacion del servicio.

8.3. Control del servicio no conforme
En el Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea ha establecido y documentado un

procedimiento para el Control del Servicio No Conforme (SNA-PR-05), con el objeto de asegurar

que se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional, dicho procedimiento

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59
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incluye los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del

Servicio no conforme.

El tratamiento del Servicio no conforme incluye:

a) Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autoriza el uso o aceptacion bajo concesién por una autoridad pertinente y, cuando sea

aplicable por el cliente.

c) Ejecuta acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente prevista.

Se mantienen registros de la no conformidad detectada, de las acciones tomadas y del tratamiento

determinado, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un servicio no conforme, se reinspecciona para demostrar su conformidad con

los requisitos de acuerdo al procedimiento correspondiente.

Cuando en el SNA se detecta un servicio no conforme después de su realizacion, o cuando ha
comenzado su operacion, se ejecutan las acciones apropiadas respecto a los efectos reales o

efectos potenciales, de la no conformidad.

8.4. Analisis de datos

En el Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea, los Jefes de Seccion apoyandose en el
Comité de la Calidad y/o en las Juntas Operativas, analizan la informacion (Indicadores de
Desemperio de los Procesos, Reportes de Servicio No Conforme, Cuestionarios de Medicion de
Satisfaccion del Cliente, Reportes de Auditorias Internas, Reportes de Revisién por la Direccion al

SGC, Estado de Acciones Correctivas y Preventivas, entre otros) para demostrar la eficacia del

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59
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Sistema de Gestion de la Calidad y de los procesos que lo conforman, asi como, la identificacion
de areas de oportunidad para determinar y aplicar acciones preventivas, correctivas y/o de mejora
continua.

El analisis de datos nos proporciona informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente (cumplimiento de requisitos comprometidos).

b) La conformidad con los requisitos del servicio a través de los registros generados durante el

proceso.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y del servicio asi como, la identificacion de

areas de oportunidad.

d) EI comportamiento del proveedor de insumos y servicios en relacién con el cumplimiento de lo

especificado.

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua

En el Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea, los Jefes de Seccion apoyandose en el

Comité de la Calidad, determinan y aplican acciones de mejora continua para mejorar la eficacia

del sistema de gestion de la calidad dichas acciones se determinan mediante el uso de:

e La politica de la calidad.

e Los objetivos de la calidad.

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59
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e Los resultados de las auditorias.

e El analisis de datos.

e Las acciones correctivas.

e Las acciones preventivas.

e Larevision por la direccion.

8.5.2. Accion correctiva

En el Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea se ha establecido y documentado un

procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (SNA-PR-06), para eliminar las causas de no

conformidad con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir, las acciones correctivas determinadas

son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas o detectadas, siendo

responsabilidad de los Jefes de Seccion la determinacién de las acciones correctivas.

El procedimiento documentado define los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo quejas de los clientes).

b) Determinar las causas de las no conformidades a través del analisis y revision del

incumplimiento.

c) Evaluar la necesidad de aplicar la accién correctiva para asegurar que la no conformidad no

vuelva a ocurrir.

Fecha de emision: 15/08/2006
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d) Determinary asignar a un responsable para implantar la accion correctiva.

e) Registrar los resultados de las acciones correctivas implantadas.

f) Revisar las acciones correctivas implantadas.

8.5.3. Acciodn preventiva

En el Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea se ha establecido y documentado un
procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (SNA-PR-06), para eliminar las causas de no
conformidades potenciales con el objeto de prevenir su ocurrencia, las acciones preventivas son
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales, siendo responsabilidad de los Jefes de
Area la determinacién de la accién preventiva.

El procedimiento documentado define los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

b) Evaluar la necesidad de implantar acciones preventivas que prevengan la ocurrencia de la no

conformidad.

c) Determinary asignar a un responsable para implantar las acciones preventivas necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones preventivas implantadas.

e) Revisar las acciones preventivas implantadas.

Fecha de emision: 15/08/2006 COPIA NO CONTROLADA, impresa el dia 20/08/2006 2:59
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9. ANEXOS
Anexo N° Descripcion
1 Declaracion de la Politica de calidad
2 Declaracion de los Objetivos de calidad
3 Cuadro de responsabilidades respecto a la documentaciéon
4 Acta del SGC del SNA N 1: Conformacion del C.C. y Compromiso de la Alta
Direccién
5 Acta del SGC del SNA N 2: Declaraciéon de la Mision, Vision del SNA
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DECLARACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

En Quito, en el mes de marzo de 2006, en reunién mantenida en el Departamento de
Servicios a la Navegacion Aérea (SNA) por el Comité de Calidad y el Jefe del
Departamento de Servicios a la Navegacién Aérea, se acuerda establecer la siguiente

politica de calidad que se constituye en la premisa de trabajo a seguir en el SNA.

‘“Impulsar la tecnificacion y modernizacién de los recursos tecnologicos y fortalecer la
formacion, capacitacion y adiestramiento del personal técnico-operativo promoviendo
una cultura de calidad, seguridad y eficiencia en el sector aeronautico, para superar las
demandas y expectativas de la sociedad mediante los servicios ofrecidos a través de un
Sistema de Gestién de la Calidad basado en la innovacién, compromiso, trabajo en
equipo y la mejora continua de nuestros procesos con la participacion de todos los
agentes involucrados en la provisidbn de los Servicios a la Navegacion Aérea de la

Direccion General de Aviacion Civil del Ecuador”.

La practica de esta politica en nuestro campo de accion, motiva la creacién de un
ambiente de permanente evolucién y proyecta una imagen soélida y positiva dentro de la

Direccion General de Aviacion Civil y de la sociedad Ecuatoriana.

Sr. ATC Carlos Valencia G. Sr. Tnigo. Gerardo Ocanfa E.

Jefe Dpto. Servicios Navegacion Aérea Representante del Comité de Calidad
Sr. Tnigo. Francisco Espin S. Sr. Arg. Danilo Cifuentes

Miembro del Comité de Calidad Miembro del Comité de Calidad

Sra. Tnlga. Aida Moreno Sr. Ing. Lauro Vera

Miembro del Comité de Calidad Miembro del Comité de Calidad
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DECLARACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

En Quito, en el mes de marzo de 2006, en reunién mantenida en el Departamento de

Servicios a la Navegacion Aérea (SNA) por el Comité de Calidad y el Jefe del

Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea, se acuerda establecer los siguientes
Objetivos de Calidad:

a ) Mantener la infraestructura del SNA, y en 2 afos modernizar y mejorar las

instalaciones de las areas de trabajo, oficinas, areas de descanso y areas verdes
propiciando mejoras en cuanto a la estructura del edificio asi como la modernizacién
de los equipos de los sistemas eléctricos y electronicos vy, la logistica necesaria de los

que se sirven las diferentes areas del SNA para cumplir a cabalidad sus funciones.

b ) Disefar la pagina Web del SNA y ponerlo a la disposicién del publico de manera que

sirva como una ventana hacia el cliente externo con quien podremos mantener
contacto interactivo aprovechando este recurso informatico de gran difusion y en el
lapso de 2 afnos integrar al 85% de nuestros clientes a este medio de difusion y

comunicacion.

Elaborar planes, programas y proyectos para la provision de medios de
telecomunicaciones para soportar el servicio fijo y el servicio movil aeronautico,
estableciendo enlaces de voz y datos que permitan garantizar seguridad y eficiencia
en los Servicios a la Navegacion Aérea y en los proximos dos afios, implementar
nuevos servicios como la integracion de sefales radar, voz sobre I[P, redes

inalambricas para seguridad de las operaciones aéreas y satisfaccion de los clientes.

d ) Elaborar y mantener planes, programas y proyectos que permitan garantizar la

provisibn de los servicios proporcionados por los sistemas radarico, red de
telecomunicaciones fijas aeronauticas (AFTN), Red de telecomunicaciones via satélite
y Gestion de Transito Aéreo y en los préximos cinco afios, renovar los equipos de la
red satelital, Red AFTN y reemplazar las actuales pantallas radar por otras de

tecnologia actualizada.
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e ) Elaborar, gestionar y dar seguimiento a los programas de capacitacion del personal

técnico-operativo de las diferentes areas del SNA, de manera que estemos a la par

con otros paises, como lo exige la OACI y la FAA y verificar que se cumpla al menos

el 80% de la capacitacion anual programada y solicitada en el programa de

capacitacion anual.

f) Crear y mantener vigente un cronograma de re-entrenamiento del personal de transito

aéreo de manera de mantenerlos actualizados y proactivos en el desarrollo de sus

funciones y en los proximos 2 afios lograr que todo el personal de transito aéreo de

APP Quito sea bilinglie.

g ) Implantar y mantener el SGC en el SNA e involucrarnos en un proceso de mejora

continua con miras a obtener la certificacion ISO 9001:2000 en el lapso de 18 meses.

Sr. ATC Carlos Valencia G.

Jefe Dpto. Servicios Navegacion Aérea

Sr. Tnigo. Francisco Espin S.
Miembro del Comité de Calidad

Sra. Tnlga. Aida Moreno
Miembro del Comité de Calidad

Sr. Tnlgo. Gerardo Ocanfa E.

Representante del Comité de Calidad

Sr. Arq. Danilo Cifuentes
Miembro del Comité de Calidad

Sr. Ing. Lauro Vera
Miembro del Comité de Calidad
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CUADRO DE RESPONSABILIDADES RESPECTO A LA DOCUMENTACION

Codigo Documento ELABORADO REVISADO APROBADO
SNA-MACAL | Manual de Calidad REP. COMITE C. COMITE CALIDAD | JEFE SNA
SNA-PR-03 Control de los Documentos REP. COMITE C. COMITE CALIDAD | JEFE SNA
SNA-PR-04 Control de los Registros REP. COMITE C. COMITE CALIDAD | JEFE SNA
SNA-PR-06 Acciones Preventivas y Correctivas | REP. COMITE C. COMITE CALIDAD | JEFE SNA
SNA-PR-02 Auditoria Interna REP. COMITE C. COMITE CALIDAD | JEFE SNA
SNA-PR-05 Servicio No Conforme REP. COMITE C. COMITE CALIDAD | JEFE SNA
SNA-IT-01 Elaboracién de Procedimientos REP. COMITE C. COMITE CALIDAD | COMITE CALIDAD
SNA-PR-01 Revision por la Direccion JEFE SNA REP.COMITEC. | COMITE CALIDAD
SNA-PC3-PR1 | Administracion Com-Sat. JEFE SECCION REP.COMITEC. | JEFE SNA
SNA-PC3-PR2 | Comunicaciones Fijas Aeronauticas | JEFE SECCION REP. COMITE C. JEFE SNA
SNA-PC3-PR3 | Mantenimiento Correctivo JEFE SECCION REP. COMITE C. JEFE SNA
SNA-PC3-PR4 | Mantenimiento Preventivo JEFE SECCION REP. COMITE C. JEFE SNA
PE 1 Gestion de Planificacion JEFE SNA REP. COMITE C. | COMITE CALIDAD
PE2 Planeacion Estratégica del SGC JEFE SNA REP. COMITE C. | COMITE CALIDAD
PE3 Gestion del Talento Humano JEFE SNA REP. COMITE C. COMITE CALIDAD
PC1 Soporte Técnico para Control APP | JEFE ELECT. RADAR | REP. COMITE C. COMITE CALIDAD
PC2 Control de Transito Aéreo JEFE ATC REP. COMITE C. COMITE CALIDAD
PC3 Gestion de la Red Satelital JEFE RED SATELITAL | REP. COMITE C. | COMITE CALIDAD
PC4 Gestion Red AFTN JEFE AFTN REP. COMITE C. | COMITE CALIDAD
PA1 Logistica JEFE TRANSPORT. | REP. COMITE C. | COMITE CALIDAD
PA2 Gestion de Servicios G. y Recursos | JEFE SNA REP. COMITE C. COMITE CALIDAD
PA3 Medicion, anlisis y mejora AUDITORES REP. COMITE C. COMITE CALIDAD




312

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL SNA

ACTA DE REUNION N° 1

En Quito, en las instalaciones del Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea de
la DGAC, a los dieciséis dias del mes de marzo del 2006, siendo las 9am, se instala la
reunion extraordinaria con la presencia del Jefe del SNA, Jefes de las Secciones Transito
Aéreo, Comunicaciones Satelitales, AFTN y Electronica Radar, asi como los proponentes
del proyecto “DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA
ISO 9001:2000 EN EL AREA DE SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA DE LA
DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL”.

Una vez instalada la sesién, los proponentes del proyecto distribuyen a los presentes la
Norma Técnica Ecuatoriana NTE-ISO 9001:2001 y se explica y discuten los siguientes

temas:

e Qué es ISO, generalidades
e Fundamentos de las Normas ISO 9000:2000
¢ Norma ISO 9001:2000, requisitos.

e Ventajas y beneficios de su implementacion.

Los participantes de la reunién confirman que al igual que en reuniones de trabajo
mantenidas anteriormente y en esta reunion que tiene caracter formal para el SGC, se
evidencia la necesidad de implementar cambios en el accionar del SNA con miras a
incrementar la eficiencia de sus procesos y el compromiso de los presentes que son los

que conforman la alta direccion del SNA en este empefio.

Luego de discutir varios temas relacionados a la calidad en los servicios, se tomaron en

consenso las siguientes resoluciones:

1. Se nombra el Comité de Calidad que queda conformado por:

o Jefe SNA
e Jefe Transito Aéreo
o Jefe AFTN



313

¢ Jefe Comunicaciones Satelitales

¢ Jefe Electronica Radar

2. Se designa como Delegado del Comité de Calidad a uno de los proponentes del

proyecto.
3. Se declara y se acuerda dejar constancia en este documento del compromiso de
todos los suscritos que conforman la alta direccion del SNA de emprender,

participar activamente, difundir y mantener el SGC del SNA.

Para constancia de lo escrito firman:

Sr. ATC Carlos Valencia G. Sr. Tnlgo. Gerardo Ocania E.

Jefe Dpto. Servicios Navegacion Aérea Representante del Comité de Calidad
Sr. Tnigo. Francisco Espin S. Sr. Arg. Danilo Cifuentes

Miembro del Comité de Calidad Miembro del Comité de Calidad

Sra. Tnlga. Aida Moreno Sr. Ing. Lauro Vera

Miembro del Comité de Calidad Miembro del Comité de Calidad
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL SNA

ACTA DE REUNION N° 2

En Quito, a los veinte dias del mes de Marzo del 2006, se retne el Comité de Calidad del
Departamento de Servicios a la Navegacion Aérea de la Direccion General de Aviacion
Civil en las instalaciones del SNA, siendo las 9 de la mafana se instala la sesion dirigida
por el Jefe del SNA y luego de informar y discutir varios temas de calidad tratados en
reuniones de cada area, se establece y quedan inscritas en la presente acta la Mision y

Vision del SNA las mismas que quedan definidas asi:

MISION

“Garantizar la seguridad de la navegacion aérea en el area Terminal de Quito (TMA)
mediante el uso eficiente de los sistemas de comunicacién y vigilancia aeronauticos para
garantizar, dirigir y controlar el transito aéreo con seguridad, regularidad y eficiencia,
cumpliendo normas y procedimientos establecidos internacionalmente, en beneficio de la
DGAC, de la comunidad y del estado”

VISION

Para el 2010, ser la dependencia lider dentro de la Direccion General de Aviacion Civil,
que promueva al Ecuador como centro aeronautico internacional, con una infraestructura
potente y flexible, tecnologia de punta, personal altamente calificado y servicio de
excelencia, apoyando a la navegacion aérea en general, garantizando seguridad,
eficiencia y calidad en sus servicios, integrado y coordinado bajo los parametros

nacionales e internacionales, proyectando una positiva imagen en el mundo aerondutico.

Para constancia de lo escrito firman:



Sr. ATC Carlos Valencia G.

Jefe Dpto. Servicios Navegacion Aérea

Sr. Tnigo. Francisco Espin S.
Miembro del Comité de Calidad

Sra. Tnlga. Aida Moreno
Miembro del Comité de Calidad

315

Sr. Tnlgo. Gerardo Ocania E.

Representante del Comité de Calidad

Sr. Arg. Danilo Cifuentes
Miembro del Comité de Calidad

Sr. Ing. Lauro Vera
Miembro del Comité de Calidad
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ANEXO E
MATERIAL DE DIFUSION DEL SGC DEL SNA

Planificacion de la Comunicacién
interna del SNA

Boletin informativo de Gestion de la
Calidad

Pagina WEB del SNA para difusion del
SGC del SNA




Politica de calidad

Alta Direccidon y
Representantes del
SGC

Pantallas, carteles,
folletos, papelografos.
www.dgac.gov.ec

A todo el personal

100% del personal debe
conocer la politica

Lista de asistencia,
fotos, copias o
impresas.

Objetivos de calidad | Alta Direccion, Pantallas, carteles, A todo el personal 100% del personal debe Actas (listas de
Representantes del folletos, papelografos. conocer los objetivos de asistencia), fotos,
SGC y duefios de www.dgac.gov.ec calidad copias o impresas.
procesos

Responsabilidad y Alta Direccion, www.dgac.gov.ec Personal que participa | 100% del personal debe Procedimientos de

Autoridad Representantes del reuniones. directamente o conocer las procesos especificos,
SGC y duefios de indirectamente en el | responsabilidades y actas (listas de
procesos proceso. autoridad en materia de asistencia).

calidad.

Resultados de

Representantes del

www.dgac.gov.ec

A todo el personal

100% del personal debe

Actas (listas de

Auditoria SGC de los tres Papelografos, conocer los resultados de asistencia), informe
niveles. reuniones. las auditorias. impreso firmado,
pagina del SGC
Resultados de la Alta Direccién y www.dgac.gov.ec A todo el personal 100% del personal debe Actas (listas de

Revision por la
Direccion

Representantes del
SGC

Papelografos,
reuniones.

conocer los resultados de la

revision por la direccion.

asistencia), informe
impreso firmado,
pagina del SGC

Objetivos y Metas de

Representantes del

Pantallas, carteles,

Personal que participa

100% del personal debe

Actas (listas de

los Procesos SGC y duefios de folletos, papelografos, | directamente o conocerlos. asistencia), informe
Operativos procesos reuniones indirectamente en el impreso firmado,
proceso. pagina del SGC
Cambios en los Dueftios de los Folletos, Usuarios 100% del personal debe Fotos, copias o
requisitos Procesos. papelografos, oficios. conocerlos impresas.

relacionados con el
servicio

L1€



En la actualidad, el concepto
de calidad en las empresas ha
cambiado, Antes se penssha
que cumplir las demandas del
cliente tespecto al producto
era suficiente para hacer un
buen negocio, hoy no basta
golo eso, el servicio ha legado
a set la “ventaja competitiva
del presente” al igualarse en
itrpottancia con la calidad de
los productos.

Crear, cambiat 0 mejorar la
cultura organizacional por una
cultura de calidad de servicio,
es fundamental para quienes
desean llegar a ser o mantener-
se como Hderes de alta calidad
tanto en la produccidn como
e la prestacidn de servicios,

En este contexto, el drea de
Servicios  de  Aproximacidn
Quito (ex-3MAY se ha dtrrolu-
crado en la implementacion de
un Sistema de Gestion de la
Calidad bajo la Norma Inter-
nacional 130 9001:2000 gue
nos permita crear ¥ mantener
una eultura de calidad.

El talento hwhano (los em-
pleados) constituye el cuerpo ¥

el alma de una organizacidn ¥
por ende del Sistema de Ges-
tide e la Calidad.

El personal es el componerte
principal de cualgquier empren-
dithiento 0 modificacidn en
LA eMpresa.

Un Sisterma de Gestidn de
Calidad no pretende cambiar
la forma de trabajar sino tmejo-
tar lo cue hacemos diatiamen-
te.

Un Sistema de Calidad bajo
[30 9000 se basa en hacer las
cosas “bien la primera vez” v
“mejor la prowima™

Politica de Calidad

“Impulsar la tecndficacion v
modetnizacidn de los remutsos
tecnoldgicos ¥ fottalecer la
formacidn, capacitacidn ¥
adiestramiento  del personal
técnico-operativo, promovien-
do una cultura de calidad,
seguridad v eficiencia en el
gector  aerondwtico, para
superat  las  demandas ¥
expectativas de la sociedad,
mediante los
oftecidos através de un Siste-
ma de Gestidn de la Calidad
basado en la movacidn, com-
promiso, trabajo en equipoy la
mejora cottitnia de tmaestros
procesos, con la participacidn
de todos los agentes involucra-
dos en la provisidn de los Ser-
vicios a la Navegarcidn Aérea
de la Direccidn General de
Aviacidn Civil del Ecuador™.

Servicios

— L e

MISION

Garantizar la segutidad de la navegacidn
de Quito
(TIIA) mediante el uso efieiente de los
sistetnas de comunicacidn v vigilancia

aétea en el drea Terminal

aetonduticos para organizar, dirigir ¥
controlar el transito adreo con segutidad,
regulatidad ¥ eficiencia, cumpliendo not-
mas v procedittdentos establecidos inter-
nacionalmente, en beneficio de la DGAC,

de la comunidad ¥ del estado.

VISION

Fara e1 2010, ser la dependencia lider dentro de
la Direccidn General de Aviacion Civil, que
promueva al Ecuador como centro aerondutico
internacional, con una infraesttuctura potente ¥
flexible, tecnologia de punta, personal alta-
mente calificado ¥ servicio de

excelenicia,

apoyando a la navegacidn aérea en general
garantizando, seguidad, eficiencia v calidad
el sUs servicios, integrado ¥ coordinado bajo

los pardmetros nacionales e internacionales,
proyectando una positiva imagen en el mundo

aerondutico.

D.G.A.C. Aproximacion Quito
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En casi todos los paises indus-
trializados del mundo, las em-
presas estan aplicando las nor-
mas ISO 9000 como una for-
ma de demostrar su compro-
miso en la calidad de sus pro-
ductos y servicios, y como un
soporte para incursionar en el
mercado global; pues al adqui-
rir la categoria de compafiias
certificadas experimentan in-
crementos en la efectividad de
los procesos internos y obtie-
nen mejores oportunidades de
negocios.

ISO 9001:2000 es un sistema
de gestion de la calidad que
establece los métodos para
administrar con eficacia los
procesos operativos de una
empresa (es también aplicable
a una parte de ella como en
nuestro caso), ya que permite
el mejoramiento continuo,
refuerza la correccién y pre-
viene los defectos, de manera
que se tenga la capacidad de
producir bienes y servicios que
satisfagan las necesidades de
los clientes, todo ello en forma
documentada que demuestre el
cumplimiento de los requisi-

CONCEPTO DE PROCESO

“Actividad o conjunto de actividades que
(entradas),
valor (Proceso) y entregan un producto a

emplean insumos

un cliente (salidas)”

Los elementos que forman parte de un

Pproceso son:

tos.

Las organizaciones que pre-
tenden obtener certificacion y
registro en la norma y en gene-
ral toda organizacion o parte
de ella que esté involucrada en
un Sistema de Gestion de Cali-
dad, deben proporcionar a sus
empleados informacion y ma-
teriales de consulta, pues esto
no solo les dara o les reforzara
los conocimientos acerca de la
norma, sino que por medio de
ellos también podran adquirir
mayor informacién sobre di-
versos temas relacionados con
la calidad.

“Las normas son para la cali-
dad lo que las leyes para la
sociedad”

JOSE J. MONTANO L.

agregan
senta valor.

D.G.A.C.

Servicios de Aproximacion Quito
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Objetivo de ISO 9001:2000

Desarrollar un sistema de ase-
guramiento de calidad que
permita mejorar continuamen-
te, al corregir y prevenir los
defectos. A través del sistema
de calidad constmido con base
en la norma ISO 9001:2000, se
lograra la satisfaccion de los
clientes a través del cumpli-
miento de sus requisitos de
calidad. Los requisitos de la
norma muestran una manera
responsable, sensible y practi-
ca de administrar una organi-
zacion, evitando las no confor-
midades en todas las etapas de
realizacion de un producto o
prestacion de un servicio.

ALCANCE: es aplicable a
cualquier organizacién o parte
de ella, a sus proveedores y a
todos quienes tengan impacto
en la calidad. Todos ellos
constituyen las “partes intere-
sadas” en el sistema de gestion
de la calidad.

CONCEPTOS DE CALIDAD

« Cumplimiento o superacion de las expectati-
vas de los clientes a un costo que les repre-

« Suma de propiedades y caracteristicas de un

producto o servicio que tienen que ver con su

capacidad para satisfacer una necesidad de-

terminada.

« Calidad es conformidad con los requerimien-

1.Entradas
2.Salidas I
“E_. PROCESD |~ 08
3-Recursos »e « Nivelde excelencia

Ti.R

4.Controles

At
e
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. SERVICIOS A LA NAVEGACION AEREA
m Mision Vision Valores
La actividad aeronautica es una actividad eminentemente técnica que se rige
m Mapa de Procesos por exigentes normas y convenios internacionales. En el Ecuador, la
Direccion General de Awviacion Civil (DGAC) es el ente regulador y
W Manual de Calidad controlador de la actividad aeronantica en todo el territorio nacional
B Lists Masstra e Documentos Actualmente la Direceién General de Aviacién Civil mantiene una estructura
funcional en todas sus dreas, inchiyendo la de Servicios a la Navegacion
B et T Acdrea (SNA), la cual es parte neuralgica en la gestion d?l Transito Aéreo,
por lo que es grande la necesidad de reorientar el actual sistema, enfocando
el SNA hacia la administracion por procesos, para lo cual se propone un
SBbirak Sistema de Gestion de Calidad conforme lo establecido en la noma ISO B
: & 9001:2000; teniendo como objetivo mejorar el desempefio de los procesos
ot et bR actuales v aumentar la confianza v satisfaccion de los clientes, cumplir con
exigencias actales y futuras, ammentar la capacidad de la empresa para
prestar servicios de acuerdo con las necesidades del cliente, estandarizar los
criterios de operacion v, optimizacion del tiempo v costo en la solucion de
problemas.
Informacion de contacto:
Teléfono: 22601434
Fax: 22603736
Correo: sna-vio@dgac.gov.ec B
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