unitec

Laureate International Universities

FACULTAD DE POSTGRADO
TESIS DE POSTGRADO

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
EL SERVICIO AIS Y NOTAM PARA LA DIRECCION GENERAL
DE AERONAUTICA CIVIL DE HONDURAS (DGAC)

SUSTENTADO POR:

HAROLD ALEXANDER ZERON VILLATORO
JOSE DAVID PALMA RAMOS

PREVIA INVESTIDURA AL TiTULO DE
MASTER EN DIRECCION EMPRESARIAL

TEGUCIGALPA, FM, HONDURAS, CA
OCTUBRE, 2013



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA

UNITEC

FACULTAD DE POSTGRADO

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

RECTOR
LUIS ORLANDO ZELAYA MEDRANO

SECRETARIO GENERAL

JOSE LESTER LOPEZ

VICERRECTOR ACADEMICO
MARLON ANTONIO BREVE REYES

DECANO DE LA FACULTAD DE POSTGRADO

JEFFREY LANSDALE



PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
EL SERVICIO AIS Y NOTAM PARA LA DIRECCION GENERAL
DE AERONAUTICA CIVIL DE HONDURAS (DGAC)

TRABAJO PRESENTADO EN CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS EXIGIDOS PARA OPTAR AL TiTULO DE

MASTER EN

DIRECCION EMPRESARIAL

ASESOR METODOLOGICO

MARLON BREVE

ASESOR TEMATICO
MARCO ANTONIO OSEGUERA
MIEMBROS DE LA TERNA (O COMISION EVALUADORA):

DESIREE TEJADA
VIRGILIO PAREDES
JOSE TRANSITO MEJIA



DEDICATORIA

Este informe, que representa un esfuerzo por superarnos tanto en nuestra vida

profesional como en la personal, se lo dedicamos:
A Dios, que nos dio fortaleza espiritual en los momentos dificiles.

Muy especialmente con todo nuestro amor a nuestros padres, quienes nos han
ensefiado con su ejemplo a superar todas las barreras que la vida nos presenta, a
querer ser mejor cada dia, a entender que no hay nada imposible y que s6lo hay que

esmerarse y sacrificarse para lograr las metas que nos planteamos.

A nuestros hermanos, por acomparfarnos en esta etapa y para que les sirva de ejemplo

y motivacion en su vida.

Gracias a todos por su apoyo incondicional.



AGRADECIMIENTO

Este informe hubiese sido imposible sin la participacion de personas e instituciones que
han facilitado las cosas para que este trabajo llegue a un feliz término. Por eso les

expresamos nuestros agradecimientos.

Debemos agradecer de manera especial y sincera a nuestro asesor metodolégico, el Dr
Marlon Breve; y a nuestro asesor tematico, Ingeniero Marco Antonio Oseguera; por su
apoyo y confianza en el proyecto y su capacidad para guiar nuestras ideas. Le
agradecemos también sus atentas y rapidas respuestas a las diferentes preguntas
surgidas durante el desarrollo de este trabajo.

Para nuestros compafieros de grupo tenemos solo palabras de agradecimiento,

especialmente por aquellos momentos en que necesitamos su ayuda.

Para aquellos amigos que han compartido con nosotros los “ires y venires” en el plano

personal.

El agradecimiento mas profundo y sentido va para nuestra familia. Sin su apoyo,
colaboracién e inspiraciébn habria sido imposible llevar a cabo esta dura tarea. A

nuestros padres, por su ejemplo de lucha y honestidad.

Finalmente, debemos agradecer a la Direccion General de Aviacion y Aeronautica Civil

y a su personal por permitirme realizar esta investigacion.

Vi



unitec

Laureate International Universities

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL SERVICIO AIS Y
NOTAM PARA LA DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL DE
HONDURAS (DGAC)

AUTORES:
Harold Alexander Zerdn Villatoro y Jose David Palma Ramos.

Resumen

El presente resumen expone los procesos y procedimientos del Departamento de
Servicios de Informacion Aeronautica (AIS), de la Direccion General de Aeronautica
Civil de Honduras (DGAC).

A lo largo de la propuesta de un sistema de gestién de calidad en el servicio de AIS y
NOTAM, se ve claramente como se relacionan los objetivos con las preguntas de
investigacion que se implementaron con el fin de aclarar cualquier duda de distinta
indole, una vez comprobadas a través de los instrumentos de medicion que se

aplicaron al tema de investigacion.

Por otra parte, se elabor6 un sistema de gestion de calidad en los Servicios de
Informacién Aeronautica y NOTAM como valor agregado a la propuesta para el
Departamento AIS, con la finalidad de mejorar los procesos y procedimientos que esta
ejerciendo para la elaboracion de boletines de informacion previo al vuelo, avisos para
la navegacion aérea y emision de planes de vuelo, parte de la informacion recabada y
que se planté en la propuesta fue obtenida de la oficina AIS, ubicada en las

inmediaciones del aeropuerto Internacional Toncontin, situado en Tegucigalpa, MDC.

Posteriormente, se finaliza con las conclusiones y recomendaciones con objetivo de

brindar un servicio de calidad a los usuarios de la navegacion aérea por parte de los

Vil



oficiales técnicos al momento de requerir su colaboracién, contribuyendo a la seguridad

de los interesados y fortalecer su imagen en virtud de garantizar eficacia en la gestion.

Palabras claves: Procesos, Procedimientos, Calidad.
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ABSTRACT

This summary sets out the processes and procedures of the Aeronautical Information
Services Department (AIS), of the Civil Aviation Authority of Honduras (DGAC).

Throughout the proposal of a quality management system in the AIS and NOTAM
service, it is clear how they relate the objectives to the research questions that were
implemented in order to clarify any doubt with a different nature, once proven through
measurement tools that were applied to the research topic.

On the other hand, a quality management system was developed in the Aeronautical
Information Services and NOTAM as an added value to the proposal for the AIS
Department, in order to improve processes and procedures being exerted to prepare
newsletters, pre-flight, air navigation warnings and issue flight plans, some of the
information gathered stood in the proposal was obtained from the AIS office, located

near the Toncontin International airport, located in Tegucigalpa, MDC.

Subsequently comes to an end with the conclusions and recommendations to provide a
quality service to the users of air navigation by technical officers when its cooperation is
required, contributing to the safety of stakeholders and strengthen its image to ensure

effective management.

Keywords: processes, procedures, quality.
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CAPITULO |. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. INTRODUCCION

El presente informe es una tesis realizada por los alumnos José David Palma Ramos y
Harold Alexander Zerdn Villatoro como requerimiento previo a la investidura con el titulo
Master en Direccibn Empresarial por la Universidad Tecnolégica Centroamericana
(UNITEC). La investigacion tiene por objeto proponer un SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN EL SERVICIO AIS Y NOTAM, EN LA DIRECCION GENERAL
AERONAUTICA CIVIL DE HONDURAS (DGAC), ubicado en la ciudad de Tegucigalpa,

Distrito Central a inmediaciones del aeropuerto Internacional Toncontin.

Lo que se pretende mejorar los procesos y procedimiento internos en los servicios de
informacion aeronautica AIS como: elaboracién de planes de vuelo, avisos para la
navegacion y boletines de informacién previo al vuelo. Como valor agregado se
implement6 un PLAN DE CAPACITACION INTERNO para fortalecer la asistencia que
ofrecen los oficiales técnicos a los usuarios de la navegacion aérea y contribuir a

satisfacer las necesidades de cada uno de los usuarios logrando calidad en la gestion.

Asimismo, este trabajo presentara recomendaciones y conclusiones a la DGAC para

gue la institucion determine la puesta en marcha de la propuesta.

1.2. ANTECEDENTES

La Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC, 2013), por medio del Departamento
de Servicios de Informacion Aeronautica, se encarga de brindar a los interesados la
elaboracion, transcripcion digital y procesamiento de planes de vuelo, los cuales son
muy importantes en el intercambio de datos entre los usuarios de la aviacion privada y
comercial. Ademas, se elaboran Notam, boletines de informacion previa al vuelo e
instrucciones relacionadas con datos técnicos aeronauticos a las tripulaciones. Es por
eso que AIS utiliza un manual de procesos y procedimientos especifico que detalla

cada tarea que se debe cumplir de acuerdo con los requerimientos que exige el Anexo



15 (Servicios de Informacién Aerondutica) de la Organizacion de Aviacién Civil
Internacional (OACI, 2013), documento estdndar internacional que describe
mecanismos, procesos, procedimientos y bajo la normal internacional de calidad 1SO
9000 y ISO 9001 (ISO, 2008). (Véase Anexo 15).

La OACI, como ente regulador de aviacion civil a nivel mundial, realiza todos los afios
auditorias anualmente a todos los departamentos técnicos de los paises que conforman
las distintas areas dentro de cada una de las instituciones en el marco de la aviacion
civil. Como parte de la gestion de calidad que exigen, en el mes de marzo del afio 2013
la Direccion General de Aerondutica Civil fue evaluada en todas las areas donde labora
personal técnico y referente a los Servicios de Informacion Aeronautica se recomendo
al departamento la implementacion de un sistema de gestién de calidad de datos y
NOTAM. Cuando se realiz6 la visita de los auditores, se constatd que aln existen
debilidades y actividades que se ejecutan que no estan dentro de los procesos y
procedimientos internos realizados por el personal técnico aeronautico, por tal razén la

OACI entreg6 un informe para corregir las discrepancias detectadas (véase Anexo 16).

Como parte de la mejora continua, el ente regulador recomendd que se trabaje de
acuerdo con lo que establece las normas dentro del Anexo 15 (Servicios de
Informacién Aeronautica) y de esta manera estar a la altura de otras dependencias
tanto a nivel regional como internacional que cumplen con cada uno de los requisitos

establecidos.

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

Actualmente, el Departamento de los Servicios de Informacién Aeronautica (AlIS) se
encarga de revisar y transcribir de manera digital la elaboracion de planes de vuelo
tanto a nivel nacional como internacional, boletines de informacion previo al vuelo,
elaborar NOTAM. Cada una de estas acciones se establecen para dar cumplimiento,

mediante un manual de tareas y procedimientos especificos con el cual cuenta la



oficina, estas labores no se encuentran plasmadas de manera especifica como lo
requieren los estandares de calidad (véase Anexo 15), basados en la norma ISO 9000
y 1SO 9001, la cual segun la OACI sugiere para estas oficinas mediante el Anexo 15
(Servicios de Informacion Aeronautica) tanto a nivel nacional como internacional, es por
ello que se elaborard una propuesta de un sistema de gestion de calidad en el servicio
AIS/MAP y NOTAM, con el propodsito de que cada oficial técnico aeronautico las

conozca e implemente de manera eficiente.

1.4. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Con el fin de obtener informacién valiosa y especifica se elaborardn una serie de
preguntas relacionadas al tema de estudio, cuyas respuestas enfocaran el punto de
determinar cudles son los aspectos claves en que debe basarse la propuesta de un
sistema de gestion de calidad en los servicios AIS, por tanto, es conveniente plantear
de esta forma el problema que se estudiara. Al hacerlo como interrogantes se tiene la
ventaja de presentarlo de manera directa, lo cual minimiza la distorsion, las preguntas
representan el que de la investigacion (Hernandez et al., 2010). Debido a lo anterior se
plasmaron una serie de incognitas que se relacionan directamente con el objeto de

estudio, con el propésito de indagar y profundizar en el tema.

1. ¢Los servicios de informacion aeronautica cumplen con las medidas que sugiere

el estandar internacional Anexo 15 OACI?

2. ¢El nivel de cumplimiento actualmente en los servicios de informacion

aeronautica garantiza la calidad en la gestion?
3. ¢Se debe mejorar los servicios de informacion aeronautica?

4. ¢;Se debe proponer un sistema de gestion de calidad en el servicio AIS y
NOTAM?



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer un sistema de gestion de calidad en el Servicio AIS y NOTAM de la Direccion
General de Aeronautica Civil de Honduras (DGAC), con el fin de certificarse bajo un

esquema ideal.

1.5.2. OBJETIVO ESPECIFICOS
1. Analizar los procesos y procedimientos internos para la elaboracion de planes de
vuelo, boletines de informacion previo al vuelo, avisos de navegacion y emision
de planes de vuelo.
2. Comparar los procesos y procedimientos realizados actualmente por el
Departamento de AIS y NOTAM con las normas de calidad que sugiere la OACI.
3. Elaborar un plan de accién para lograr la implementacién y cumplimiento del

estandar internacional y alcanzar calidad en la gestion.

1.6. JUSTIFICACION

En el mes de marzo de 2013, la Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI)
realizé una auditoria en donde detectaron algunas deficiencias en la seccion AlS, por lo
gue se deben tomar medidas correctivas. Por eso, esta propuesta se enfoca en corregir
las debilidades internas que poseen los servicios de informacién aeronautica a través
de un sistema de gestion de calidad de datos entre los usuarios y proveedores de
informacion, dando asi la oportunidad de contar con métodos y técnicas eficaces. El
propésito es que se ejecuten de manera eficiente, ya que aln existen muchas carencias
en cuanto a los servicios ofrecidos, el nivel de cumplimiento exige mucho mas de lo que
esta plasmado en el documento, con esta oportunidad de mejora la oficina estara
trabajando con base en lo establecido y tendr& la posibilidad para futuras evaluaciones
de certificarse y estar al nivel de otras dependencias del area tanto a nivel regional
como internacional, traera beneficios como mejorar la imagen institucional y brindarle a
los clientes la oportunidad de recibir intercambio de informacion de una forma mas clara

(Véase Anexo 16).



1.7. DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

1.7.1. DE TIEMPO

El estudio se realizard en un momento especifico de tiempo, menor a 3 meses de
investigacion. Se haran propuestas de mejora, en el tiempo solicitado por el gerente de
los Servicios de Informacién Aeronautica, para generar solucién a los problemas

presentados en el periodo solicitado.

1.7.2. ESPACIO

La investigacion se realizard en el Aeropuerto Internacional Toncontin, situado frente al
City Mall, Comayagiela, MDC, en el Departamento de Servicios de Informacion
Aeronautica (AIS) el cual cuenta con manuales y especificaciones técnicas mediante un

estandar internacional que servira de guia para elaborar las mejoras en la seccion.

1.7.3. RECURSOS

A nivel nacional la mayoria de las empresas que forman parte del Estado de Honduras
estan siendo afectadas por la crisis econdmica mundial y por la inestabilidad politica, ya
sea directa o indirectamente. Este es un factor que afecta el estudio, debido a que el
Departamento de los Servicios de Informacion Aeronautica (AIS) carece de materiales y
equipo de oficina, por lo cual no cuentan con suficiente informacion documentada

manual y digitalmente que faciliten la solucién del problema de investigacion.

1.7.4. CONTENIDO

Este documento se enfocar4d en los procesos y procedimientos que conlleva la
preparacion de Pre Notam, Notam, Boletines de Informacién previa al Vuelo (PIB),
Elaboracion de planes de vuelo digitales y aleccionamiento de los oficiales de
informacion para con el departamento y usuarios, a través de una propuesta de un
sistema de gestion de calidad en los datos, en los Servicios de Informacion Aeronautica
(AIS)



1.7.5. VIABILIDAD

La forma mas viable de buscar solucién a los problemas serd centrandose en un tema
especifico para no hacer amplio el estudio, en este caso la propuesta de un sistema de

gestion de calidad datos el Departamento de los Servicios de Informacién Aeronautica.

Al momento de realizar una investigacion de este tipo se cuenta con fuentes de donde
poder partir. Informacion de fuentes primarias, que es la proporcionada por personal
técnico aeronautico, aviacion privada y comercial, mediante entrevistas estructuradas,

asi como manuales, textos, libros, sitios.

La investigacion retne caracteristicas, condiciones técnicas y operativas que aseguran
el cumplimiento de los objetivos, siempre que se cuente con el apoyo tanto financiero y

logistico para ponerlo en préctica.

Las mejoras en cuanto a procesos y procedimientos internos, derivadas de los estudios
realizados al Departamento de los Servicios de Informacion Aeronautica incrementaran
la calidad en la gestion de los servicios ofrecidos a los usuarios como aviacion privada y

comercial, fortalecimiento de la imagen institucional bajo una planificaciéon adecuada.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. AVIACION CIVIL

2.2. OACI

De la Organizacion Internacional de Aviacion Civil y su convenio firmado por Honduras
y los demas Estados asociados surge la certificacion de operadores aéreos y la
vigilancia de la seguridad operacional de la aviacion en general mediante lo cual los
Estados afirman cumplir fielmente con la seguridad vuelo en todo sentido de acuerdo
con normas Yy procedimientos recomendados por la SARPS y los procedimientos
auxiliares que figuran en los anexos y documentos afines de la OACI, para lo cual se
cred la unidad de estandares de vuelo como el érgano directriz en la DGAC (Icao,
2013).

La vigilancia de la seguridad operacional que se realiza en la DGAC a través de la
unidad de estandares de vuelo supervisa y audita para que la aviacion ofrezca un nivel
de seguridad igual al que se define en los SARPS o incluso mejor desde el momento

gue se aprueba un Certificado de Operador Aéreo (COA) en Honduras(Eurasia, 2013).

Como consecuencia del convenio de Chicago, la responsabilidad de cada Estado
(DGAC y la unidad de estandares de vuelo) es y son la base que sostiene la seguridad

mundial de las operaciones de aeronaves a nivel nacional e internacional.

Cuando la vigilancia de la seguridad operacional flaquea, es débil o casi nula en un
Estado que firm6 el convenio de Chicago Doc. 7300 de OACI, la seguridad de las

operaciones de aviacion civil internacional se ve amenazada (Aviacion Civil, 2013).

La resolucién A29-13 de la asamblea de OACI fue:” mejorar la vigilancia operacional,
donde se reafirmaban las responsabilidades que en materia de vigilancia de la
seguridad operacional que tiene individualmente cada Estado, y se pide a los Estados

contratantes reafirmar sus obligaciones respecto al convenio de Chicago”.



Por tanto: la vigilancia anual y permanente de la seguridad operacional es una
obligacion primordial y su cumplimento garantiza la continuidad de un sistema seguro,

disciplinado y regular de transporte aéreo nacional e internacional.

El interés por asegurar que los operadores aéreos sean autorizados a transportar
pasajeros de forma segura trasciende las responsabilidades del Estado Hondureiio,
pues es a través de esta autorizacidon y su vigilancia es como se garantiza la integridad

de quienes vuelan al mando.

En un sistema de vigilancia como lo reconoce la comunidad internacional se necesita
que cada Estado signatario del convenio de Aviacion Civil bajo el amparo de la OACI
disponga de un personal calificado que sea capaz de conducir la vigilancia y que dichas
calificaciones sean iguales o superiores de aquellos a quienes supervisa, este personal
técnico es conocido como Inspectores de Operaciones y Aeronavegabilidad. Quienes
deben recibir un tratamiento justo para evitar la ocurrencia de practicas corruptas,
conflicto de intereses y evitar poner en peligro la seguridad de vuelo de las diferentes

disciplinas de la aviacion en general.

La OACI, para la verificacion de procedimientos adecuados y fundamentales en la
normativa de aviacion civil, realiza auditorias a todos los Estados miembros (DGAC)
con la finalidad de recomendar y mejorar las politicas y procedimientos que por alguna

razon se han dejado de practicar correctamente.

2.2.1. MISION Y VISION

La OACI y la organizacion de Aviacién Civil Internacional son el foro mundial para la
aviacion civil. OACI trabaja para lograr su visién de la seguridad, el desarrollo sostenible

y seguro de la aviacion civil mediante la cooperacion de sus Estados miembros.

2.2.2. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

A medida que el foro mundial para la cooperacion entre sus Estados miembros y con la

comunidad de la aviacion mundial, la organizacion de Aviacion Civil Internacional
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(OACI) establece las normas y practicas recomendadas para el desarrollo seguro y
ordenado de la aviacion internacional civil. En su misiébn en curso para promover un
sistema de aviacion civil mundial que funciona constantemente y uniformemente con la
maxima eficiencia y proporciona una seguridad Optima, la seguridad y la sostenibilidad,

la OACI ha establecido tres objetivos estratégicos:
1. Seguridad. Mejorar la seguridad de la aviacion civil mundial (Aena, 2013).
2. Seguridad. Mejorar la proteccion de la aviacion civil mundial.

3. Proteccion Ambiental y Desarrollo Sostenible del Transporte Aéreo. Foster
armonizado y desarrollo econdmicamente viable de la aviacion civil

internacional que no perjudique al medio ambiente (DGAC, 2013).

2.3. ESTANDAR INTERNACIONAL “ANEXO 15 AL CONVENIO SOBRE AVIACION
CIVIL INTERNACIONAL”

Una de las actividades de la Aviacion Civil Internacional méas vitales y menos conocida
es la desplegada por los Servicios de Informacién Aeronautica (AlS). El objeto de los
Servicios de Informacion Aeronautica es asegurar el flujo de informacién necesaria,

para la seguridad, regularidad y eficiencia de la navegacion aérea internacional.

En el Anexo 15 se define la manera que en que los Servicios de Informacién
Aeronautica reciben y originan, cotejan o reunen, editan, formatean, publican o
almacenan vy distribuyen informaciéon de datos aeronauticos concretos. El propésito es
satisfacer la necesidad de uniformidad y coherencia en la entrega de informacién/datos

aeronauticos que se requieren para la aviacion civil internacional.

En 1953, el consejo de la OACI adopté por primera vez las normas y métodos
recomendados originales. EI Anexo 15 tiene sus raices en el articulo 37 del Convenio
de Chicago. Las primeras especificaciones del anexo fueron elaboradas por el Comité

de Aeronavegacion (actualmente Comision de Aeronavegacion) de la OACI, a raiz de
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las conversaciones de diversas conferencias regionales de navegacion aérea, y se
publicaron por medio del Consejo de Procedimientos para los Servicios de Informacién

Internacional a los Aviadores en 1947 (Seguridad Aérea, 2013).

2.4. COCESNA

La Corporacion Centroamericana de Servicios de Navegacion Aérea (COCESNA) es un
organismo internacional de integracion centroamericana, sin fines de lucro y de
servicios publicos, con estatus legal y autonomia financiera; prestando servicios en las

aéreas de navegacion aérea, capacitacion aeronautica y seguridad aeronautica.

2.4.1. COMO SURGE

Su origen se remonta al afio 1959, en el que los directores de Aeronautica de
Centroamérica, reunidos en Guatemala en el mes de noviembre de ese mismo afo,
determinaron la necesidad de que sus Estados convocaran una conferencia diploméatica
para establecer un organismo intergubernamental centroamericano de comunicaciones
aeronauticas, especializado técnicamente, con capacidad y recursos suficientes para

afrontar los problemas centroamericanos.

Asimismo, con la reflexién de evitar la prestacion aislada de los servicios, la duplicacion
de los costos que incidirian en cada Estado, pero mayormente en los usuarios de estos
servicios, fue entonces en dicha conferencia, la que se llevo a cabo el 26 de febrero de
1960 en Tegucigalpa, Honduras, donde se emiti6 el Convenio Constitutivo de la
Corporacion Centroamericana de Servicios de Navegacion Aérea (COCESNA). Siendo
este convenio ratificado posteriormente por las Asambleas Legislativas
Centroamericanas, y de este parte los instrumentos juridicos, estatus y reglamentos
que rigen a COCESNA.

2.4.2. HISTORIA

A finales de la década de los 50 y principios de la década de los 60, donde el veloz

desarrollo de la aviacion y la entrada en operacion avionica a reaccion representd un
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gran desafio para la region centroamericana, lo que evidencid la necesidad e
importancia de contar con un organismo técnico, con capacidad de recursos suficientes
para afrontar conjuntamente estos retos, para el beneficiario inmediato de la region a
través de la eficiencia en el uso de los recursos, evitando su duplicacion mas bien

concentrandolos de forma regional.

Es asi que nace COCESNA a través de la gran vision de sus fundadores que se
anticiparon incluso afrontar exigencias que se dan hoy en dia, por lo cual COCESNA en
la actualidad cuenta con la capacidad institucional para hacer frente a estos desafios, lo

gue a su vez le ha permitido posicionarse como modelo organizacional a nivel mundial.

Los paises miembros de COCESNA son Honduras, Guatemala, El Salvador, Nicaragua
y Costa Rica, que firmaron el Convenio Constitutivo el 26 de febrero de 1960.
Posteriormente, en el afio 1996, se adhiere el Estado de Belice como pais miembro de
COCESNA.

2.4.3. MISION

Fortalecer la Aviacién Civil Internacional mediante la prestacién de servicios de
aeronavegacion, capacitacion, seguridad y otros servicios relacionados, utilizando

tecnologia de punta, nuestro potencial humano y estrategias ambientales.

2.4.4 VISION

Ser una corporacion regional de evolucién continua de la aviacién civil, bajo servicios de

eficiencia, seguridad, competitividad y medio ambiente (Cocesna, 2013).

2.5. PROCESOS

Para satisfacer a sus clientes, toda empresa debe contar siempre con procesos Yy
sistemas que funcionen como lo requiere el cliente. Un proceso recibe entradas y
realiza actividades de valor agregado sobre esas entradas para crear una salida.

Cualquier empresa, de las industrias de manufactura o de servicios, tiene procesos
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clave que debe realizar perfectamente bien para atraer y retener a clientes a quienes

pueda venderle sus productos o servicios.

2.5.1. COMO SE IDENTIFICAN LOS PROCESOS CLAVES

Son los procesos de negocios que tienen el mayor impacto en las percepciones de
valor por parte del cliente acerca del producto o servicio y el mayor impacto en la
retencion del cliente. Las organizaciones eficaces concentran los esfuerzos de
mejoramiento de sistemas y procesos en los procesos de negocios que incrementan su
competitividad. El reto para las organizaciones actuales es implementar sistemas que
reduzcan la frecuencia de errores humanos e idear formas para limitar consecuencias

derivadas de los errores que ocurran.

2.5.2. QUE BENEFICIOS OFRECE UNA ORIENTACION A PROCESOS

Una de las diferencias importantes en una organizacion orientada a procesos consiste
en que esta orientacién obliga a las personas a tomar conciencia de la relacion entre las
actividades del proceso. Una orientacidn a procesos permite a una organizacion
alcanzar su mision y objetivos con mas facilidad porque todos sus miembros estan
alineados con los procesos de negocios clave que deben realizarse perfectamente para

que la empresa atraiga clientes y los retenga.

2.5.3. COMO CREAN VALOR Y PRODUCEN SATISFACCION EN EL CLIENTE LOS PROCESOS
BIEN ADMINISTRADOS

Siempre que se desperdicia algo en un proceso, una organizacion y sus clientes
pierden. Esta fabrica derrochadora y encubierta consume recursos que de otra manera
podrian haberse utilizado para crear productos o servicios valiosos. A pesar de que
estos costos no producen ningun valor, con frecuencia se ocultan bajo el término costos
de operacion. Los costos de los tiempos de produccion de procesos largos y baja
calidad, asi como la variabilidad de los productos y servicios afectan de manera
significativa la rentabilidad de una organizacion. La administracién de procesos permite
a las organizaciones eliminar el desperdicio de tiempo, esfuerzo, material, dinero y

fuerza de trabajo.
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2.5.4. COMO SE MEJORAN LOS PROCESOS

Los procesos se mejoran mediante elaboracion de mapas de procesos de valor
agregado, aislamiento de problemas, andlisis de las causas de raiz y resolucién de
problemas. Muchos procesos se desarrollan con el paso del tiempo, sin preocuparse
demasiado por saber si representan la manera mas eficiente de ofrecer un producto o

servicio (Summers, 2006).

2.6. CALIDAD

Al igual que la administracion de calidad, el concepto de calidad evoluciona conforme
cambian las condiciones del entorno de competencias en los sectores industriales.

Entre las principales caracteristicas de calidad tenemos:

1. Desempefio: las caracteristicas de desempefio de un producto o servicio miden
la habilidad del mismo para satisfacer la necesidad primaria a la que esta

destinado.

2. Rasgos distintivos: son las caracteristicas que distinguen al producto de la

competencia y que lo hacen adecuado o no para un sector de consumidores.

3. Confiabilidad: es la probabilidad de que un producto se desempefie
satisfactoriamente (sin fallas) durante un periodo determinado y bajo condiciones

establecidas.

4. Durabilidad: es el tiempo de vida util del producto, es decir, el tiempo necesario
para que se deteriore o para que los costos por mantenimiento y operacion

hagan que sea preferible su reemplazo.

5. Estética: las caracteristicas estéticas hacen que un producto sea agradable o

desagradable a un sector particular de consumidores.

6. Servicio: dentro de este atributo incluyen las caracteristicas que determinan la
calidad de la atencién tales como rapidez, cortesia y competitividad en la

atencion de los pedidos o del servicio de reparacion (Mufioz, 2009).
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2.6.1. OBJETIVOS DEL CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad consiste en la prevencion, deteccion y correccion de los defectos
del producto y servicio, tiene como objetivo final que el consumidor reciba un producto
con las caracteristicas de calidad establecidas por la empresa, cuidando a la vez de no
incurrir en gastos excesivos. Para lograr este objetivo final debe cumplirse varios puntos

intermedios:

1. Asegurar que los articulos provenientes tengan adecuados estandares de
calidad, de manera que permitan incorporar las caracteristicas de calidad que se

espera en los productos.

2. Mantener un proceso de manufactura o servicio que permita cumplir

eficientemente con los estandares de calidad que exigen los mercados.
3. Lograr el més alto nivel de calidad para el producto o servicio.

4. Reducir el trabajo de manufactura o correccion de errores en la manufactura, asi

como el numero de clientes del producto o servicio.

5. Reducir los costos internos y externos de calidad en los que se incurre debido a
fallas en la conduccion de operaciones (Mufioz, 2009).

2.6.2. QUE NORMAS Y CRITERIOS RESPALDAN LOS SISTEMAS DE LA ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD

Para satisfacer de manera Optima las necesidades, requerimientos y expectativas del
cliente, las organizaciones eficientes crean y utilizan sistemas de calidad. Los sistemas
de la administracion de la calidad agrupan los ingredientes necesarios para que los
empleados de la organizacion puedan identificar, disefiar, desarrollar, producir, entregar
y producir los productos y servicios que el cliente desea. Los sistemas efectivos de la
administracion de la calidad son dinAmicos; es decir, son capaces de adaptarse a los
cambios para satisfacer las necesidades, requerimientos y expectativas de sus clientes.
A fin de encontrar directrices para establecer la estructura de su sistema de
administracion de la calidad, mantener registros y utilizar técnicas de calidad para
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mejorar procesos Yy sistemas, las organizaciones eficientes emplean normas como
ISO9000 y QS9000, programas como seis sigmas, y parametros basados en premios
reconocidos internacionalmente, como el Premio Nacional de la Calidad Malcolm

Baldrige.

2.7. 1SO 9000

El siempre creciente comercio internacional revel6 la necesidad de contar con un
conjunto de normas de calidad que facilitaran la relacion entre proveedores y
compradores. La creacion de la serie de normas internacionales conocida como ISO
9000 comenzd en 1979, a partir de la formacion de un comité técnico integrado por

representantes de 20 naciones.

El propésito de las normas ISO consiste en facilitar el intercambio internacional de
productos y servicios, proporcionando un conjunto claro de requerimientos para los
sistemas de calidad. Las empresas que compiten globalmente saben que es necesario
adoptar estar normas y adherirse a su aplicacion. Las normas ofrecen un parametro
para juzgar los sistemas de calidad implementados por las organizaciones. La base de
dicho pardmetro es el logro de la satisfaccion del cliente mediante la participacion
multidisciplinaria en los esfuerzos destinados a la mejora de calidad, la documentacion
de los sistemas y procedimientos, y otros elementos estructurales y esenciales de

cualquier sistema de calidad.

ISO 9000 en casi todo tipo de organizacion incluyendo las dedicadas a la manufactura
de partes, de ensamblajes o de bienes terminados; los desarrolladores de software; los
fabricantes de materiales procesados-liquidos, gases, sélidos o combinaciones de los

mismos, e incluso las que se enfocan a la prestacion de servicios.

2.7.1. ISO 9000 2000, SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: PRINCIPIOS Y
VOCABULARIOS

Proporciona informacion respecto de los conceptos y el vocabulario utilizado en las

otras dos normas. Sirve como referencia para facilitar la interpretacion de los
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requerimientos de ISO 9000: 2000, pero en realidad no contiene requerimientos
(Laundon, 2012).

2.7.2. QUE ES ISO 9001:2000

Introduce un enfoque orientado a los procesos. La norma se encuentra en los sistemas
de administracion de la calidad, y exige la identificacion de los procesos de
administracion de calidad, asi como su secuencia y sus interacciones con procesos de
negocio clave. Los sistemas de administracion de la calidad describen la estructura

organizacional, los procedimientos y recursos necesarios para llevar a cabo su funcion.

La ISO 9001enumera los requerimientos que las organizaciones deben satisfacer para
lograr la certificacion. 1ISO 9001 fue disefiada para aplicarse a cualquier tipo de
organizacion, sin importar su tamafo ni el sector industrial al que pertenezca. Esta

norma consta de cuatro secciones principales.

1. Responsabilidad de la direccién: esta seccién se centra en como afecta el
analisis de la informacion el desempefio del sistema de administracion de la
calidad de una organizacion. Se busca informacion sobre la manera en que la
direccion de la organizacion establece las politicas de calidad, lleva a cabo su

planificacion, alcanza sus objetivos y transmite los requerimientos del cliente.

2. Administracion de recursos: los requerimientos que forman parte de esta
seccién piden detalles respecto a la disponibilidad y extension de los recursos.
Tales recursos incluyen informacion, instalaciones, comunicacion, personal y

entorno laboral. Ademas, se evalla la efectividad de la capacitacion.

3. Realizacién de productos y/o servicios: la realizacion de productos y/o
servicios se concentra en la manera en que el andlisis de los requerimientos del
cliente y la autoevaluacion de la organizaciéon conducen a la mejora continua de

los procesos y de los métodos de trabajo.
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4. Medicion, analisis y mejora: esta seccion examina los métodos de medicion
que emplea la organizacion para evaluar sus procesos, productos o servicios
(Summers, 2006).

2.8. DIRECCION DE AERONAUTICA CIVIL DE HONDURAS

La historia de la aviacion tanto civil como militar en Honduras no estuvo en absoluta
orfandad, por mucho empirismo que hubiere precedido a la creacion de la Direccion de
Aeronautica Civil, los problemas que el devenir de la aviacion en nuestro pais imponia,
obligaban al Gobierno a volver constantemente la atencion hacia ese renglén de
transporte en el pais, habiéndose creado en 1934 la inspeccion de la Aviacion Civil,
independiente de las Fuerzas Aéreas Hondurefias, aunque estos dos en realidad no
fuesen mas que escarceos alrededor de un tema tan delicado y de importancia tan
decisiva que culminaria para el afio 1950 con la creacion efectiva de la Direccion

General de Aeronautica Civil como dependencia de un ministerio del Estado.

La Direccion General de Aeronautica Civil fue creada mediante el decreto legislativo
namero 121 de fecha 14 de marzo de 1950, como una entidad de dedicacion
aeronautica, destinada a la vigilancia, organizacion y fomento de la aviacion civil. Al
momento de su creacién se integré una dependencia del Ministerio de Guerra, Marina y
de Aviacion por decreto numero 58 del 16 de febrero de 1952 se le traslada a un
Ministerio de la Secretaria que fomenta las Obras Publicas, para pasar posteriormente
a ser Direccion General del Ministerio de Comunicaciones, Obras Publicas y Transporte

y actualmente la Secretaria de Obras Publicas, Transporte y Vivienda (SOPTRAVI).

El primer Director de Aeronautica Civil fue el ingeniero Roberto Géalvez Barnes, quien
era graduado de ingeniero aeronautico en el Instituto Tecnoldgico de Massachusetts, el
primer centro de estudios tecnolégicos de Estados Unidos y a quien se le atribuye en
Honduras el inicio el proyecto de creacién de la primera autoridad aeronautica en el

pais.
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Es importante en esta relacion histérica hacer mencién de los distinguidos profesionales
que continuaron con los destinos y labor del ingeniero Galvez Barnes, mencionandose
en sucesion del Ing. Norberto Guillén, Ing. German Dominguez Argucia, este ultimo
notable profesional de la rama de Aeropuertos, quien posteriormente fue nombrado
como el experto en tal campo de la Organizacion de la Aviacién Civil Internacional
(OACI). Se destaca para ese tiempo un grupo de profesionales que en su calidad de
asesores dieron forma verdaderamente institucional de la dependencia como el Lic.
Rafael Paz Paredes asesor del Ing. Galvez Barnes en la elaboracion de la Ley de la
Aeronautica Civil el Cap. Armando San Martin, este ultimo fue el primer jefe del Servicio
Meteorolégico Nacional, de igual mencién es el capitdn Alfonso Reina que junto con el
capitan San Martin se graduaron en Meteorologia, en la Universidad de Medellin

Colombia.

La grandiosa obra de estructuracion organica de la Direccion General de Aerondutica
Civil, y considerada como primera etapa de su desarrollo integral, cierra su cuadro
ejecutivo con la presencia del profesor Lisandro Rosales Abella, a quien toco el
privilegio de iniciar los tramites. Para la creacién de la Corporacién Centroamericana de

Servicios de Navegacion Aérea (COCESNA) y el primer gerente general de la misma.

2.8.1. MISION

Ejecutar todas las acciones necesarias y correspondientes a la autoridad de la
aeronautica civil derivadas de la Ley de Aeronautica Civil, reglamentos vigentes y

convenios internacionales.

2.8.2. VISION

Ser la institucion de Aviacién Civil lider en la region de seguridad aeroportuaria en todos
los ambitos, promoviendo al mismo tiempo la mejora continua de los procesos
operacionales, de servicio o infraestructura de aeropuertos, con el fin de categorizar al

maximo rango los aeropuertos internacionales del pais.
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2.8.3. OBJETIVOS

1. Garantizar la seguridad del transporte y navegacion aérea.

2. Planificar y desarrollar los medios requeridos para responder eficazmente a las
necesidades de los usuarios del transporte aéreo en Honduras, haciéndolo
seguro, regular y econémico.

3. Planificar y desarrollar, como consecuencia de lo anterior, una estructura de
aerovias.

4. Fomentar el desarrollo general de la aviacion civil en todos los aspectos.

2.8.4. NORMATIVA REGULATORIA

La Ley de Aeronautica Civil vigente fue emitida mediante decreto No.146 de fecha 3
septiembre de 1957 en el diario oficial La Gaceta, en su niumero 16,314 de fecha 24 de
octubre del mismo afio, la que requiere ser sustituida por una nueva ley que contenga
una legislacion moderna e integrada, que responda al derecho aéreo internacional,
comprendiendo una normativa que esté acorde con los nuevos conceptos en materia de
aviacion (DGAC, 2013).

2.8.5. SERVICIO DE INFORMACION AERONAUTICA (AIS)

El Servicio de Informacion Aeronautica dependiente del Departamento de navegaciéon
Aérea de la Direccion General de Aeronautica Civil de Honduras suministra la
informacién aeronautica necesaria para que las operaciones aéreas se desarrollen con
seguridad, regularidad y eficiencia de la navegacion aérea nacional e internacional.
Toda esa informacién se publica y distribuye desde la oficina central de los servicios de
informacion aeronautica de forma global como documentacion integrada de informacién

aeronautica, compuesto por los siguientes elementos (Gooboke, 2013):

e AlP-Honduras: publicacibn de informaciébn aeronautica, que incorpora
informacion permanente relativa a los servicios, instalaciones, normativa y
procedimientos que afectan a las operaciones aéreas que se re realicen en el

espacio aéreo hondurefio.

19



e Enmiendas a la AIP.

e Suplementos a la AIP.

e Circulares de informacion aeronautica (AIC). Son notificaciones relativas a la
seguridad, la navegacion, los asuntos técnicos, administrativos o legales.

e NOTAM. Lista de verificacion y lista de NOTAM validos.

e Elaboracion de planes de vuelos tanto a nivel nacional como internacional.

e Brindar aleccionamiento previo al vuelo a las tripulaciones.

e Entregar el boletin previo al vuelo (PIB) a las tripulaciones.

e Cobros por autorizacion de plan de vuelo.

2.8.6. CUANDO FUE CREADO
Las normas y métodos recomendados para los Servicios de Informacion Aerondutica
(AIS) fueron adoptados por el consejo el 15 de mayo de 1953, de conformidad con las

disposiciones del articulo 37 Convenio sobre la Aviacién Civil Internacional (Chicago,

1944) y se designaron como Anexo 15 al convenio (DGAC, 2013).
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE

Todo tipo de investigacion debe basarse en un modelo para que el desarrollo del
proyecto sea adecuado y actualizado; por esto mismo se eligio el libro de “Metodologia
de la Investigacion” de los autores (Hernandez et al., 2010), los pasos para llevar a
cabo el proceso de metodologia de la investigacion se veran de la forma especifica en
cada uno de ellos. Para dar inicio con la investigacion se tomaron en cuenta una serie
de criterios, los cuales fueron consultados a diferentes miembros expertos que laboran

en la parte técnica aeronautica relacionada a los servicios de informacion.

La metodologia empleada se basa esencialmente en el tipo de investigacion estudio de

casos.

Los estudios de casos utilizan la experimentacion, es decir, se constituyen en estudios
pre experimentales. Otras veces se fundamentan en un disefio no experimental
(transversal o longitudinal) y en ciertas situaciones se convierten en estudios
cualitativos, al emplear métodos cualitativos. Asi mismo puede valerse de las diferentes

herramientas de la investigacion mixta (Hernandez et al., 2010).

Lo peculiar de este disefio es el estudio profundizado y exhaustivo de uno o0 muy pocos
objetos de investigacion, lo que permite obtener un conocimiento amplio y detallado de
los mismos, casi imposible de alcanzar mediante los otros disefios, se basa en la idea
de que si estudiamos con atencion cualquier unidad de un conjunto determinado
estaremos en condiciones de conocer algunos aspectos generales de éste. Por lo
menos, se supone, tendremos una perspectiva, una resefla general que orientara

provechosamente una busqueda posterior, mas sistematica organica (Sabino C. 1992).

Los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o

después de la recoleccion y analisis de los datos. Con frecuencia estas actividades
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sirven primero, para descubrir cuales son las preguntas de investigacibn mas

importantes y, segundo, para refinarlas y responderlas (Hernandez et al., 2010).

La investigacion, por la complejidad del tema, se requiere con base en un enfoque
cualitativo, por lo cual se realizaran las preguntas de investigacion mas importantes

cuyo fin ser& esclarecer las mismas interrogantes.

3.2. DISENO

Debido a las caracteristicas del tema, se determind utilizar el disefio de investigacion
longitudinal. Este tipo de estudios recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para

realizar inferencias acerca de la evolucion, sus causas y sus efectos (Sampieri, 2010).

Basandonos en la teoria anterior, este estudio evalla la situacion como el personal esta
desempefiando los procesos y procedimientos relacionados con los servicios de
informacion aeronautica hacia el usuario, es por ello que surge la idea de una propuesta
basada en un sistema de gestion de calidad para en el departamento, con el fin que
sirva para tomar acciones preventivas en vez de correctivas. Esto para que la institucion
tenga la posibilidad de una mejor gestion de acuerdo a lo que exige el Anexo 15 de la

OACI (Estandar Internacional Servicios de Informacién Aeronautica).
3.2.1. ETAPAS DEL DISENO DE INVESTIGACION

3.2.1.1. Analisis de los procedimientos

El servicio de informacién aeronautico proporcionado por la Republica de Honduras
tiene como finalidad asegurar que se distribuya la informacion o datos necesarios para
la seguridad, regularidad y eficiencia de la navegacioén aérea nacional e internacional.
La informacién y datos alterados aeronauticos erréneos pueden afectar a la proteccién

de la navegacion aérea (Manual de procedimientos AlS, 2013).

El Departamento de los Servicios de Informacién Aeronautica se encarga de prestar los

servicios siguientes:
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1. Elaboracion de planes de vuelo tanto a nivel nacional como internacional.
2. Elaboracion y distribucién de los NOTAM.

3. Entregar el boletin de informacion previo al vuelo (PIB).

Por ello a continuacion se dara a conocer cual es la finalidad de realizar cada una de
las actividades que se ejecutan en los servicios de informacién aeronautica y
determinar bajo qué técnica se analizaran los datos para conocer su importancia en el

tema propuesto.

3.2.1.2. Elaboracion de Planes de Vuelo

El despachador de vuelo o piloto al mando de la aeronave debe entregar una hora
antes de su salida en la oficina de AIS, los planes de vuelo de las compafiias aéreas
autorizadas a operar en nuestro pais, |0 mismo que aeronaves que por motivo de
escalas técnicas hayan aterrizado en cualquiera de los 4 aeropuertos internacionales de
nuestro pais: Aeropuerto Internacional Toncontin, Aeropuerto Internacional Ramén
Villeda Morales La Mesa, Aeropuerto Internacional Golosén, y Aeropuerto Internacional

Juan Manuel Galvez).

Debido a lo anterior, el oficial AIS bajo una serie de procedimientos analiza la
informacion: si detecta irregularidades como manchones o alteraciones debera volver a
llenar el formato mientras que si esta todo correcto firma y sella el formulario como
aprobacion de la operacion a efectuarse. El plan de vuelo se transmite via AFS
(Servicio fijo de red aeronautico) a los destinatarios correspondientes a la ruta y destino
de la aeronave, posteriormente confirmara a las responsables en turno de la torre de

control si recibieron los datos aeronauticos transmitidos (véase Anexo 12).

Mediante la observacién y la encuesta se tratara de analizar a profundidad cémo

desarrollan estas tareas el personal técnico AIS, con respecto a lo que sugiere el
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estandar internacional Anexo 15 para estas dependencias, con el fin de otorgar un
servicio de calidad hacia los operadores aéreos.

3.2.1.3. Boletin de Informacién Previo al Vuelo (PIB)

El PIB es la forma de presentar informacion NOTAM vigente antes del vuelo, que es de
importancia para las operaciones, los datos para procesar la informacion se obtienen
del banco de datos de COCESNA por medio del sistema AFS. Contienen datos
relativos a la ruta programada de vuelo, condiciones imperantes meteoroldgicas en el
lugar de origen y destino de las tripulaciones. Una vez realizada las gestiones, se les
entregara una copia a los operadores aéreos de forma impresa con todos sus detalles

aeronauticos requeridos.

Se utilizara la observacién y la encuesta para conocer si el personal técnico AIS
suministra los boletines de informacion previa al vuelo a las tripulaciones como un
servicio de mucha importancia debido al contenido de datos aeronauticos para los
operadores aéreos.

3.2.1.4. Notam

El originador de informacién solicita a las oficinas AIS la elaboracién de un NOTAM por
medio de un PRE-NOTAM, debe contener datos relacionados con la fecha y hora de
inicio de finalizacion, debido a problemas extremos como: aeronaves dafiadas en pista,
terremotos y fallas de comunicaciones. Una vez realizada la revision del formulario, si
esta correcta se procede a codificar si esta dentro de lo establecido por los manuales

de procesos y procedimientos AlS.

Por tal razon, se buscara analizar a través de la observacion y la encuesta como se
realizan los NOTAM hacia los operadores aéreos, como una medida de accion de poder
identificar qué puntos se deben mejorar para poder otorgar un mejor servicio basado en

calidad.
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3.2.1.5. Analisis de los Procesos

Se buscara analizar cada uno de los procesos de los servicios que presta la oficina de
AIS: elaboracién de planes de vuelo tanto a nivel nacional como internacional, boletines
de informacion previa al vuelo y NOTAM, se examinard cada paso mediante la
observacion y una encuesta a nivel gerencial con el objetivo de identificar como se
realiza cada procedimiento y bajo qué formato los desarrollan, cuyo fin de poder
compararlos con los lineamientos que establece el estandar internacional Anexo 15 es
asi que se podra determinar si estan cumpliendo con los lineamientos de calidad. De
igual manera, se podra determinar si existe 0 no una brecha y qué tan amplia seria para
elaborar la propuesta de calidad que servir4 para cerrar la brecha y la oficina logre

calidad en la gestion.

3.3 TIPO DE MUESTRA

El tipo de muestra que se determind utilizar en esta investigacion se define como un
muestreo no probabilistico, la eleccién no depende de la probabilidad, si no de las
causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quién hace la
muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico ni con base en férmulas de
probabilidad, si no que depende de un proceso de toma de decisiones del investigador
y, desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion.
(Sampieri, 2010).

3.3.1. MARCO MUESTRAL

El investigador buscara especificamente personal técnico operativo, aviacion privada,
aviacion comercial y expertos en el tema, el marco muestral comprende el mapa o la
fuente de donde pueden extractarse todas las unidades de muestreo o de analisis en la

poblacién y de donde se tomara los sujetos objeto de estudio (Bernal, 2004).
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3.3.2. VALIDEZ

Se refiere al grado con que el instrumento manifiesta un dominio especifico de
contenido de lo que se mide. Esta investigacion usa la validez como contenido, en la
cual se tomard como base el marco tedrico, Manual de los servicios de informacion
aeronautica, estandar internacional Anexo 15, informe de las deficiencias encontradas

de parte de la OACI, como respaldo de la realizacion del proyecto de investigacion.

3.3.3. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

En la practica, es imposible que una medicion sea perfecta generalmente se tiene un

grado de error, desde luego se trata de que ese error sea lo minimo posible.

La validez indica la capacidad de la escala para medir las cualidades para las cuales
fue elaborada. Por eso, la validez se consideré de acuerdo con la calificacion dada por
un experto en el area metodoldgica e investigativa, se trata de Marco Antonio
Oseguera, quien es master en administracion de empresas con orientacion financiera e
ingeniero mecanico industrial, catedratico de la Universidad Tecnoldgica de Honduras
(UTH), jefe del Departamento de Fisica y Matematicas, indicando el grado en que el

instrumento media las preguntas de investigacion y objetivos en relacion a:
a) Su contenido (relevante).
b) Su constructo (clara).

c) Su criterio (si se adapta a la poblacion). (Véase Anexos 17 y 18)

3.3.4. POBLACION Y MUESTRA

El proceso de muestreo se establece mediante una serie de pasos que se encuentran
relacionados con todos los puntos a tratar. Dichas gestiones se presentan a

continuacion:
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C INICIO )
J 1
| Determinar poblacién |
4 2

| Seleccion de la Muestra |
1. 3

I Disefio del instrumento Ii

¢Esta bien
elaborado el
instrumento?

5
I aplicacion de Instrumentos I
| 6
| Encuestas/Entrevistas |
C N 5y
3.3.5. TABLA DE PERSONAS ENCUESTADAS
Tabla 1. Personas encuestadas
L, . Encuestados/
Descripcién Nivel Total .
entrevistados
Gerentes Gerencial 1 1
Oficiales de informacién | Técnico 11 5
Usuarios Operativo 30 10
Total 42 16
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3.3.6. TABLA DE DISTRIBUCION MUESTRAL

Tabla 2. Distribucién Muestral

Nombre de la Nombre de la Cargo Fechaen que | Encuesta
persona empresa operativo se aplico aplicada por
Berta Ramirez DGAC Supervisor AIS 14-08-13 Harold Zerén
Fernando Ramirez | DGAC Gerente AIS 14-08-13 Harold Zerén
Luisa Lépez DGAC Oficial de informacion 14-08-13 Harold Zerén
Miguel Nelson DGAC Oficial de informacion 14-08-13 Harold Zerén
Miriam Nufiez DGAC Supervisor AIS 14-08-13 Harold Zer6n
Patricia Sanchez DGAC Supervisor AIS 14-08-13 Harold Zerén
Bayardo Urcuyo American Airlines Supervisor de Operaciones 15-08-13 José Palma
Carlos Ruiz United Airlines Gerente de Estacion 15-08-13 José Palma
Eduardo Figueroa | Delta Supervisor de Operaciones 15-08-13 José Palma
Erick Andino Avianca Taca Supervisor de Operaciones 15-08-13 José Palma
Hermes Guzman Avianca Taca Supervisor de operaciones 15-08-13 José Palma
Martin Rosales Copa Airlines Gerente de Estacion 15-08-13 José Palma
Nora Fuentes Aerolineas Sosa Gerente de Estacion 15-08-13 José Palma
Rolando Pedraza | C.M. Airlines Gerente de Estacion 15-08-13 José Palma
[B)Sgtrgrsnante Tecnologias Unidas | Gerente de Operaciones 16-08-13 José Palma
Franklin Ruiz Divesa Supervisor de Operaciones 16-08-13 Harold Zerén
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3.4. RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS

Se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos el manual de procedimientos
especificos con el que se rige la oficina de los servicios de informacion aeronautica
(AIS), el Anexo 15 de la OACI, y las normas de calidad 1ISO 9000 e ISO 9001,
entrevistas estructuradas al personal técnico aeronautico, aviacion privada y comercial,
los cuales estan directamente vinculados a las tareas que debe realizar el personal
técnico para ofrecer un servicio de calidad a los usuarios. Ademas, se conté con la
colaboracion del gerente de los Servicios de Informacién Aeronautica a nivel nacional,
quien ayudo6 a determinar los datos necesarios para comenzar la investigacion, para
solventar las deficiencias existentes en los procesos y procedimientos establecidos que

carece la seccion segun las auditorias que realiza la OACI anualmente al Estado.

Para hacer un resumen de los datos obtenidos, se analizara la informacion de manera
puntualizada, con el objeto de lograr identificar las debilidades y mediante los
estandares de calidad 1ISO 9000 y la ISO 9001 se mejorard y fortalecera cada uno de
los procedimientos con el fin de que sean puestos en practica y destacar el eficiente
desempefio de los servicios de informacién aeronautica (AIS), una vez que los
implementen cada uno de los oficiales de informacién a nivel nacional y aquellos que

fueron entrevistados en el Aeropuerto Internacional Toncontin. (Véase Anexo 20)

El analisis de los datos obtenidos sera objeto de estudio, con el propdsito de investigar
por qué no se rigen bajo los lineamientos establecidos por la Organizacion de Aviacion
Civil Internacional (OACI), ya que es el ente regulador internacional y segun datos
encontrados en la auditoria realizada en el mes de marzo de 2013, los Servicios de
Informacidén Aeronautica (AIS) no alcanzan los estandares previamente establecidos

(véase Anexo 16).
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3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.5.1. ENTREVISTA

Como parte de la recoleccién de datos primarios en el nivel estratégico, se entrevisto al
gerente de los servicios de informacidon aeronautica y al personal técnico AIS,
colaborando y explicando detalladamente las deficiencias encontradas por la OACI en

el ultimo informe de auditoria realizado al departamento de AIS (véase Anexo 2).

De igual manera, se realizaron entrevistas vinculadas al personal técnico aeronautico
tomando como muestra 5 personas, de las cuales 3 ocupan el cargo de supervisores y

2 oficiales de informacion, debido a lo anterior se logré conocer mas acerca del tema.

3.5.2. ENCUESTA

Por otra parte, se realiz6 una encuesta a nivel operativo con el propésito de indagar la
opinién de los encargados en realizar las operaciones de vuelo en aerolineas privadas y
comerciales como Avianca Taca, Copa Airlines, United Airlines, Delta Airlines, American
Airlines, Avianca, Taca Regional, C.M. Airlines, Aerolineas Sosa, Tecnologias Unidas y
Divesa, como parte de las empresas mas relevantes en el medio aeronautico (véase

Anexo 1).

3.5.3. OBSERVACION

A través de la observacion se logré reunir informacion visual sobre lo que ocurre dentro
del departamento. Por medio de esta actividad se analizaron los procesos y

procedimientos que realizan los oficiales de informacion en el puesto de trabajo.

3.6. FUENTES DE DATOS E INFORMACION

3.6.1. FUENTES PRIMARIAS

Son aquellos datos que el investigador obtiene directamente de la realidad,
recogiéndolos con sus propios instrumentos, son datos de primera mano. El uso de

fuentes primarias en la investigacion social tiene una funcidn esencialmente como
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elemento de contraste de nuestra teoria con la realidad empirica. Para el desarrollo de
la propuesta se obtuvieron datos de primera mano por medio de una entrevista aplicada
al gerente de los servicios de informacion AlS, y las encuestas a los operadores aéreos

y personal técnico AlS.
3.6.2. FUENTES SECUNDARIAS

3.6.2.1. Internet

Fuente por la cual se obtendra informacidn relacionada al tema con referencia histérica,
mediante la misma se puede analizar diversas conclusiones que parten de una idea

mas clara para realizar la investigacion.

3.6.2.2. Libros

Informacién relevante de conceptos que ayudaran a entender mejor el tema, es decir,
con base y fundamento para aquellos que lean el informe final a desarrollar mediante la

propuesta de investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1. ANALISIS DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS SEGUN ACTORES
INTERNOS Y EXTERNOS

4.1.1. ANALISIS A LOS OPERADORES AEREOS (EXTERNOS)

Tomando en cuenta el objetivo general de la investigacion, que es desarrollar una
“Propuesta de un sistema de gestion de calidad de datos en los servicios AIS”, a
continuacion se presenta un analisis acerca de los resultados obtenidos de manera
cuantitativa por medio de dos encuestas empleadas: la primera se realizé al personal
técnico aeronautico AlS, y la segunda a los usuarios de la aviacion privada y comercial.
Lo anterior fue aplicado en las oficinas de los servicios de informacion aerondutica de la
(DGAC), esta ubicada en el Aeropuerto Internacional Toncontin, lo cual orientara a
conocer las causas a considerar para concluir especificamente con el tema de estudio

(véase Anexo 1).
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¢Con qué frecuencia
visita las oficinas AIS?

@Diario mSemanal uwQuincenal maMensual

0% 0%

Figura 1

Se constata que los usuarios de los servicios de informacion AIS, como aviacion
privada y comercial, visitan en un 80% diariamente esta oficina mientras que un 20% lo
hace de manera semanal. Cabe destacar que los entrevistados se presentan de
manera frecuente y no ocasionalmente, lo que demuestra suma importancia que el
personal técnico aeronautico brinde un servicio de calidad. Cada uno de los operadores
visita la oficina con el fin de presentar el plan de vuelo, que es el documento que
autoriza legalmente a las tripulaciones y despachadores a realizar sus operaciones de

acuerdo al lugar de destino adonde se dirijan.
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¢ Como califica usted los

servicios que ofrece AlIS? a0
0%

Figura 2

Los procesos y procedimientos de AIS deben garantizar calidad en cada uno de ellos,
debido a la importancia de los servicios que la oficina presta. El 75% indica que son
aceptables, no obstante, un 25% sefiala que es regular, es asi que se deben revisar
detalladamente cada uno de los pasos que se ejecutan, con el fin de garantizar eficacia
a cada uno de los operadores aéreos ya que aun existe un nivel de insatisfaccion de los
encuestados. Sin duda alguna, el estandar internacional de la OACI Anexo 15 indica
que los Estados deben asegurar que existen procedimientos para cerciorarse que
puedan rastrearse los datos aeronauticos en cualquier momento desde su inicio hasta
su fin, esto con el objetivo de corregir cualquier anomalia o errores en la informacion
durante las fases de produccién/mantenimiento o durante su utilizaciobn operacional
(véase Anexo 15). Ademas, la norma ISO 9001-2008 establece que para conducir y
operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en
forma sistematica y transparente, los sistemas de gestion de calidad que pueden

ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion de sus clientes.
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¢ Cuanto tiempo tarda la oficina
de AIS en dar respuesta cuando
usted presenta un plan de
vuelo?

@1-5 minutos ®6-10 minutos 11 0 mas minutos

8% 0%

Figura 3

Segun el instrumento aplicado, el 92% de la poblacion encuestada constata que la
oficina AIS brinda una respuesta con un tiempo estimado entre 1 y 5 minutos lo que
demuestra que realizan el proceso de forma eficiente. Un 8% no esta conforme ya que
afirman que el tiempo de espera oscila entre 6 y 10 minutos, lo que no es muy bueno
para los operadores de la navegacion aérea ya que esto representa una demora en los
vuelos que tienen conexiones a varios destinos, es por esto que el departamento debe
ejercer cada proceso y procedimiento aplicando calidad a cada uno de ellos asi

conllevara a minimizar el tiempo de espera por parte de los clientes.
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¢ Cuando usted visita la oficina AIS se
le brinda informacion referente al
llenado del plan de vuelo?

uSi mNo

8%

\

Figura 4

El 92% de la poblacién encuestada indica que recibe instruccion por parte del personal
de AIS referente al llenado de un plan de vuelo. No obstante, un 8% no esta de
acuerdo, pues cabe resaltar que es un procedimiento de suma importancia ya que de
ello depende que sea aprobado o no un plan de vuelo, por otra parte es importante
mencionar que al momento de ocurrir una catastrofe aérea este es el primer documento
que solicitan a las compafias aseguradoras cuando ocurre un accidente. Si presenta
manchones o cualquier anomalia no cubre los gastos en los que pueda incurrir el
suceso, la vigilancia en la calidad de los datos debe ser minuciosa y especifica por la

responsabilidad que hay implicita en los datos.
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¢Esta usted satisfecho con la atencion

que recibe de AIS previa al vuelo?

No
10%

Figura 5

El 90% de las personas encuestadas se encuentra satisfecha con la atencidon que
reciben de los servicios de Informacién Aeronautica previo a realizar sus operaciones
antes del vuelo, pero un 10% de los encuestados se siente insatisfecho, por
consiguiente se determina que el personal técnico debe mejorar la prestacion que
brinda, con el afan de fortalecer la imagen de las oficina AIS en el &mbito aeronautico,
brindndo también la oportunidad de garantizar seguridad a las tripulaciones y pasajeros
los datos que se trasmiten parten de un contenido compuesto por NOTAM,
Metereologia, conocimiento de las rutas segun el inicio y destino final de los operadores
aéreos, lo que es muy importante en la prevencion de cualquier incidente que se pueda
generar por no tomar las medidas pertinentes una vez que la misma es transmitada
hacia el usuario final. La norma Internacional ISO 9001-2008 sugiere que cada
organizacion determina la extencion de la documentacion requerida y los medios a
utilizar, esto depende de los factores como el tipo y el tamafio de la organizacioén, la
complejidad e interaccién de los procesos, los productos, requisitos de los clientes, la
competencia demostrada del personal y el grado de demostrar el cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de calidad, por tal razén se debe conformar las bases

necesarias y requerimientos para construir el mismo de manera idénea.
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¢Cuando se le presenta un
problema en plan de vuelo, el
oficial AIS esta dispuesto en

colaborarle?

No
20% — o

Figura 6

Un 80 % de la poblacion encuestada determina que en algin momento se le presentd
un inconveniente y necesito la colaboracion de la oficina AIS referente al plan de vuelo,
segun lo manifestado se mostraron dispuestos en colaborar, pero también podemos ver
gue un 20 % no cont6 con el apoyo deseado cuando solicitdé asistencia, lo cual indica
gue una minima parte no esta dispuesta a ofrecer el servicio de la manera correcta. La
OACI, mediante el Anexo 15, establece que el AIS es responsable de brindar, con
calidad y a tiempo para la seguridad de las operaciones aéreas, datos e informacién de
alta calidad y exactitud. Con las exigencias que las nuevas tecnologias aeronauticas
imponen a la navegacion aérea a nivel internacional y, por ende, también a todo los
servicios conexos que cada Estado estd obligado a brindar. Ofreciendo con ello cada
dia vuelos mas seguros. Por lo que la responsabilidad del AIS, ademas de la
elaboracion de plan de vuelo y el Briefing a las tripulaciones, es principalmente dar una
informacion altamente confiable, segura, sin errores o desviaciones, la norma
internacional de calidad ISO 9001-2008 recomienda una mejor utilizacion de los datos

disponibles para para colaborar en la toma de decisiones.
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¢ Le notifican la existencia de
un NOTAM al momento que
presenta un plan de vuelo?

No
80%

Figura 7

Segun la poblacién encuestada, el 80% de los operadores aéreos manifiestan que no
son informados acerca de la existencia de un NOTAM lo cual evidencia que el personal
técnico AIS no cumple con los procedimientos establecidos en el manual de la oficina.
En cambio, un 20% opina recibir dicha noticacion previa al vuelo, asi se concluye que
los datos no estan siendo transmistidos de forma completa, lo cual pone en riesgo la
seguridad de las tripulaciones y pasajeros, lo cual abre la posibilidad de analizar los
procesos y procedimientos mediante las normas de calidad que sugiere la OACI por

medio del estandar internacional Anexo 15.
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¢ El Departamento AIS le brinda
boletines de informacién previo
al vuelo?

Figura 8

El Departamento de Servicios de Informacion Aeronautica brinda en un 80% a todos
aquellos operadores aéreos boletines de informacion previa al vuelo, no obstante, un
20% indica que los oficiales técnicos AIS no brindan el servicio de forma completa,
concluyendo que debe existir medidas de cumplimiento a nivel interno. Estas
deficiencias sefialan que aun no se logra constatar que la oficina AIS trabaja basada en
la calidad hacia el cliente, debido a la naturaleza de los datos aerondauticos que
contiene este servicio es vital eficientar de manera concreta la transmision de datos

hacia los usuarios.
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Segun su criterio, jcuales serian
los aspectos en que se deberian
mejorar los servicios AlS?
(PUEDE MARCAR MAS DE UNA
OPCION)

0% 8%

 Atencion
H Calidad
u Servicio

HInformacion

u Otros

Figura 9

Los servicios de informacién AIS deben de ser claros, especificos y eficaces en su
totalidad, es decir, no deben de incurrir en ningan problema o atraso ya que esto puede
producir demoras, congestionamiento y hasta catastrofes aéreas. Se determin6 que se
deben mejorar los servicios que se ofrecen, ya que segun el instrumento aplicado un
54% indica que la informacion no se distribuye de la forma correcta. Ademas, el 23%
aclara que el servicio no es el adecuado, esto conlleva a una insatisfaccién por parte de
los operarios y usuarios de la navegacion. Por otra parte el 15% de la poblacién
encuestada menciona que no esta de acuerdo con la calidad que presta la oficina, es
por ello que se deben verificar cada una de las areas con el afan de lograr un 100% de
satisfaccion. Segun el estandar internacional Anexo 15 de la OACI, un sistema de
calidad bien establecido proporcionara a los usuarios la garantia y confianza necesaria
de que la informacion, datos aeronauticos distribuidos satisfacen los requisitos
estipulados (exactitud, resolucion e integridad) y rastreo de datos, mediante la
utilizacion de los procedimientos apropiados en cada etapa de produccion de datos o

proceso de modificacion de los mismos.
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Por otra parte, el Internet se encuentra en su auge, la navegacién por satélite y las
redes informaticas, sin embargo, la forma de enfocar la difusibn de la informacién
aeronautica sigue basandose en documentacién por papel y mensajes textuales por
télex, es por ello que se debe lograr un mayor poder de decision para la implementacion
de sistemas de gestion de calidad basados en obtener informacion precisa y disponible
en el momento y lugar oportunos (transicion de AIS a AIM).

.. Se deberia capacitar el
personal AlS para ofrecer un
mejor servicio?

Figura 10

Segun el instrumento aplicado, el 67% de la poblacién encuestada ratifica que el
personal del Departamento de Servicios de Informacion Aeronautica debe ser
capacitado con el objetivo de brindar un mejor servicio. Por tanto, queda demostrado
que no lo estan haciendo de forma correcta o eficiente, es por eso que se elaborard un
manual de capacitacion con el objetivo de mejorar que los oficiales técnicos ejecuten
cada proceso y procedimiento bajo los lineamientos que sugiere el estandar de calidad
de la OACI a través del Anexo 15.
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4.1.2. ANALISIS AL PERSONAL TECNICO AIS (NTERNOS)

Debido a la naturaleza del tema de investigacion, se aplic6 una encuesta al personal
técnico AIS, con el fin de poder determinar a nivel interno cémo realizan sus labores de
trabajo y con base en qué apoyan sus funciones para poder otorgar un mejor servicio
hacia los usuarios. Por tal razon era necesario desarrollarla, ya que ayudara a ampliar
de una mejor forma la propuesta de un sistema de gestion de calidad en los servicios
de informacién aeronautica AIS. A continuacion se presenta el analisis univariado

donde se detalla la interpretacion de las personas encuestadas (véase Anexo 2).

¢ Sabe usted de la existencia de
un Manual de Procedimientos
Especificos en la oficina de AIS?

0%

ESi

MNo

Figura 11

El personal técnico de los Servicios de Informacion Aeronautica en su totalidad
demuestra que un 100% conoce el Manual de Procedimientos Especificos de la oficina,
el cual es una guia para cada uno de los integrantes de la seccion para realizar sus

labores de una forma correcta hacia el usuario.
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¢ Ha leido usted el Manual de
Procedimientos Especificos de la
oficina AlIS?

0%

HSi

“No

Figura 12

El personal técnico AIS conoce el manual de procedimientos de la oficina en un 100%,
algo que es muy importante ya que Se encuentran procesos Yy procedimientos,
responsabilidades y tareas anexas al trabajo que debe realizar cada miembro de la

seccion.

é¢Conoce usted acerca del anexo 15
(OACI)?
@Si uNo

0%

Figura 13
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Los oficiales técnicos conocen en un 100% acerca del Anexo 15, el cual es un estandar
internacional que da los parametros con los cuales se debe trabajar en la oficina de los
servicios de informacion y asi mismo esta plasmado cémo lograr calidad en la gestion.
Como su funcion principal, recomienda qué normas internacionales de calidad se deben

utilizar.

¢Con base en qué realiza usted los
procedimientos especificos de la
oficina AIS?

B Manual de Procedimientos BmExperiencia @ Conocimientos adquiridos

’_ 0%

80%

Figura 14

Segun el instrumento aplicado, a nivel interno el 80% de la poblacién encuestada
sefiala que los oficiales de informacion AIS estan realizando sus labores hacia el
usuario basado en el conocimiento adquirido. Por otra parte, el 20% se rige bajo los
procesos y procedimientos implantados en el manual, lo cual deja una debilidad interna
al no desempeiiarse conjuntamente bajo una directriz correcta, esto marca la pauta de
que los lineamientos establecidos no se encuentran de manera eficiente o estan en
forma escueta, por tal razon el personal técnico se basa en las experiencias adquiridas
a lo largo de su desempefio laboral, lo cual muchas veces no es la forma idonea de
hacerlo. La OACI propone mediante el estandar internacional Anexo 15 a los Estados
contratantes la implementacion de un sistema de calidad, el cual debe de regirse bajo
las normas de calidad 1ISO 9001-2008. Mediante el analisis previamente realizado se
logré6 comparar los procesos y procedimientos establecidos con las normas de calidad
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gue sugiere la OACI y se verificd que la oficina no esta ejecutando de manera idénea
respecto a un manual de procedimientos especificos, las labores de trabajo en la
elaboracion y transcripcion de los NOTAM, al no aplicar calidad en cada una de las
etapas a seguir, es por ello que por medio de la propuesta de un sistema de gestion de
calidad se pretende fortalecer aquellos puntos criticos pautados, con el objetivo de que
cada uno de los oficiales de informacion se orienten bajo un esquema ideal y puedan
transmitirlo hacia los usuarios, generando como valor agregado mejorar la imagen del

servicio AlS.

¢ Los servicios de Informacion
Aeronautica se desenvuelven de
manera eficiente?

ESi mNo

Figura 15

Un 80% de las personas encuestadas opina a nivel interno que los servicios de
Informacién Aeronautica no se desenvuelven de manera eficiente, mientras que un 20%
opina lo contario, por tal razon esto conlleva a una mala imagen para el departamento.
Es por tanto que se abre una brecha para realizar los cambios pertinentes, con el
propésito de fortalecer la imagen de la oficina y cambiar de manera positiva la

perspectiva que se tiene de la misma.
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¢Esta de acuerdo usted en como se
transmite la informacion Pre Notam
hacia la oficina AIS?

Figura 16

Segun la poblacién encuestada a nivel interno, los oficiales de informacion consideran
en un 80% que la transmision de Pre-Notam se hace de forma incorrecta, por otra parte
un 20% afirma lo contrario, es por ello que a continuacién se realiza un andlisis
detallado de los procesos y procedimientos que ejecuta los servicios AlS, respecto a lo

gue sugieren las normas de calidad de la OACI, para poder determinar las debilidades.
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éCree usted que se deberia mejorar
el intercambio de informacion entre
la oficina de AIS y los proveedores de
informacion?

@81 uNo

0%

Figura 17

Las personas encuestadas a nivel interno creen que se deberia mejorar el intercambio
de informacion entre los interesados, esto sefiala que actualmente no se esta
realizando de manera correcta, esto puede crear incognitas y éstas a su vez pueden
interrumpir en alguna operacion pertinente a un vuelo. Es por ello que se debe mejorar
la comunicacion en ambas partes con el objetivo de que no quede alguna duda en la

transmision de datos aeronauticos.
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¢Los Servicios de Informacion
Aeronautica (AlS) trabajan con base
en los estandares de calidad que
sugiere el Anexo 15 de la OACI?

e

ENo

Figura 18

Mediante la encuesta aplicada a los oficiales de informacién en el area técnica, un 90%
hace hincapié en que las autoridades a nivel superior en la DGAC no delegan funciones
al personal para trabajar con base en lo que sugiere el Anexo 15 de la OACI. Una de
las razones mas importantes puede ser la falta de capacitacion, ya que segun el
informe realizado por la OACI en marzo de 2013 (Informe sobre Deficiencias, DGAC,
OACI, 2013) se debe reforzar la parte del conocimiento técnico con base en cursos que
podrian coordinarse con la Corporaciéon Centroamericana de Servicios de Navegacion
aérea (COCESNA), institucion que tiene un centro de instrucciébn ubicado en El
Salvador, lo cual fortaleceria la imagen de los servicios AIS teniendo el personal
debidamente calificado para el buen funcionamiento de sus labores hacia los usuarios,
por consiguiente, se debe cerrar la brecha con el afan de evitar cualquier problema a

nivel operacional y lograr satisfaccion.

El Anexo 15 de la OACI sugiere capacitar en forma apropiada al personal asignado
para desempefiar sus funciones, de modo que se puedan confirmar las calificaciones
del recurso humano, a la vez deberan establecer cada uno de los Estados contratantes

evaluaciones iniciales y periddicas que se necesitan para demostrar las calificaciones y
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competencias requeridas, como medio de correccidbn cuando existan deficiencias
debidamente identificadas (Anexo 15, OACI).

¢Esta de acuerdo en que se
proponga un sistema de gestion de
calidad en la oficina AIS y NOTAM?

uSi mNo

0%

Figura 19

Con base en las deficiencias detectadas por la auditoria realizada por la OACI (Informe
sobre Deficiencias, DGAC, OACI, 2013) se revelé una brecha en cada uno de los
servicios como Notam, Elaboracion de planes de vuelos, Boletines de informacién
previa al vuelo (PIB). Por tal razén, el 100% de los encuestados a nivel interno esta de
acuerdo con la implementacién de un sistema de calidad en los servicios AlS, esto con
el objetivo de que la oficina ofrezca eficiencia y eficacia en cada uno de ellos y ademas
de tener la oportunidad de certificarse a futuro bajo las normas ISO 9001-2008. Esto
permitird integrar de manera plena las necesidades de los usuarios y también de

otorgar atencion de calidad tanto a nivel regional como internacional.

Segun el Anexo 15 de la OACI, cada Estado contratante tomara las medidas necesarias
a fin de introducir un sistema de calidad debidamente organizado con los
procedimientos, procesos y recursos requeridos para implantar la gestion en cada una

de las etapas funcionales cuando sea preciso. EI cumplimiento de un sistema de
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calidad aplicado se demostrard mediante auditoria, al identificar una situacién de
inconformidad tal y como lo observé la OACI en el mes de marzo de 2013 para la
DGAC, se determinaran medidas necesarias para corregir las causas encontradas y se

presentaran pruebas en forma apropiada.

Es importante que la DGAC, por medio de los servicios AlS, busque un enfoque a
través de un sistema de gestion de calidad como lo establece la norma ISO 9001-2008,
proporcionar el marco de referencia e incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas, en este caso los operadores de la
navegacion aérea. Esto a la vez proporciona confianza tanto a la organizacion como a
sus usuarios, proporcionando productos que satisfagan los requisitos de forma
coherente (Norma Internacional, ISO 9001-2008).

4.2. EVALUACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Como parte del objetivo principal de investigacion, se realizaran una serie de
evaluaciones de los procesos y procedimientos de los NOTAM, boletines de
informacion previo al vuelo, emision de planes de vuelo, con el fin de justificar la
situacion actual como se desarrollan cada uno de los mismos para brindarle al usuario
un mejor servicio, a la vez mediante el método de observacion determinar en cada uno
de ellos qué acciones correctivas deberan tomarse usando como sustento el Manual de
la oficina AlS, el estandar internacional Anexo 15 OACI y la norma de calidad 1SO 9001-
2008, para analizar los pasos y tomar medidas preventivas que ayuden a mejorar cada

uno de los aspectos mencionados anteriormente.

4.3. DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PROCESO Y ELABORACION DE AVISOS
NOTAM

Los NOTAM se definen en la aviacion como un aviso distribuido por medio de
telecomunicaciones que contienen informacion relativa al establecimiento, condicion o
modificacion de cualquier instalacion aeronautica, servicio, procedimiento o peligro,

cuyo conocimiento oportuno es esencial para el personal encargado de las operaciones

51



de vuelo tanto comerciales como privadas. El Anexo 15 de la OACI divide los NOTAM
de dos formas: NOTAM serie Ay NOTAM serie C (Afe online, 2013).

4.3.1. NOTAM SERIE A

Se definen como un mensaje codificado que se envia por medio de telecomunicaciones
AFS (servicio fijo aeronautico) cuya finalidad es transmitir a la aviacion en general,
cualquier acontecimiento relacionado con cierres de pista de aterrizaje y limitaciones
relacionadas con las operaciones de vuelo, estos avisos tienen un alcance tanto
nacional como internacional, que es fundamental para toda aquella tripulacién que

busca la seguridad de los pasajeros.

4.3.2. NOTAM SERIE C

Se diferencian del anterior en que éstos son mensajes no codificados, es decir, en texto
claro y contienen informacién referente a pistas de aterrizaje no controladas, donde no
existe comunicacion de servicios de transito aéreo (torre de control), ademas se
distribuyen de manera nacional a los oficiales AIS que laboran en cada uno de los

cuatro aeropuertos internacionales del pais: Toncontin, La Mesa, Goloson y Roatan.

4.3.3. PROCESO DEL NOTAM SERIE A

La oficina AIS cuenta con un manual de procesos y procedimientos, en el cual detalla
cada uno de los servicios que ofrece. Asi se puede apreciar cuales son los pasos o
lineamientos que sigue cada uno de los oficiales de informacion al momento de

elaborarlos y distribuirlos tanto nacionales como internacionales.
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4.3.4.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA LA EMISION DE UN NOTAM SERIE A
(MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, AIS, 2013)

24 HRS

El usuario solicita
la emisién de un

Notam

2 HRS

Se verifica la
informacion y si

amerita emitir Notam

2 MIN
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incompleta

2 MIN

Informacioén

completa

5 MIN

Se distribuye el Notam

a los usuarios

10 MIN

Se le brinda un

formato al usuario

5 MIN
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informacion

10 MIN

Se elabora y codifica

el Notam

2 MIN

Transmision del
prenotam via AFS a
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numeracion nacional

5 MIN

Se recibe el Notam
via AFS de
COCESNA con
numeracion

internacional
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4.3.5.

PROCEDIMIENTO DE EMISION PARA UN NOTAM SERIE A (MANUAL, PROCEDIMIENTOS,
AIS, 2013)

El Originador de la informacion solicitara a la Oficina AIS/MAP la elaboracion de
un NOTAM, por medio de un PRE-NOTAM, el cual puede ir acompafado de un

grafico cuando sea necesario.

La Oficina AIS/IMAP envia a las oficiales AIS.

El PRE-NOTAM debe contener con claridad la informacion que el originador
requiere publicar en el NOTAM. Ademas, debe contener la fecha de inicio y
fecha estimada de finalizacion, nombre, firma y cargo del originador de la

informacion.

La oficina AIS/MAP envia a las oficiales de informacién el PRE-NOTAM para que

éstos procedan a su publicacion

El oficial en turno debe verificar si la informacidon brindada amerita la emision de
un NOTAM.

El oficial en turno procede a elaborar el NOTAM utilizando el Documento 8400

Cddigos y Abreviaturas y 8126 Tablas de Criterio.

El NOTAM es enviado por la via AFS a la Oficina NOTAM Internacional con sede
en COCESNA asignandole un numero nacional conteniendo la letra A seguido
del nimero utilizando 4 digitos, colocar una linea diagonal y dos digitos mas para

identificar el afo.

Se archiva el NOTAM enviado a COCESNA en un tablero exclusivo para
NOTAMS enviados a la Oficina NOTAM Internacional con su numero nacional
correspondiente y se le anota a mano el niumero internacional con el que fue

enviado para un mejor control.
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Se recibe el NOTAM de la oficina NOF Internacional con su namero internacional
correspondiente y se archiva en su tablero y se le anota a mano el nUmero nacional con

el que fue enviado para un mejor control de los mismos.

Se procede a imprimir copias de los NOTAMS para ser entregados a los usuarios, los

cuales firmaran el formato de Control de NOTAMS entregados a usuarios.

4.3.6. PROCESO DEL NOTAM SERIE C (MANUAL, PROCEDIMIENTOS, AlS, 2013)

A continuacion se detallan los pasos que debe seguir el personal técnico aerondutico de
acuerdo al manual que posee la oficina AlS.
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4.3.7 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA LA EMISION DE UN
NOTAM SERIE C (MANUAL, PROCEDIMIENTQOS, AIS, 2013)
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4.3.8.

PROCEDIMIENTO DE EMISION PARA UN NOTAM SERIE C (MANUAL, PROCEDIMIENTOS,
AIS, 2013)

El originador de la informacion solicita, por medio de un PRE-NOTAM, en la
oficina AIS la emisién de un NOTAM que afecta las operaciones aéreas en un

aeropuerto no controlado de uso de nacional.

Se recibe el PRE-NOTAM de la oficina AIS para la elaboracion NOTAM serie C
informando que las operaciones aéreas de un aeropuerto de uso nacional estan

afectadas.

Estos NOTAM, por su condicién de manejo nacional, se distribuyen siempre por
el sistema AFS solamente a las oficinas de plan de vuelo de los cuatro

aeropuertos internacionales de Honduras y la oficina central AlS.

. Los NOTAM serie C se deberdn enumerar de la siguiente manera: con una letra

C indicando la serie, una numeracion de tres digitos, una diagonal y

seguidamente dos digitos indicando el afio.

Estos NOTAM deberan ser archivados en un tablero separado de los NOTAM

serie A internacionales.
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4.3.9. ANALISIS DE LOS PROCESOS NOTAM

Tabla 1. Analisis de los procesos NOTAM

ANALISIS DEBILIDADES ACCION
DEL PROCESO ENCONTRADAS CORRECTIVA
Segln la norma de calidad | Se debe incluir dentro del
internacional 1ISO 9001 2008, el | proceso la etapa de

NOTAM SERIEAY C

proceso no presenta
documentacion en  ninguna
etapa, la documentacion permite
la comunicacién del propésito y
la coherencia de la accion.

documentacion, ya que logra
conformidad con los requisitos
del cliente y las mejoras de
calidad, ademas, proporciona
evidencia objetiva. Asi se podra
evaluar y la adecuacién contintda
del sistema de gestién de la
calidad.

NOTAM SERIEAY C

Para que se elabore un Notam
debe existir de manera formal la
elaboracién de un pre-notam
segin indica el manual de
procedimientos para, ya que
contribuye a que el flujo de
informacion esté debidamente
correcto.

Se debe incluir dentro del
proceso la etapa de recepcion,
revision del pre-notam, lo cual
dejara evidenciado una entrada
de informacibn que pueda
sustentar la elaboracién de un
Notam.

NOTAM SERIEAY C

En la secuencia del proceso la
etapa de transmisién de datos
no posee calidad, debido a que
no existe una verificacion de los
oficiales de informacién al
momento de distribuir los Notam
a la Red Afs hacia Cocesna.

Se debe incluir en el proceso la
revisibn en la transmisién de
datos de parte de los oficiales
técnicos, con el fin de garantizar
que la informacion hacia el
usuario final no contenga errores
y garantice la calidad.
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4.3.10. ANALISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Tabla 2. Analisis de los procedimientos

ANALISIS DE LOS
PROCEDIMIENTOS

DEBILIDADES
ENCONTRADAS

ACCION
CORRECTIVA

NOTAM SERIE A

No existe en las oficinas AIS
herramientas tecnolégicas que
facilten el procedimiento de
transmision de pre-notam. Lo

que, como consecuencia,
perjudica el intercambio de datos
aeronauticos entre los

proveedores de informacion y
esto conlleva a que el usuario
final no tenga el producto en el
tiempo adecuado.

Se debe hacer una revisién de
los procedimientos segun la
norma de calidad ISO 9001-
2008, en respuesta a las
cambiantes necesidades vy
expectativas de las partes
interesadas 'y mejorar los
servicios ofrecidos en la oficina
AIS (ISO 9001, 2008).

NOTAM SERIE C

No existe un procedimiento de
copia y entrega de Notam serie
C nacionales, si un operador
aéreo tanto privado como
comercial realiza un vuelo a un
aeropuerto no controlado, se
enfrentara ante situaciones no
esperadas que pueden
perjudicar la seguridad de los
pasajeros y la tripulacion.

Se debe mejorar el
procedimiento basado en la
norma de calidad ISO 9001-
2008, la cual hace hincapié en
que deberian comprender las
necesidades actuales y futuras
de los clientes, satisfacer los
requisitos 'y esforzarse en
exceder las expectativas de los
usuarios del servicio.
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4.3.11. PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LOS NOTAM

Inicio ’
———

1
Recepcidn de Pre-Notam r MIN
I
2
Revisar Pre-Notam | MIN
3 No
¢Amerita o 5 MIN
no un
Notam?
IN Si
4
Codificacion de
Notam 0 MIN
5
Inspeccién I MIN
I
6
¢Esta bien No
Si
5 MIN
7

Transmision I5 MIN
I

8 No
¢Estd bien 2 MIN
Qnitido’g
Si

A 2 MIN

5 MIN

A

Archivo t MIN
Copia a los usuarios EMIN

Fin

10

11

Responsable del proceso

JEFE AIS/ARO/MAP
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4.3.12. PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO DE EMISION DE NOTAM

1. El originador de la informacion solicitara a la oficina AIS/MAP la elaboracion de
un NOTAM, por medio de un Pre-Notam, el cual puede ir acompafiado de un

grafico cuando sea necesario.

2. La oficina AIS/MAP revisa la informacion del Pre-Notam para constatar que la
informacion se encuentre completa de acuerdo con lo que sugiere el estandar
internacional Anexo 15, el cual consta de fecha de inicio y finalizacién del mismo,
ademas de contener datos aeronduticos relevantes relacionados con el uso de

pista, trabajos en plataforma, comunicaciones y servicios meteorologia.

3. El Pre-Notam debe contener con claridad la informacién que el originador
requiere publicar en el NOTAM. Ademas, el oficial de informacion debera
asegurarse si los datos son congruentes para la elaboracion del Notam.

4. La oficina AIS/IMAP envia a las oficiales de informacién el Pre-Notam para que

éstos procedan a su codificacion técnica.

5. El oficial en turno debe inspeccionar, si la informacion codificada esta

correctamente.

6. Si la informacién esta correcta, el oficial de informacion se prepara para la
trasmision del Notam, caso contrario los datos aeronauticos regresan a ser

codificados para garantizar un control de calidad.

7. El oficial en turno procede a transmitir el NOTAM por medio de la red AFS

(servicio fijo aeronautico)

8. Previo a la transmisién se realiza una ultima inspeccién verificando todos los

datos que contiene el NOTAM, si la informacién es correcta el flujo es continuo,
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de lo contrario el oficial técnico AIS deberd regresar a la transmision para
constatar cualquier anomalia dentro del procedimiento.

9. Se archiva el NOTAM enviado a COCESNA en un tablero de exclusivo para
NOTAMS enviados a la oficina NOTAM Internacional con su niamero nacional
correspondiente y se anota a mano el numero internacional y nacional, con el

que fue enviado para un mejor control.

10. Se procede a imprimir copias de los NOTAMS para ser entregadas a los
usuarios, los cuales firmaran el formato de control de NOTAMS entregados a

usuarios.

4.3.13. COMPARACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS EN LOS NOTAM

Tabla. 3. Comparacion de los procesos en los Notam

PROCESOS Y PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS PROCEDIMIENTOS B s HA
ACTUALES PROPUESTOS
Los procesos no presentan | Incluyen dentro del proceso la | Documentacién almacenada que
documentacién en  ninguna | etapa de documentacion, que | respalde cualquier anomalia,
etapa. logra conformidad con los | percance o0 @ situacion que
requisitos del cliente y las | necesite retroalimentacion de los
mejoras de calidad. datos previamente guardados.
No existe en las oficinas AIS | Los procedimientos estan | Al implementar tecnologias se

herramientas tecnolégicas que
faciliten el procedimiento de
transmision de Pre-Notam, lo
cual como consecuencia
perjudica el intercambio de datos
aeronauticos.

disefiados segun la norma de
calidad 1SO 9001-2008, en
respuesta a las cambiantes
necesidades y expectativas de
las partes interesadas enfocadas
en sugerir tecnologia para un
mejor funcionamiento del
personal técnico AlS.

maximizara el tiempo en el
intercambio de informacion de
datos, la sincronizacion del
transito, la gestion de conflictos y
las operaciones del espacio
aéreo.

4.4. DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PROCESO DE BOLETINES DE
INFORMACION PREVIO AL VUELO

Al elaborar Plan de Vuelo, el capitan o despachador de vuelo de compafias se le
entregara el Boletin Previo al Vuelo (PIB) de forma impresa con todos sus datos
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requeridos, solicitando la firma de registro, luego se guardan los PIB en los archivos
correspondientes y vigentes. La finalidad de éstos es que las tripulaciones se aseguren
que la informacion proporcionada es de mucha importancia para garantizar a los

pasajeros la seguridad (Aeroteca, 2013).

4.4.1. PROCESO DE EMISION DEL BOLETIN DE INFORMACION PREVIO AL VUELO (MANUAL,
PROCEDIMIENTOS, AlS, 2013)

Solicitar al usuario 2 MIN Interrogar base 5 MIN
de datos de
destino, ruta'y AD COSCESNA

L 2w

Se imprime la
informacion

l 5 MIN

Verificacion de la

informacioén

b s

Brindarle al usuario
un aleccionamiento

[

Se le entrega el PIB

4.4.2. PROCEDIMIENTO PARA LA EMISION DE INFORMACION PREVIO AL VUELO (MANUAL,
PROCEDIMIENTOS, AIS, 2013)

1. Consultar al piloto y/o despachador de vuelo destino del vuelo, ruta inicial y

aeropuerto alterno.
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2. Examinar la base de datos de COCESNA para obtener la informacién relativa al
boletin como NOTAM, METAR, TAF Y ESPECI.

3. Imprimir la informacion para ser brindada al usuario.

4. Brindar al usuario el aleccionamiento referente al plan de vuelo.

4.4.3.

ANALISIS DEL PROCESO BOLETIN DE INFORMACION PREVIO AL VUELO

Tabla 4. Analisis del proceso del boletin de informacién previo al vuelo

ANALISIS DEL PROCESO

DEBILIDADES
ENCONTRADAS

ACCION CORRECTIVA

Los boletines de informacion
previo al vuelo utilizan
Unicamente como canal de
informacién  estandarizado la

base de datos de COCESNA por
medio de la red fija AFS.

El proceso no se vuelve
alternativo, es decir, si existe una
falla en los servidores de Internet
no hay otro canal de informacién
que resuelva de momento el
inconveniente lo que hace que el
usuario no obtenga los datos
aeronauticos en el tiempo
adecuado.

Segun la norma internacional
ISO 9001-2008, La alta direccién
debe asegurarse de la
disponibilidad de recursos, a su
vez sobre las acciones en la
mejora continua, crear un medio
alternativo de informacion como
un portal web con acceso a los
operadores aéreos facilitaria el
intercambio de datos, el proceso
debe tener mas de un medio
alternativo con la finalidad de
garantizarle al usuario la
seguridad de la tripulacién y los
pasajeros.

El boletin de informacién previo
al vuelo no documenta en el
proceso, lo cual evidencia que la
estandarizacién con relacion al
procedimiento no estan de forma
conjunta.

No hay control de calidad en la
toma de decisiones del proceso,
se debe mejorar la inspeccion
del flujo por la naturaleza e
importancia que tienen los datos
para los operadores aéreos y la
seguridad de los pasajeros.

Documentar en un archivo de
informacion dentro de las tareas
realizadas en el proceso,
garantizando asi que cada vez
que se consulta a la base de
datos de la red AFS en
COCESNA, se lleva un control
detallado de todo lo que se
almacena para efectos de
respaldo.
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4.4.4. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO BOLETIN DE INFORMACION PREVIO AL

VUELO

Tabla 5. Analisis del procedimiento del boletin de informacion previo al vuelo

ANALISIS DEL
PROCEDIMIENTO

Se encuentra de una forma
escueta, no hay ninguna
responsabilidad de parte de los
oficiales técnicos de informacion
en detallar paso a paso cémo
debe manejarse este tipo de
datos aeronauticos.

No existe un canal de
informacion fuera de la red AFS
que se muestren como una
alternativa hacia los usuarios al
momento de consultar la
informacion previa al vuelo, la
unificacion de datos podria ser
mejor si la organizacién invierte
en herramientas tecnoldgicas.

DEBILIDADES
ENCONTRADAS

El manejo de la informacion no
demuestra aseguramiento de la
calidad, es evidente que al
hacerlo de la manera plasmada
en el Manual de Procedimientos
Especificos de la oficina AIS, los
operadores aéreos pueden tener
dificultades en algin momento
gue soliciten la bUsqueda hacia
cualquier interrogante referente a
la operacion previa al vuelo.

La imagen de los servicios AIS,
al no lograr una satisfaccion vy
aseguramiento de calidad hacia
el usuario, revela que dicha
gestiéon alcanza una
inconformidad del cliente, por tal
razon se deben tomar medidas
preventivas y correctivas en
cuanto a las deficiencias
encontradas en el procedimiento.

ACCION
CORRECTIVA

Revisar cada procedimiento e
integrar mediante un sistema de
gestion de calidad en el servicio
AIS, los lineamientos necesarios
que debe contener un boletin de
informacion previo al vuelo. Una
vez que los operadores aéreos
soliciten los datos aeronauticos a
las oficinas AIS en cualquiera
aeropuerto  internacional de
Honduras.

Segun la norma de calidad ISO
9001-2008, debe establecerse
para dichas acciones una mejora
continua, con el objetivo de
incrementar la satisfaccion del
cliente y las partes interesadas.
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4.45. PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION CALIDAD EN EL BOLETIN DE INFORMACION

PREVIO AL VUELO

Inicio

Solicitar al usuario ruta,
destino final, aeropuerto 2 MIN
alterno

¢Se dirige a un Si 2 MIN

Aeropuerto no
controlado?

2 MIN
A 4
Se hace la consulta via red
AFS del boletin de
informacion previo al MIN

vuelo

5 2 MIN
¢Estd bien No

transmitida?

Imprimir boletin de
informacién previo al
vuelo

2 MIN

2MIN 7

Aleccionar a los
despachadores de vuelo o
tripulantes

2 MIN 8

Se archiva una copia de la
documentacién requerida

2miNn - 9

Se procede a llevar un
registro del servicio
solicitado como respaldo

Fin

Responsable del proceso

.

JEFE AIS/ARO/MAP
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4.4.6.

PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO DE LA EMISION DE LOS BOLETINES DE
INFORMACION PREVIO AL VUELO

Los oficiales de informacion AIS solicitan a los operadores de la aviacion datos
correspondientes a la ruta de destino, aeropuerto alterno, hora de salida del

vuelo.

Se consulta a las tripulaciones o despachadores de vuelo si se dirigen hacia un
aerodromo no controlado, de ser asi se le explica que la base de datos del
sistema AFS de COCESNA (nicamente ofrece ese tipo de informacion para

aeropuertos internacionales.

Si las tripulaciones solicitan informacion acerca de un aeropuerto internacional,
se procede a consultar la informacion pertinente referente al boletin de

informacion previo al vuelo, via la red AFS de la base de datos de COCESNA.

Una vez consultada la base de datos, se recibe la informacion por parte de los

oficiales AIS.

Se hace una inspeccién dentro del sistema, si la informaciéon solicitada esta
correcta. De no estar los datos correctos, se procede nuevamente a consultar los

datos.

Una vez que se constata que la informacion esta correcta, se verifica como parte

de asegurar la calidad de cada uno de los oficiales técnicos AlS.

Se imprime los datos del boletin de informacion previa al vuelo.

Una vez impresa la informacion, se alecciona a los pilotos y tripulaciones acerca
de posibles problemas que puede encontrar en su ruta de vuelo o también

constatar que no existe ninguna novedad para realizar su viaje.
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9. Se archiva una copia del boletin de informacién, como una copia que respalde el

trabajo realizado por cada oficial.

10.Se documenta en un registro los datos del operador aéreo como respaldo ante

cualquier incidente que suceda.

4.4.7.

INFORMACION PREVIO AL VUELO

COMPARACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS EN LOS BOLETINES DE

Tabla 6. Comparacion de los procesos y procedimientos en los boletines de
informacion previo al vuelo

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS
ACTUALES

El boletin de informacion previo
al vuelo no documenta el
proceso, lo cual evidencia que la
estandarizacién con relacion al
procedimiento no estan de forma
conjunta.

No existe un canal de
informacion fuera de la red AFS
que se muestren como una
alternativa hacia los usuarios al
momento de consultar la
informacién previa al vuelo.

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS
PROPUESTOS

Documentan las interrogantes a
la base de datos de la red AFS
en COCESNA, se lleva un
control detallado de todo lo que
se almacena para efectos de
respaldo.

Se propone una mejora continua

que incluya otro canal de
comunicacién para dichas
acciones, con el objetivo de

incrementar la satisfaccion del
cliente y las partes interesadas.

BENEFICIOS DE LA
PROPUESTA

Al momento de ocurrir un
inconveniente o accidente aéreo,
se tienen las pruebas que se le
entregé a las tripulaciones o
pilotos el boletin de informacion
previo al vuelo como parte de
dar seguridad a los pasajeros.

Estar preparados como plan de
contingencia ante  cualquier
adversidad que pueda ocurrir
con el sistema AFS que se
muestra como Unico canal de
informacion en la transmision de
los boletines de informacién
previo al vuelo.
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4.5. DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PROCESO DEELABORACION DE PLANES

DE VUELO

El plan de vuelo es un documento legal que toda aeronave debe presentar en las

oficinas AIS una vez que los operadores de aviacion soliciten realizar una operacion de

acuerdo al destino que se dirijan. Es por ello que a continuacién se observa una serie

de analisis en la elaboracion y transmisiéon, el cual detalla las labores de trabajo

realizadas por los oficiales técnicos de acuerdo con el manual de trabajo para estas

dependencias, ademas de detallar la importancia que tiene y representa para cada uno

de los usuarios.

45.1. DIAGRAMA DEL FLUJO DEL PROCESO DE TRAMITACION DE PLANES DE VUELO Y
MENSAJES ASOCIADOS (MANUAL, PROCEDIMIENTOS, AlS, 2013)

5 MIN

Solicitar al usuario
la documentacién

pertinente

1 MIN

Se archiva el Plan

de Vuelo

1 MIN

Transiciéon de
hora de

despegue

5 MIN

Transmision del
mensaje via AFS
del Plan de
Vuelo

1 MIN

Solicitar al usuario
destino, ruta inicial

y AD alterno

1 MIN

Transmision del
mensaje a Torre

de Control

1 MIN

Proporcionarle al
usuario el formato

de Plan de Vuelo

5 MIN

El usuario debera
llenar el formato
de Plan de Vuelo

5 MIN

Verificar que la
informacion brindada
por el usuario sea

correcta
2 MIN

Se autoriza el Plan de
vuelo y se proporciona

una copia al usuario
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4.5.2.

PROCEDIMIENTO DE LA PRESENTACION VERIFICACION Y AUTORIZACION DEL PLAN DE
VUELO (MANUAL, PROCEDIMIENTOS, AIS, 2013)

Solicitar al usuario la documentacion de la aeronave.
A. Certificado de aeronavegabilidad vigente.

B. Certificado de matricula.

C. Pdliza de seguro vigente.

D. Licencia o convalidacion vigente.

Solicitar al usuario su destino, ruta inicial y aerédromo alterno para brindar el

aleccionamiento correspondiente para ese vuelo.

Proporcionarle el formato de plan de vuelo al usuario para que lo llene.

Verificar que la informacién brindada por el usuario en el formato sea la correcta.

Se procede a autorizar el FPL y entregarle una copia al usuario.

Transmitir la informacion del Plan de Vuelo requerida por el personal ATS via

teléfono o walkie talkie.

Transmitir la informacion del FPL por la via AFS y otros medios a los centros de

control relacionados al plan de vuelo.

Se transmite cualquier modificacion al FPL. DLA — demora CHG - Cambio CNL -

Cancelacion.

Al momento del despegue de una aeronave, se transmite un mensaje DEP hora

de salida de la por la via AFS a los centros relacionados con los vuelos.

10.Terminada la operacion del vuelo, el formato de plan de vuelo se archiva.
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453 ANALISIS DEL PROCESO DE TRAMITACION DE PLANES DE VUELO Y MENSAJES

ASOCIADOS

Tabla 7. Analisis del proceso de tramitacion de planes de vuelo y mensajes

asociados
ANALISIS DEBILIDADES ACCION
DEL PROCESO ENCONTRADAS CORRECTIVA

Las acciones del proceso no
estan debidamente registradas
como lo detalla el manual, es
decir, los operadores de aviacion
se presentan a la oficina de los
servicios AlS, y la
documentacién que debe
acompafiar para efectos de
autorizacion del mismo no es
adjunta. Debido a la importancia
de los datos es que deben
tomarse medidas correctivas.

El personal técnico no muestra
interés alguno en trabajar segun
lo que detalla el Manual de
Procedimientos. Asi que en
casos de auditorias a nivel
aeronautico,  dificilmente  se
trabajara bajo un esquema ideal.

Establecer acciones con base en
lo que se debe mejorar para no
caer en errores como hasta el
momento se estd haciendo.
Debe haber politicas de calidad
bien plasmadas que garanticen
la transparencia y seguridad de
las tripulaciones y pasajeros
(Icao, México, 2013).

El proceso debe apegarse mas a
las exigencias que el plan de
vuelo como documento legal
debe contener. Es decir, que no
existe un control de calidad que
vigile los datos de manera
minuciosa de parte de cada uno
de los oficiales de informacion.

Se corre el riesgo legalmente de
incurrir en un error humano que
pueda traer problemas a los
oficiales de informacidén, debido
a que no se ha logrado
consolidar la oficina respecto a lo
gue establece el Manual de
Procedimientos.

Establecer un registro de tareas
que se realicen de acuerdo al
inicio y la finalizacién acerca de
la entrega y transmision del plan
de vuelo, esto conllevard a que
el control de calidad en el
proceso sea respaldado ante
cualquier eventualidad (véase
Anexo 9).
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4.5.4. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO DE LA PRESENTACION, VERIFICACION Y AUTORIZACION

DEL PLAN DE VUELO

Tabla 8. Analisis del procedimiento de la presentacion, verificacion y
autorizacion del plan de vuelo

ANALISIS DEL
PROCEDIMIENTO

DEBILIDADES
ENCONTRADAS

ACCION
CORRECTIVA

El procedimiento no se unifica de
acuerdo con los procesos, se
puede ver plenamente que las
tareas realizadas estan de forma
diferente lo cual viene a afectar
la estandarizacién actual que
posee el Manual de
Procedimientos de la oficina AlS.

Existe falta de criterios que
plasmen la forma correcta de las
tareas que realiza el personal
referente a los procedimientos
del manual, el aseguramiento y
calidad de los datos no se
establece de manera que se
garantice la eficiencia en el
recurso humano.

Unificar las tareas en cuanto a
los procedimientos donde el
personal de trabajo tenga la
seguridad de que esté realizando
sus labores con respecto a lo
gue sugieren las normas de
calidad a través del Anexo 15 de
la OACI.

El procedimiento de
almacenamiento del plan de
vuelo es aun archivado bajo
documento en fisico. La OACI
bajo el Anexo 15 establece que
un buen sistema de calidad debe
estar respaldado por la mejora
continua, es decir, la
organizacibn no cuenta con
herramientas tecnoldgicas que
faciliten y automaticen estas
labores.

No hay inversion de tecnologias
por parte de la organizacion, lo
cual dificulta las labores en
cuanto a ofrecer un servicio de
calidad, y a su vez no se cumple
con los requerimientos
establecidos por la OACI.

Coordinar mediante el canal
correspondiente de parte de la
jefatura, la implementacion de
herramientas de trabajo que
busquen como objetivo
primordial cumplir con los
requerimientos de las normas de
calidad 1SO 9001-2008, referente
a las nuevas tecnologias.
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455 PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
VERIFICACION Y AUTORIZACION DEL PLAN DE VUELO

Inicio

v

Solicitar al usuario la
informacién pertinente

Solicitar el destino de la
ruta

¢Esta bien
elaborada la
ruta?

Proporcionar el formato
de plan de vuelo MIN

1 MIN 10

Se transmite plan de
vuelo a torre de control

Se transmite via AFS plan
de vuelo a COCESNA

Transicion de despegue via
AFS del plan vuelo a
COCESNA

\ 4

El operador aéreo debera
llenar el formato

¢El formato
tiene errores?

Se autoriza plan de vuelo
y se le proporciona copia
al usuario

Se archiva el plan de

vuelo

Fin

PRESENTACION,

A 4

Responsable del proceso

JEFE AIS/ARO/MAP
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4.5.6.

PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO, PRESENTACION, VERIFICACION Y AUTORIZACION
DEL PLAN DE VUELO

El piloto de la aeronave debe presentar ante a la oficina de AIS/ARO la
correspondiente solicitud de vuelo hacia el interior adjuntandole fotocopias de la
documentacion de la aeronave, tales como certificados de aeronavegabilidad,
matricula y poliza de seguro vigente que posea cobertura para nuestro pais. Asi
como copia de la licencia y certificado médico de la tripulacion en el caso de

aeronaves con copiloto.

Esta solicitud se verifica detalladamente y se espera aprobacion. En los casos en
gue se tenga duda que la aeronave pueda aterrizar en el aerodromo de destino
gue propone, de lo contrario el oficial AlS procede a la autorizacion de la solicitud
previa a la comprobacion de sus documentos. Se revisa el estatus de la
aeronave con base en datos de la FAA, en el caso de que fuese matricula

norteamericana.

En caso de recibir solicitud de aterrizaje en vuelo directo hacia aerédromos
nacionales no controlado, el oficial AIS/ARO coordinar& con los verificadores del
aerdédromo dénde va a operar la aeronave y se le consulta si las autoridades de
Policia, Aduana y Migracion estan presentes y/o enterados de la llegada de esta
aeronave. Si la respuesta es positiva, se autoriza la operacién asignandole un
namero de permiso, se le recuerda revisar los documentos de la aeronave, poliza
de seguro, certificado de aeronavegabilidad, certificado de matricula vigente y
documentos de la tripulacion como licencias de capitan y/o copiloto y certificado

médico.

Luego de revisado y autorizado el FPL, el oficial y/o auxiliar AIS le brinda
asesoramiento al piloto respecto al aerédromo de destino, sus dimensiones,
orientacion de la pista, coordenadas geograficas y tipo de superficie, asi como la
informacion publicada que afecte el aerédromo de destino, sus alternos y/o la

ruta de vuelo proyectada.
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5. Luego se le otorga un boletin de informacion previa al vuelo, de informacion

meteoroldgica sobre las condiciones climatoldgicas existentes sobre la estacion,

el aerédromo de destino asi como a lo largo de ruta. El oficial y/o auxiliar
AIS/ARO transmite via AFS a la base de datos de COCESNA el destino si tuviera

acceso a la red AFS, sino se le pasa comunica por teléfono al verificador de ese

aerédromo recalcandole la hora estimada de llegada. Luego pasa via telefénica

al puesto de mando de la Fuerza Aérea los datos y confirma con el personal de

turno de la torre de control el recibido del plan de vuelo.

4.5.7.
PLANES DE VUELO

COMPARACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS ACTUALES EN LA EMISION DE

Tabla 9. Comparacion de los procesos y procedimientos actuales en la emisién

de planes de vuelo

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS
ACTUALES
El procedimiento no se unifica de
acuerdo con los procesos, se
puede observar que las tareas
realizadas estan de forma
diferente lo cual afecta la
estandarizacion actual que tiene
el Manual de Procedimientos de

la oficina AIS.

El proceso debe apegarse mas a
las exigencias que el plan de
vuelo como documento legal
debe contener, es decir, no
existe un control de calidad que
vigile los datos de manera
minuciosa por parte de cada uno
de los oficiales de informacién.

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS
PROPUESTOS
Se sugiere mejorar para no caer
en errores como hasta el
momento esta sucediendo. Debe
haber politicas de calidad bien
plasmadas que garanticen la
transparencia y seguridad de las

tripulaciones y pasajeros.

Se propone un registro de tareas
que se realizan de acuerdo al
inicio y la finalizacién acerca de
la entrega y transmision del plan
de vuelo, esto conllevara a que
el control de calidad en el
proceso sea respaldado ante
cualquier eventualidad

BENEFICIO DE LA
PROPUESTA

La secuencia de las actividades
desarrolladas por los oficiales
AIS llevaran a obtener resultados
deseables, ya que siguiendo un
orden de acciones légicas se
brinda un mejor servicio.

Trabajar bajo cualquier
eventualidad dentro de la parte
legal, que permita excluir y
respaldar a cualquier oficial
técnico AIS, al momento de ser
requerido por una autoridad
superior.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1.

CONCLUSIONES

. La Direccion General de Aeronautica Civil, a través del Departamento de los

Servicios de Informacién Aeronautica, aun no logra consolidar los procesos y
procedimientos plasmados en el manual de la oficina AIS de forma ideal. Se
realizé una revision minuciosa del mismo encontrando que el sistema de gestion
de calidad que manejan actualmente no trabaja con base en lo plasmado en el
documento, hay carencias tanto a nivel técnico como de recursos. El Anexo 15
sugiere que cada Estado contratante tomara las medidas necesarias a fin de
introducir un sistema debidamente organizado con los medios, métodos Yy
recursos requeridos para implantar la gestion de calidad en cada una de las

etapas funcionales.

. Los procesos y procedimientos que los servicios de informacion aeronéutica

poseen mediante el manual de la oficina AlS, aun deja muchas actividades fuera
gue deben estar implantadas, si se desea un mejor control de calidad en las

etapas lo cual fue identificado mediante la observacion.

. La mayoria de los operadores de la aviacion aducen que debe realizarse una

capacitaciéon al personal, para fortalecer las debilidades de conocimiento de los
oficiales de informacidn, es asi que se podra fortalecer los Servicios AlS y estar

al nivel de otras dependencias regionales.
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5.2.

1.

2.

3.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Direccion General de Aeronautica Civil mejorar el servicio
gue ofrece AIS por medio de un sistema de gestion de calidad que conlleve a
mejorar los procesos y procedimientos realizados actualmente, ya que es un

medio por el cual tantos operadores aéreos comerciales y privados lo utilizan.

Se recomienda a la oficina de los Servicios de Informacion Aeronautica lograr
una estandarizacion, esto unificard y tendran en orden logico los procesos y
procedimientos que realiza el personal técnico, lo cual dejara como beneficio

primordial la satisfaccion de cada uno de los clientes.

Se recomienda a la DGAC capacitar al personal técnico en los servicios de
informacion aeronautica, con el fin de que éstos apliquen calidad en cada uno de
los procesos y procedimientos en la elaboracion de NOTAM, boletines de
informacion previo al vuelo y emision de planes de vuelo y asi se podran

minimizar las debilidades existentes en el manual de la oficina AlS.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD: PLAN DE ACCION PARA EL
PERSONAL DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AERONAUTICA

6.1. INTRODUCCION

Este material ha sido preparado con los métodos pedagogicos y didacticos, basicos
para garantizar la capacitacion a los oficiales técnicos AIS, con el fin de brindar
seguridad y un excelente servicio a los usuarios y, al mismo, tiempo guiarse bajo los
lineamientos establecidos de un sistema de gestion de calidad con la finalidad de

ejercer cada proceso y procedimiento bajo estandares ideales.

6.2. OBJETIVO

Minimizar las deficiencias de los servicios con el fin de mejorar y fortalecer cada etapa
que ofrece AIS como NOTAM, Boletines de informacion previo al vuelo y Elaboracion y

transmision de planes de vuelo, por lo tanto brindar mayor seguridad a los usuarios.

6.3. TIPO DE EVALUACION

Se realizan en este material los siguientes tipos de evaluacion para el personal AlS con
el propdsito de adquirir conocimientos y lineamientos de los procesos y procedimientos

propuestos para que apliquen calidad en cada uno de ellos.

6.3.1. EVALUACION INICIAL

El objetivo de la evaluacion inicial es identificar los conocimientos del personal AIS
acerca de NOTAM, Boletines de informacion previa al vuelo, Elaboracion y transmision
de planes de vuelo, esto conllevara a determinar que los procesos y procedimientos
existentes se encuentran de manera escueta, posteriormente se les hablard de la
propuesta a implementar bajo estandares de calidad y se instruirhd acerca de estos
pasos a cada uno del personal, cuyo propdsito es que adquieran los conocimientos
acerca de cada lineamiento planteado y asi poder desarrollarlos con eficiencia y
calidad.
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6.3.2. METAS

1. Establecer una ensefianza constructiva de acuerdo con las capacidades de cada
oficial AlS.

2. Mediante las funciones de cada uno de ellos se trazaran los objetivos a alcanzar

encaminados al perfeccionamiento del servicio final.

3. Lograr que el personal adquiera nuevos conocimientos y destreza en la
elaboracion de los servicios de informacion aeronauticos a corto, mediano y largo

plazo.

4. Que los oficiales AIS intercambien experiencias y conocimientos con otros de su

mismo nivel o superiores.

5. Que apliquen calidad en cada uno de los procesos y procedimientos.

6.3.3 INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Se haran preguntas verbales a cada oficial acerca del concepto, proceso o
procedimiento sobre los servicios, ademas de los temas a estudiar para su posterior

evaluacion a final de cada capacitacion.

6.4. EVALUACION CONTINUA

Esta evaluacion parte de la practica del andlisis de las actividades diarias que realizan

los oficiales de informacion aerondauticos.

6.4.1. METAS

1. Lograr que los oficiales adquieran conocimientos a corto plazo.

2. Mejorar la calidad los servicios de informacion.
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3. Afianzar los conceptos de cada uno de los servicios.

6.4.2. INSTRUMENTO DE EVALUACION

Se elaborard una hoja de registro secuencial, la cual se muestra como anexo
(Supervision, control de calidad y supervision del personal). Que contendra los
diferentes servicios aeronauticos y el nombre del oficial de informacion responsable en
la que se calificara el grado de perfeccién o imperfeccion de manera diaria, asi que por
medio de ésta se obtendran resultados cuantitativos y cualitativos mensual, de tal
manera se llevara un control de calidad y se evaluaréa también el interés, la capacidad y

avances del personal.

1. Se elaboraran exdmenes escritos al final de cada capacitacion.

2. Se utilizara un pizarron para apuntes conceptuales en la oficina e informacién

pertinente a transmitir a los usuarios.

6.6. EVALUACION FORMATIVA

Se enfoca en la evaluacion técnica en la carrera del personal AIS basado en el nivel
académico de cada individuo y las herramientas disponibles para sus funciones y
desempefio de su trabajo. Por otra parte, brindard las pautas para el andlisis de la
formacion del personal aerondutico y de los programas de capacitacion, formulados por
la Direccion General de Aeronautica Civil, para el departamento de Servicios de
Informacién Aeronauticos y otros programas proporcionados por instituciones u

organismos colaboradores.

6.6.1. META

Se espera llevar al personal AIS a un nivel técnico éptimo con capacidad de ejercer
calidad en cada uno de los procesos y procedimientos, en un corto plazo cumpliendo

con los estandares de calidad que sugiere la OACI.
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6.6.2. INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Estos instrumentos dependen del evaluador, guias, métodos, herramientas adecuadas
para lograr los objetivos de este material y en cumplimiento con la propuesta y

recomendaciones trazadas.

6.7. CAPACITACIONES

Estaran a cargo de la oficina de Servicios de Informacion Aeronautica en coordinacion
con la Direccion General de Aeronautica Civil y de otras instituciones, se espera se
realicen de manera exitosa con el afdn de cumplir las funciones requeridas AIS en un
grado de excelencia al momento de brindar los servicios de informacion bajo los
estandares de calidad que sugiere la OACI y, ademas, fortalecer la imagen de la

misma.

6.8. PROCESO DE CALIDAD

6.8.1. FACTORES HUMANOS

Este concepto en materia de procesos y procedimientos AIS presenta una visidon
metodica y resume los principios basicos de los puestos de trabajos y las condiciones

que deben darse para un mayor rendimiento de los oficiales técnicos (Corpac, 2013).

6.8.2. OBJETIVO

Establecer una Optima relacion entre el personal técnico AIS y sus actividades,
mediante la aplicacion de la metodologia de las ciencias humanas, la cual lleva a la

seguridad y el bienestar del individuo.

6.8.3. ELEMENTO HUMANO-AMBIENTE

Se debe dotar al personal de informacion con los equipos, instrumentos y herramientas

pertinentes para las ejecuciones de sus labores acorde al lugar asignado.
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e Deben tener los espacios fisicos adecuados y las condiciones minimas de
comodidad, equipos, herramientas, sistemas de comunicacion, tecnologia,

mobiliario, iluminacion para el buen funcionamiento y eficiencia de su trabajo.

6.8.4. SOPORTE LOGISTICO

La oficina de AIS tendra el Manual de Procesos y Procedimientos de manera fisica para
la verificacion y elaboracidén de sus servicios y constatar que estén brindando calidad en

cada uno de ellos.

6.8.5. ENTRENAMIENTO EN EL PUESTO DE TRABAJO

Los entrenamientos se haran en el puesto de trabajo de cada individuo con el objetivo
de que al momento de recibir capacitacion lo haga en su propio escritorio con sus
herramientas laborales ya que cada instrumento cuenta con posiciones técnicas ya

establecidas.

6.9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Es una apreciacion sistematica de como cada persona se desempefia en un puesto y
de su potencial de desarrollo futuro. Toda evaluacién es un proceso para estimular o
juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona (Chiavenato, 2007).
Estara bajo la responsabilidad del encargado de turno, quien evaluara y supervisara el
desempefio de cada uno de los oficiales de informacién, mediante el método de
eleccion forzosa y la cual contara con un formato. Ademas, tendra la obligacion de
pasar un reporte al respecto a la jefatura de AIS de los avances del evaluado, con el fin
de ser analizado por un equipo siguiendo las normas de calidad que sugiere la OACI

bajo el estandar internacional Anexo 15.
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6.9.1. BENEFICIOS

Cuando un programa de evaluacion del desempefio se ha planeado, coordinado y
desarrollado bien, trae beneficios a corto, mediano y largo plazo (Chiavenato, 2007).

6.10. METODO DE EVALUACION

6.10.1. ELECCION FORZOSA

Este método es aplicado de manera experimental y produce resultados satisfactorios
por lo cual fue adaptado y ahora pretende ser implementado en la organizacion.
(Chiavenato, 2007) (Véase Anexo 19).

6.10.2. CARACTERISTICAS

Consiste en evaluar el desempeiio de las personas por medio de frases alternativas
que describan el tipo de desempenio individual. Cada bloque estd compuesto por dos,
cuatro o mas frases y el evaluador esta obligado a escoger solo una o dos de las que
explican mejor el desempefio de la persona evaluada, por eso se llama eleccion

forzosa.

6.11 SUPERVISION, REVISION Y CONTROL DE CALIDAD

6.11.1. SUPERVISION

Se realizard de manera diaria en cada servicio que ofrece AlS, logrando constatar que
se ejecutan de acuerdo con la propuesta de un sistema de gestion de calidad, y que se
estén implementando de manera eficiente y que todos se rijan bajo los estandares
sugeridos por la OACI. Mediante un formato de eleccidén forzosa que contenga los
procedimientos que realiza AIS se llevara una medicién y un control con el cual se

podr& constatar si se estan ejerciendo de manera eficiente.
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6.11.2. REVISION

Los NOTAM, Boletines de informacion previa al vuelo, la Elaboracion y transmision de
planes de vuelo seran revisados cada vez que sea necesario verificando la redaccion,
formato, plantilla y que contenga los datos necesarios e importantes para su posterior

transmision con los usuarios relacionados (véase Anexo 3).

6.12.3. CONTROL DE CALIDAD

Mediante el instrumento de evaluacién aplicado se llevara un control de calidad, ya que
por medio del mismo se podré verificar quién no esta realizando las labores asignadas

de manera eficiente (véase Anexo 19).
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6.12.4. CALENDARIZACION DEL PLAN DE ACCION

Tabla 11. Calendarizacion del plan de Accién

ACTIVIDADES A REALIZAR
Fechas 2013 Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
S1 [S2|S3|1S4|1S1|1S2|S3|S4|S1(S2(S3(S4|S1|S2|S3|54
Evaluacién inicial
X X
Evaluacién X X | X | X X X
continua
Evaluacién X
formativa
Capacitaciones X | X X X
Evaluaciones al X
personal
Evaluacion del X X X | X
desempefio
Control de X X X X
calidad
Elaborbé: Por revisar: Por aprobar:
Nombre José Palmay Jefe de los Servicios de Director General de
Harold Zerdn Informacién AIS Aeronautica Civil

6.13. ETAPAS DE LA CALENDARIZACION DEL PLAN DE ACCION

6.13.1. LA EVALUACION INICIAL

Se realizara a cada empleado que labora en la oficia de AIS, y su debida
implementacion sera en el transcurso de la primera y segunda semana de septiembre

2013 de manera detallada.
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6.13.2. EVALUACION CONTINUA

Como su nombre lo indica, sera de manera continua, comenzando el mes de octubre

del presente afio hasta diciembre, con el fin que se obtengan resultados congruentes.

6.13.3. EVALUACION FORMATIVA Y COMPETENCIAS REQUERIDAS

Dicha evaluacion se realizard la primera semana de septiembre y su objetivo es obtener
informacion del personal técnico AIS acerca de su formacién, conocimientos y cOmo se
desenvuelven en su area de trabajo, de acuerdo a las competencias que debe poseer
cada uno de los oficiales de informacién como ser: Dominio del idioma ingles tanto en
redaccion y expresion oral en un 70% como requisito minimo, conocimientos generales
de computacion y programacion, pasante universitario con un 70% de sus clases

aprobadas, edad comprendida entre los 21 y 25 afios para su ingreso a la institucion.

6.13.4. CAPACITACION

Se realizara en las cuatro semanas de noviembre con el afdn de que cada oficial de
informacion absorba, interprete, entienda y logre aplicar cada conocimiento adquirido en

sus labores cotidianas eficazmente.

6.13.5. EVALUACIONES AL PERSONAL

Tendra lugar en la cuarta semana de noviembre, con la finalidad de evaluar a cada uno

del personal técnico para constatar el conocimiento adquirido con la capacitacion.

6.13.6 EVALUACION DEL DESEMPENO

Posteriormente a la capacitacion y evaluacion al personal, se llevara a cabo una
evaluacion del desempefio de que se realizara en las cuatro semanas de diciembre con
el objetivo de constatar como se estad desenvolviendo cada empleado y asimismo

verificar si su desempefio es constante.
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6.13.7. CONTROL DE CALIDAD

La finalidad de un control de calidad es otorgar productos/servicios a sus clientes de
manera consistente, por tal razon se aplicaré el formato de eleccion forzosa de manera
continua en la cuarta semana de cada mes, de tal manera registrar un control y brindar

un mejor asistencia a los usuarios (véase Anexo 19).
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICA (UNITEC)

ENCUESTA

Muy buen dia, somos Maestrantes de la Universidad Tecnolégica Centroamericana
(UNITEC), estamos realizando una investigacion con fines educativos. De tal manera, le

solicito su colaboracion contestando las siguientes preguntas.

Marque con una “X” en el espacio de su respuesta.

1. ¢Con qué frecuencia visita las oficinas AIS?
____Diario

_____Semanal

____Quincenal

Mensual

2. ¢Como califica usted los servicios que ofrece AIS?

Bueno
Regular

Malo
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3. ¢Cuéanto tiempo tarda la oficina de AIS en dar respuesta cuando usted
presenta un plan de vuelo?

1 — 5 minutos
6 — 10 minutos
11 o mas minutos

4. ¢Cuando usted visita la oficina AIS se le brinda informacion referente al
llenado del plan de vuelo?

Si

No

5. ¢Esté usted satisfecho con la atencion que recibe de AIS previo al vuelo?

Si

No

6. ¢Cuando se le presenta un problema en plan de vuelo, el oficial AIS esta
dispuesto en colaborarle?

Si

No

7. ¢Le notifican la existencia de un NOTAM al momento que presenta un plan de
vuelo?
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Si

No

8. ¢El Departamento AIS le brinda boletines de informacioén previo al vuelo?

Si

No

9. ¢Segun su criterio, ¢cudles serian los aspectos en que se deberian mejorar los
servicios AIS? (PUEDE MARCAR MAS DE UNA OPCION)

____Atencion
____ Calidad
______Servicio
______Informacion
_____ Otftros

Especifique

10.¢,Se deberia capacitar el personal AlIS para ofrecer un mejor servicio?

Si

No

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICA (UNITEC)

ENCUESTA

€ | unitec

Muy buen dia, somos Maestrantes de la Universidad Tecnolégica Centroamericana
(UNITEC), estamos realizando una investigacioén con fines educativos. De tal manera, le

solicito su colaboracion contestando las siguientes preguntas.

Marque con una “X” en el espacio de su respuesta.

1. ¢(Sabe usted de la existencia de un manual de procedimientos especificos en

la oficina de AIS?

2. ¢Haleido usted el Manual de Procedimientos Especificos de la oficina AIS?
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3. ¢Conoce usted acerca del Anexo 15 (OACI)?

4. ¢Con base en qué realiza usted los procedimientos especificos de la oficina
AIS?

------ Manual de procedimientos

------ Experiencia

95



------ Conocimientos adquiridos

5. ¢Los servicios de informacidn aeronautica se desenvuelven de manera

eficiente?

6. ¢Esta de acuerdo usted en codmo se transmite la informacion Pre Notam hacia

la oficina AIS?

7. ¢Cree usted que se deberia mejorar el intercambio de informacion entre la

oficina de AIS y los proveedores de informacion?
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8. ¢Los servicios de informacion Aeronautica (AIS) trabajan con base en los
estandares de calidad que sugiere el Anexo 15 de la OACI?

9. ¢Esta de acuerdo en que se proponga un sistema de gestion de calidad en la
oficina AISy NOTAM?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 3

oA,
éT_L
I~

REPUBLICA DE HOMDURAS

DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL
SERVICIOS DE INFORMACISM AEROMNAUTICA

FAIS/ARO-01
Sefores:

Oficina de Informacion Asronautica (AlS)

Aeropuerto Intemacional Tonoontin

Presente

Estimados sefores:

Considerando que la siguiente informacion puede afectar directamente o
indirectamente, la seguridad de la Mavegacion Aérea en general solicito se haga
del conocimiento a los usuarios.

Atentamente;
Responsable de la informacion

Firma:

Mombre:

Cargo:

Fara uso exclusivo de la Oficina AlS

Recibia conforme:

Hora y fecha: Publicacion requerida:

Firmma Oficial Al5: Cargo:

Vo Bo lefe AlS o Encargado:

Cc: Arch.

98



OUV/STY
SN Oaigio3y ! c,ﬁ___ﬁm_umz WH234 e R zom_ wﬁ_m_um_m OLANS TWNOIJWN WH234
! 30 WHOH T 3 on 30 YuOH Rt 30 'YHOH WYLON 30 "ON
WNS3I20D/H40N Y130
ONVIIMINYOHLNTD T3AIN ¥ 00191234 SWV LON YNSIDIOIHON V1V SOOVIANT SNV LON

ANEXO 4

YNS3202/40N ¥1 30 SOAIEI03Y A SOAYIANT SWYLON 30 TOHLINOD

E0-OHY/SIV

OdV/5IV) 0TIV OLISNVAL 30
SOIDIAMAS 50T 30 NOIDWIIHLLON 30 VNIDIAO
TIALY VOLLAVNOHIV 30 TVAINID NOIIDTHIA

=%

99




ANEXO 5

04, .
REPUBLICA DE HONDURAS
-_-JE —_— L SECRETARIA OBRAS PUBLICAS, TRANSPORTE ¥ WIVIEMDA
e e — DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL
- ‘_5? OFICINA DE NOTIFICACION DE LOS SERVICIOS DE
fograt® TRANSITDO AERED [AI5-ARD)
B
FaISfAROD-09
PERMISO DE CIRCULACION EN EL PAIS

La aeronave: Marca
Midilo: Maciomalidad
Propiedad: Piloto:
Licencia. Mo
Naciomalidad: Procedencia;

Tizne autorizacion para operar en el pals por el termine da:

a partir de esta fecha en vueles de caracier

Bum gue desea valar:

Numere de pasajeros:

Nombre de los pasajeros:

La aeropave descrifa aptericrmente, debera hacer uso de los Aeropuerios Intermacionales La Ceiba / Guloson. San Pedro
Sula / La Mesa, Tegucizalpa / Tonconiin.

E:fe permizo vence &l

Lugar v facha: Mes Dia ABo

OFICIAL ATS/ AROD
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ANEXO 6

dn

REFUBLICA DE HONDURAS

-JE }- SECRETARIA OBRAS PUBLICAS. TRANSPORTE Y VIVIENDA

—_—Ta DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL

A - h__;é-* OFICINA DE NOTIFICACION DE LOS SERVICIOS DE
oyoy? TRANSITO AEREO {AIS-ARO)

FATS/ARO0T

PEEMISO DFEF SALIDA TEMPORE AL

Ta, Clireccion:

Macionalidad: Pasaporte o licencia Mo
Al sefor Director de Asropautica Civil solicite s me conceda permiszo de salida temperal, de conformidad con

seccion 344 del Reglamente Aduanern, para la asronave cuyas caractenisticas son las siguismtes:

DESCRIPCTION

Mamicula Marca: Modelo:
Mo, de Serie Macionalidad:
Clazs; Color;

Capacidad Plaza:
Luzar de origen
Luzar de destino

Observaciones:

Lugzar y facha:

Firma del solicitante

LESO) OF HULAL
CONCEDESE EL PERMISO SOLICTTAD HASTA EL Dia:

Firsii

Hhcial Al PARD

AFAHTADUY MR T AL SIS T UMk U, 58 DC, HONTHUR S,
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ANEXO 7

p0@Ac . REPUBLICA DE HONDURAS
—tt e B DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL
‘=hv"" =" OFICIMA DE NOTIFICACTION DE LOS SERVICIOS DE
W & TRANSITO AEREQ (AIS/ARO)
= i AFS MHTGEFEY MHTGYOYX
"owpes®
SOLICITUD DE VUELD (NO REGULAR)
FATS /HEHO-05
MNombre de la empresa: Fecha:
Matricula’ Mo, de voelo: Tipo de asronave:
Aerodromo ongen: Aprodromo de llegada:
Fouta:
Tripulacidn:

Transportando {(carga o pasajeros):

Fazon del vuelo:

Lugar v fecha:

(fi DESPACHADOE PILOTO () OFICTIAL ATSARO

Segmridad, Regularidad v Eficiencia de la Navegacion Aéres
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ANEXO 8

péag
- | REPUBLICA DE HONDURAS
== =y~ == DIRECCION GENERAL DE AFRONAUTICA CIVIL
'\-]‘_i-_ Lg-l" OFICMA DE NOTIFICACION DE LOS SERVICIOS DE
o F Ny TRANSITS AEREDQ [AISIARD)
WpplT
FATS/ARO-03
DECLARACION GENERAL VUELO PRIVADO
PROCEDENCIA — FROM
DESTING —TO
MODELO DE AERCMAVE MATRICULA FECHA:
MANIFIESTO DE LA TRIPULACION
AFELLIDO ¥ NOMBRE FUNCION MACIONALIDAD HUMER O DE LICEMNCIA
MANIFIESTO DE PASAJEROS
APELLIDD ¥ NOMBRE Mo. PASAPORTE NACIONALIDAL FECHA DE NACIMIENTO
PARA US0 OFICIAL 30LAMENTE

DECLARO QUE TODO LO MANIFESTADO EN
ESTADECTARACION GEMEFRALES EXACTOY
VEEADADERD

FIFMA

PILOTO AL MANDO
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S e  DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL
= = OFICINA DE NOTIFICACION DE LOS SERVICIOS

"i':L. - DE TRANSITO AERED [AIS/ARD)
i g
FARS) A RD-0s5

REGISTEO DIARTO DE OPERACIONES ATS/ AR

Lu=ar: Ferlen:

Tipe de fadidad: Nombre del snperdizar:

Tarones “C7: Turno “B™: Tommo “A™:

HOEA FIBRALA NOVEDADES
CHRETEFBATND QK LA D5 BTHERNA SN A O A Dk, 105 OO T4 1 (UK TN L6 [T T

ARCIRNEA LIS BN SIEF DRI MICTE ARCTT ADaOS

AES- IR O TR AN
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ANEXO 10

MENSAJERIA AERONAUTICA

Configuracion Centro Americana de la Red de Mensajeria
Aerondutica

USUARIO
EXTERHNO CA

]
BELICE A s HONDURAS (SPS)

nnnnnn .;. | M‘?ns::?;:\'a
mmmmmm I Aeronautica
I o I GUATEMALA

(@ mmmmmmm ’@ )/ D nga/‘_cosm RICA
= 1\} D «— | = <—> =) t:) D

Mensa]ena
Aeronautica

Me s.=.J ia
Aerondutica
- EL SALVADOR
’I N\CARAGUA

Usuarios
mensajeri }
tk‘\ /j aemn:'iuli /
istema Sistema
lensajeria ensajeria
At erondutica
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ANEXO 11

SISTEMA AFTN

Modulo AlIS Operacional Version: 4.0.10

eclalizados Msg Texto Libre Correccion Estadisticas Ayuda Salir

26/09/11 14:2

FPL SALIDA
AVE [DESTINO| HORA

FPL LLEGADA
AERONAVE ‘ ORIGEN | HORA

Tipo Mensaje

ASH:  sSvC: FPL:

TaF:

: FA_I,A,_’:.>‘\F l[

NOTAM

DTG NOTAM | CODIGO T

Mensaje

SIG:  COR:  REM:

T Jl  J Jfo 1 1o

Mo Mo M ]
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ANEXO 13

NORMA ISO
INTERNACIONAL 9001

Traduccion certificada
Certified translation
Traduction certifiee

Y NOCTOBEPEHHLIA NepeBo

Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario

Gualfy management sysems — Fundamenfals and vocabulany

Eystémes de management de [z gqualité — Principes essentiels of
vocabuwlaine

Cucmenn meredxenma kavecmes — DCHDSHDIS MOMOEHLIA LY
CRCSa

Fubln:adnpurlaSﬂ:‘EWaCenhﬂdElEﬂenGneha.sza I
traduceicm oficial en espanol avalada por 7 comités miembros de IS0
[veéase lista en pagina i) que han cerificado la conformidad en relacion
con las wersiones inglesa y francesa.

v Numero de referenda
g - 150 90012008
_Iso_ (traduecclén certifcada)
=hgitdi—
@ IS0 2006
da ATH, Bid bt biskid & parelal
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IS0 9001:2008 (traduccion certificada)

PDF — Exoneraclan e responeabilidad

El presemie ionero FOF pusde comiemer poiss de caracieres megradas Comforme 3 s ondiciones de licemcis de Adobe, =she
fidhern podrd sEr impreso o wisualzado, pero no deberd ser modficadc a3 menos que &l ordenador smpisado para tal fin disfute e
wra koenda gue auorics la ubizadon de s=sas pileas y gue éoias ssién incialadas on e ordenador. Al descargar s=che fichero, las
partes implicadas scepian de hecho la responsabiidad de no InfFinglr las condiclones de loenda de Adobe. La Secrelanis Central de
50 rehusa iodas responsablidad sobne esia cusshion.

Adobe £5.una Fanca egistrads de Adobes SyshEmes Inoorporated.

Los detalies relativos a los producios soffwane ullizsdos para la oneacon del presente fichem PIDF estan disponbles &n B seccion
General o del fichero. Los pardmeims de oeacidn FOF han sido optimirsdos pam la impresion. Se han adopisdo odas las
meecldars perfinenies pars garantizar B oerplofaciin de esie fichero por s comiiés milsmbros de 1520 En la sventualdad poco
prooabie de surgn U probles de itliEscion, sinase Comunicans 3 s Secretarls Ceniral =n 3 direccion indicada 3 consnuacion.

Comites mismbros de |50 gue han cerificado la conformidad de la raduccion:

—  Asociacién Espafiola de Normalizacian y Certificacién (AENOR), Espafia

—  Direccidn General de Normas (DGMN). Mésico

—  Fondo para la Nomalizacion y Certificacion de la Calidad (FONDONORMA), Venezuela
—  Insttuto Argenting de Mormalizacin y Certficacion (IRAM), Argentina

—  Insttuto Colombiana de Mormas Técnicas y Certficacion (ICONTEC), Colomibia

—  Instituto Unsguayo de Mommas Tecnicas (UNIT), Uruguay

— {¥icina Macional de Nomalizacian (NC), Cuba

o =000

Reserandos ios derschos de reprocucckon Eaivo presoipoion difersnis, no podrd reproducise nl udlzarss ninguna parbe de sshy
publicaciin bayjo ninguna forma ¥ por ningdn procedmiento, secindnico o mecanico, folocopdas ¥ mionefims ndushe, sin & scusrdo
esoEo de 150 soliciado a la sigulenis dinecodn o del comité miembno de 20 en el pals del solicEanks.

155 copyright office

Case postale 55 = CH-1211 Gereaa 20

TR +41 2274901 11

Fan: +4122749 0947

E-mal comrghtifilsc.omg

WD wwew lzo.ong
Fublicado en Sulza

Traducritn certicxds ¢ Certified tansiation § Treducton cetiflés § Yaocrose peHHEA mepenon

ii S 150 2005 — Todos los denechcs reseryades
Fropeded da ATR, Prohibias su reproduecciin bolal o parcial
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150 9001:2008 (traduccion certificada)

Indice
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Pralogo de la version en espa'ml - - - - N
Introduccion.. - ettt ettt et e e ettt et e e i
01 Generalidades . - . Wi
0.2 Principios de gestion de la calidad. wi

1 Objeto y campo de aplicacion. - - - 1
2 Fundamentos de los sistemas de ge5tu:-r1 de |a calidad .. IS A
21 Base racional para los sistemas :Iegestlun delacalidad.......oooool .
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23 Enfoque de sistemas de gestion de la calidad ... 2
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284 Autoevaluacion............ - - -
29 Mejora continua .. . B -1
210 Papel delas técnicas estadisticas ... .. . 5
211 Sistemas de gestion de la calidad y ofros sistemas de gestion ... T
212 Relacién entre los sistemas de gestion de |a calidad y los modelos de excelencia. ... T

Traducciin oaEficada ! Carfifeed ransisbon § Traduection cefifiés | ¥aocTosspssHnl nepeson,
& 50 2008 — Tooes Hes demnchos reserasdos
Propieded de ATH, Probibida su repioduscidn ol © parclal
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IS0 90042008 (traduccion certificada)
Prologo

IS0 {Organizacion Intemacional de Mormalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismios miembnos de 150). El frabsjo de preparacion de las nommas intemacionales
normalmente se realiza a través de kos comités t&cnicos de IS0, Cada organismo miemboo mteresado en una
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene & derscho de estar representado en dicho
comite. Las organizaciones intemacicnales, piblicas y privadas, en coondinacion con 150, tambien participan
en el trabajo. 150 colabora estrechamente con la Comisitn Electrotecnica Intemacional (IEC) en todas las
materias de nommalizacion electrotécnica.

Las Momnas Intemacionsles se redactan de acusrdo con las reglas establecidas en la Pare 2 de las
Directivas ISCVEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Mormas Intemacionales. Los Proyectos de Mormas
Intemacionales adoptados por los comites técnicos se ciculan a los onganismos miembros para votacion. La
publicacion como Moma Intemacional requiers la aprobacion por al menos el 75% de kos organismos
riembros con derecho a woio.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que alguncs de los elementos de esta Norma Intemacional
pusdan estar sujetos a derechos de patente. 150 no s& responsabiliza por ks identficacion de ningdn derecho
de patents.

Ls Moma Intemacional 1S90 8000 ha sido preparada por el Comité Técnico ISOVTC 178, Gesdidn y
aseguramiento de fa calidad, Subcomite S 1, Gufmeptusy terrimalogia.

Esta tercera edicion anula y reemplaza a la segunda edicion (150 2000:2000). Incluye kos cambios aceptados
en el borrador de modificacion 1S0/DAM D000 200.

B Anexo A incluye diagramas de conceptos Que pRoponcicnan wna Epresmm:n grafica de las relaciones
entre los términcs en campos especificos relativos a los sistemas de gestion de la calidad.

Traduockn certifcads ¢ Certified tTansiation / TraducSon cedifée § Yopcmoee peHHLHA Repeson,
v 2120 200E — Todos ot demechces neseryadoes
s da ATR, Py H] roohim bolsl o parcial
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150 9001:2008 (traduccion certificada)

Pralogo de la version en espanol

Esta Normna Internacional ha sido taducida por & Grupo de Trabajo "Spanish Transiafion Task Group”™ del
Comité Técnico IB0MC 176, Gestion y aseguramienio de [ calidad, en el que parficipan representantes de
los organismos nacionales de normalizacion y representantes del sector empresanal de los siguientes paises:

tina, Bolivia, Brasil, Chie, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espana, Estados Linidos de America,
Mexico, Perl, Repdblica Dominicana, Uruguay v Venezuela.

lgualmente, en &l citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comision Panamericana
de Momas Tecnicas) y de INLAC (Institvio Latincamericanc de Aseguramients de L Calidad).

Esta traduccion es parte del resultado del tabajo que & Grupo ISOTC 176 STTG viene desarrollando desde
su creacion en 1829 para lograr |3 unificacion de la terminclogia en lengua espanola en el ambito de la
gestion de la calidad.

Traducciin cerfificada ! Cerified ransiabon | Traduction cerfifiés | FgocTosspesHbl nEpeson,
S ED 2008 — Todos K JEmonios FESEraados W
Mopeded de ATH, MFrobibidas su seproduccién blal o parclal
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IS0 9001:2008 {traduccion certificada)

Introduccidn

0.1 Generalidades

Lz familia de Normas 150 2000 citadas a continuacitn se han elsborado para asistir a las organizacionss, de
todo Bpo vy tamano, en la mplementacion y la operacion de sistemas de gestion de La calidad eficaces.

— La Momma 150 2000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
temminclegia para kos sistemas de gestion de |a calidad.

—  La Moz 120 8001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacikdad para proporcionar productos que cumplan bos
requisitcs de sus clientes y los reglamentarios que ke sean de aplicacion, y su objetive 5 aumentar |a
satisfaccion del chente.

— La Noma 150 6004 proporciona direcinices que consideran tanto la eficacia como la eficenda del
sistema de gestibn de ks calidad. El cbjstive de esta noma es la mejora del desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de los dientes y de otras partes interesadas.

— La Moma IS0 12011 proporciona onentacion relativa a las auditonas de sistemas de gestion de la
calidzd v de gestion ambiental.

Todas estas normas puntas forman un conjunto coherente de normas de sistemnas de gestion de ka calidad
que faclitan la mutua comprension en el comercio nacional e intemacional.

0.2 Principios de gestion de la calidad

Fara conducir y operar una organizacion en forma exitosa s2 requiens gque esta se dina y controle en forma
sistematica y transparente. Se pueds lograr & &xito implementando y manteniendo un sistena de gestion que
este disefiado para mejorar continuamente su desempeno mediante |a consideracion de las necesidades de
todas las partes interesadas. La gestidn de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre ciras
disciplinas de gestion.

e han identificado ocho principios de gestion de La calidad que pueden ser utlizados por (3 alta direccicon con
e fin de conducir a La onganizacion hacia una mejora en e desempenio.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus dientes y por lo tanto deberian comprender las
mecesidades actuales v futuras de los dientes, satisfacer los requisitos de los dientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los ciientes.

b} Liderazgo: Los liderss establecen la unidad de proposito y la orentacion de |la organizacion. Bllos
deberian crear ¥ mantener un ambiente intemo, en & cual & personal pueda llegar a mwolucrarse
totalmente en &l logro de los objetvos de La onganizacion.

¢} Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion, y su
total compromiso posibilita gue sus habilidades sean usadas para &l beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resuliado deseado se alcanza mas eficientements cuando las
actividades y kos recursos relationados s gestionan Como un Drosceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: ldentficar, entender y gestionar los procesos intemelacionados
COMmo un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logno de sus objetivos.

Traducritn cerificesds ¢ Certifed transiation / Traducton cerfies | YapcrosepeHHEA mepesn,
Wi = 150 2008 — Todos los derechos eseraados
PMropedsd de AT Prohibida su meonod vookdn bolsl o pascial
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150 9001:2008 (traduccion certificada)

f) Mejora continua: La meiora continua del desempefic global de |a organizacion deberia ser un objetivo
permanents de ésta,

g) Enfogque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en el analisis
de los datos y ka inforrracian.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion v sus provesdonss son

intzrdependientes. v una relacion mutuaments beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
walor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la
calidad de |a familia de Momias 150 S000.

Traduccion cerificada ! Ceriified ransiabon /| Traduction cerifiés | ¥gocTossmesHuE nEpeEon,
S50 IS — Todos ks derechns reserados

wii
Fropedsd de ATH, Probibiss su cep rt talal o par -
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NORMA INTERNACIONAL 150 3001:2008 (traduccion certificada)

Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Mommia Intemacional describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad, los cuales
constiuyen el chjeto de la familia de Momas |50 2000, y define los témminos relacicnados con kos mismos.

Esta Norma Intemacional es aplicable a:

a) |las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de un sistema de gestitn de la
calidad

b) las organizaciones que buscan la confianza de sus proweedores en que sus requisitos para los productos
seran satisfechos;

) los usuanos de los prodwctos;

d) aquelos interesados en el entendimiento mutuo de |3 terminclogia utlizada en ka gestion de |a calidad
{por ejemple; provesdores, clientes, entes reguladones);

2] todos aquellos que, perteneciendo o no a la onganizacion, svalian o auditan & sistema de gestion de la
calidad para determinar su conformidad con los requisites de la Moma 150 8001 (por ejemplo; auditores,
entss reguladorss, organismos de certficacion/registro);

f} todos aguellos que, pereneciendoo no a la :tgmmam:-n asesoran o dan formacion sobre &l sisterna de
gestion de |a calidad adecuado para dicha organizaciang

g) quienss desammollan nomas relaconadas.

2 Fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad

241 Base racional para los sistemas de gestion de la calidad

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar 3 las organizaciones 3 aumentar |a satisfaccion de sus
clientes.

Los chentes necesitan producios con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas. Estas
necesidades y expectativas se expresan en la especificacion del producto y generalmente =2 denominan
requisitos del ciente. Los requisitos del diente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual
o pueden ser detesminados por la propia organizacion. En cuslguier caso, es finalmenie e diente guien
defermina |a aceptabilidad del producto. Dado gue las necesidades y expectativas de los clientes son
cambiantes y debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, |as organizaciones deben mejorar
continuamente sus productos ¥ procesos,

El enfoque a traves de un sistema de gestion de la calidad anima a las onganizaciones a analizar los
requisitos del cliente, definir los procesos gue contribuyen al legro de producios aceptables para &l cliente ya
mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestion de ka calidad puede proporcionar el marco de

Traduccion cerfficada ! Cariiflad ransiabon /| Traduction cerifiée | FagocTosspssHnbA NEpeann
S 150 2008 — Todos: S JEmecinios FESEraases 1
Feopledlas] Sa ATH, Mrobibida su repnrdecsiin bylal © parcial
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Referencia para la mejora continda con cbjeto de incrementar ka probabiidad de aurnentar |3 satisfacoion
del cliente y de ofras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion come a sus dientes,
de su capacidad para proporcionar productes que satisfagan los requisitos de forma coherente.

2.2 Requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y requisitos para los productos

La famiia de Mormmas IS0 2000 distingue entre requisitos para los sistemas de gestion de la calidad v
requisitos para los productos.

Los requisitos para los sisternas de gestion de ka calidad s= especfican en la Norrra 150 9001, Los requisitos
para bos sistemas de gestion de la calidad son genéricos v aplicables a organizaciones de cualquier sector
economicn & industial con mdependencia de la categoria del producto offecido. La Moma 150 2001 no
establece requisitos para los preductos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los dientes, por |a onganizacion anticipandose
a los requisitos del cliente, o por disposiciones reglamentarias. Los requisitos para los productos y, en

algunos casos, los procesos asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo; especificaciones tecnicas,
nommas de producto, nomas de proceso, acuendos contractuales y requisitos reglamentanios.

2.3 Enfoque de sistemas de gestion de la calidad

Un enfoque para desamollar & implementar un sistema de gestion de la calidad comprende diferentes etapas
tales como:

a) determminar las necesidades v expectativas de bos dientes y de ofras pares intsresadas;

by establecerla politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

¢} determinar bos procesos v las responsabfidades necesarias para & logro de los objetivos de la calidad;
d) determinar y proporcicnar bos recursos necesanos para & logno de los objetivos de La calidad;

el establecerlos métodos para medr La eficacia y efidencia de cada proceso;

fi  aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

gl determinar los medios para presenir no conformidades y eliminar sus causas:

h) establecery aplicar un proceso para la mejora continua del sisterma de gestion de la calidad.

Este enfoque tambien puede aplicarse para mantensr y mejorar un sisterra de gestion de la calidad va
existente.

Una omganizacion que adopte e enfoque anterior gensera confianza en |a capacidad de sus procesos v en la
calidad de sus productos, ¥ proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir a un
aumento de |a satisfaccion de los clientes v de ofras partes interesadas y al exito de ka organizacion.

2.4 Enfogue basado en procesos

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transfomnar elementos de entrada en
resultados puede considerarse como W DROCESO.

Para que las organizacicnes operen de manera eficaz, tenen gue dentificar y gesionar NUMenisos procesos
imermelacionados vy que interachian. A menudo el resulfado de wn proceso constitye directaments el
glemento de entrada del siguients proceso. La idenfificacion y gestion sistematica de los procesos empleados
en |a organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conoce como “enfoque basado en
e
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Esta Momna Internacional pretende fomentar ka adopcion del enfogue basado en procesos para gestionar una
OrgENIZHCoN,

La Figura 1 |Iu5uaelﬂ5tenndege5u-:r| de Ia calidad basado en procesos descrito en |a familia de Mormas
IS0 9000. Esta ilustracion muesira que las partes interesadas jusgan un papel significativo para proporcionar
elurmmdemﬂaalam:;}mn B seguimiento de |a mhmmdelaspzﬂa nieresadas requiers
L= evaluacion de la informacion relativa a su percepcion de hasta qué punio s& han cumplico sus necesidades
y expectativas. Bl modelo mostrado en la Figua 1 no muestra los procesos a un nivel detallado.

Mejora continua del sistema de
gestion de |a cabdsd

_______ Res ponaabilidad )

[y nirag

partes
intere=adas)

Chentes

fyobas ¢4+ H Oy | aeeeaa-

e Gaeghin da los Medicidn ard ; -!
nteressdas cidn arsaliss S

] . ot
H i

; Requitos, r—= \::_/

Layamnda
— Acfuidades que aporan valor
— ——im= Flujo di informacicn

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
25 Politica de la calidad y objetivos de la calidad

Lapimﬂadehcdﬂadrlusnhjehvnsdela calidad se establecen para proporcionar un punte de referencia
para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resuliados deseados y aywdan a la organizacion a aplicar
sSUs recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de referencia
para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivoes de la calidad tienen que ser coherentes con
la politica de la calidad ¥ &l compromiso de mejora continea, v su bogro debe poder medirse. Bl logro de los
objetivos de la calidad puede tener un impacte positivo scbre |3 calidad del producio, |3 eficacia operativa y el
desempeno financiero y. en consecuencia, sobre |a satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.
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2.6 Papel de la alta direccion dentro del sistema de gestien de |a calidad

A traves de su liderazgo y sus accones, ka alta direccion puede crear un ambiente en &l gue el personal se
encuentre completamente inwolucrado v en e cual un sistema de gestion de |la calidad puede operar
eficammente. Los principios de ka gestion de |a calidad (vease 0.2) pueden ser ulilizados por la alta direccion
comc base de su papel, que consiste en:

a)

b)

=
d)

&)

f)

g
hj

establecary mantener la politica de la calidad y los objetives de la calidad de |la organizacion;

promower la politica de ka calidad y los objetivos de la calidad a traves de la erganizacion para aumentar
La toma de conciencia, la motivacion v |a participacion:

assgurarse del enfogue hacia bos requisitos del ciiente en toda la organizacion:

asegurarse de gue se implermentan los procesos apropiados para cumplir con los requisites de los
clientes y de oiras partes interesadas y para alcanzar bos objetives de |3 calidadt

asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema de gestidn de La calidad
eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la calidad;

asegurarse de la disponibfidad de los recursos necesanos;
revisar periddicamente el sistema de gestion de la calidad;
decidir sobre las acciones en relacion con la politica v con los objetvos de La calidad,

decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion de Lz calidad.

2.7 Documentacion

2.71 Valor de la documentacion

La documentacion permite la comunicacion del proposite v ka coherencia de la accion. Su utilizacion
contribuye a-

a)
b)
&l
d)

&)

legrar la conformidad con los reguisitos del cliente y la mejora de |3 calidad;
proveer la formacion apropiada;

la repetibilidad y la razabdidad;

proporcionar evidencia cbjetiva, y

ewaluar la eficacia v |a adecuacion continua del sisterma de gesticn de |a calidad.

La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que deberia ser una actividad
que aporie valor.

272 Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestion de la calidad

Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion de la calidad:

a)

b)

documentos gue proporcionan informacion coherente, intema y extemamente, acerca del sistema de
pgestion de la calidad de |la organizacion; tales documentos se denominan manuales de ka calidad;

documentos que describen como se aplica el sistema de gestion de ks calidad a un producto, proyects o
conirato especifico; tales documentos se denominan planes de la calidad,
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¢} documenios que esiablecen reguisitos; @les documentos se denominan especiicaciones;

dj documentos gue establecen recomendaciones o sugerencias; tales documentos se denominan
direcirices;

e) documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las actvidades v los procesos de
manera coherente; tales documenios pueden inclur procedmientos documentados, instrucciones de

rabajo y planos;

fj documentos que proporcionan ewdencia cbijetiva de las actividades mealizadas o de los resuliados
chtenidos; tales documentos se denominan regstros.

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y los medios a utilizar. Esto
depende de factores tales como el tipo y el tamanio de la organizacion, la complejidad e interaccion de los
procescs, la complejidad de los produchos, los reguisitos de los dientes, los requisitos reglamentarios gue
sean aplicables, |a competencia demostrada del personal y el grade en que sea necesario demostrar &l
cumplimiento de bos requisitos del sistema de gestion de La calidad.

2.8 Evaluacion de los sistemas de gestion de la calidad

2 8.1 Procesos de evaluacion dentro del sistema de gestion de la calidad

Cuando =& evallan sistemas de gestion de |a calidad, hay cuatro preguntas basicas que deberian formularse
en relacion con cada wno de los procesos que es sometido a la evahacion:

a) ;5Se haidentficado y definido apropiadamente & proceso?

b} ;5e han asignado las responsabilidades?

¢} iSe han mplementado vy mantenido kos procedirmientos?

dj ;Es el proceso eficaz para lograr los resultados requendos?

El conpunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el resultade de la evaluacion. La

evakuacion de un sistema de qesuun de |3 calidad puede vanar en alcance y comprender una diversidad de
actividades, tales como auditorias y revisiones del sstemna de gestion de |a calidad y autoevakuaciones,

2.8.2 Auditorias del sistema de gestion de la calidad

Las auditorias se utlizan para determinar el grado en que se han aleanzado los requisitos del sistema de
gestion de la calidad. Los hallazgos de las auditorias se utlizan para evaluar la eficacia del sistema de
gesticn de a calidad y para identificar cportunidades de mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines intermos por la organizacion, o en su nombee, y
pusden constituir La base para la auto-declaracion de conformidad de una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clentes de una organizacion o por ofras personas en
momibre del cliente.

La= auditorias de tercera pare son realizadas por organizaciones extemas independientes. Dichas
organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la cerificacion o registro de conformidad con los
requisitos contenides en normas tales coma la Momma 150 8001,

La Norma 150 12011 proporciona orientacion en el campo de las audiorias.
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283 Revision del sistema de gestion de |a calidad

Uno de los papeles de |a alta direccion es llevar a cabe de forma regular evaluaciones sistematicas de la
conveniencia, adecuacion, =ficacia v eficiencia del sistema de gestion de la calidad con respecto a los
obgetivos ¥ a la politica de |a calidad. Esta rewision pueds incluir considerar |a necesidad de adaptar la politica
y obpetvos de la calidad en respuesta a las cambiantes necesidades y expectaliivas de las partes interesadas.
La revision inchuye la determinacion de ks necesidad de emprender acciones.

Enfre giras fuentes de informacion, los informes de las auditorias se utilizan para la revision del sistema de
gestion de la calidad.
284 Autoevaluacion

La autoevaluacion de una organizacion &5 una revision completa y sisternatica de las actividades y resultados
de la organizacion, con referencia al sistema de gestion de la calidad o a un modelo de excelencia.

La autoevaluacion puede proporcionar una vision global del desempenio de la organizacion ¥ del grado de
madurez ded sisterra de gestion de la calidad. Asimismo, pusde ayudar a identificar las areas de I3
DNganiZacion que precisan mejoras ¥ a determinar las pricridades.

2.3 Mejora continua

B objetvo de la mejora continua del sistema de gestion de |a calidad es mcrementar la probabilidsd de
aumentar la satisfaccon de los dientes y de ofras paries nieresadas. Las siguentes son acciones destinadas
a la mejora:

a) el analisis y la evaluacion de |a situacion existente para idenfficar sreas para la mejora;

bi el establecimisnto de bos objetives para la mgjora;

¢} labisgueda de positles soluciones para lograr bos objetivos;
d) |a evaluacion de dichas soluciones y su seleccion;
g) la mplementacion de la solucion seleccionada

fi  la medicion, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la implementacion para determinar
gue se han alcanzado los objetivos;

g la formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando &5 necesano, para determminar oporfunidades adicionales de mejora. De
esta manera, la mejora &5 una actividad continua. La mformacion proveniente de kos dientes y ofras paries
interesadas, las auditorias, ¥ la revision del sistemna de gestion de la calidad pusden, asmismo, utiizarse
para identificar oporunidades para la mejora.

240 Papel de las técnicas estadisticas

Bl uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la variabilidad y ayudar por bo tanto a
las organizaciones a resolver problemas v a mejorar su eficacia y efciencia. Asimismo estas técnicas facilitan
una mejor utilizacion de los datos disponibles para aywdar en la toma de decisicnes.

La varabiidad puede observarse en el comportamiento y en los resultados de muchas actividades, mcluso
bajo condiciones de aparente estabilidsd Dicha waniabilidad puede observarse en las caracteristicas
medibles de los productos y bos procesos, ¥ su existencia pusde detectarse en las diferentes etapas del ciclo
de vida de los productos, desde La investigacion de mercado hasta el servicio al diente v su disposicion final,
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Las técnicas estadisticas pueden ayudar a medr, describir, analizar, interpretar v hacer modelos de dicha
variabilidad, incluso con una cantidad relativamente Bmitada de datos. El analisis estadistico de dichos datos
pueds ayudar 3 propofcionar un mejor entendimients de [a naturaleza, alcance v causas de la vanabilidad,
ayudando asi a resolver & incluso prevenir los problemas que podrian derivarse de dicha variabiidad, y a
proenover |a mejora continua.

En & Informe Tecnico ISOTR 10017 s& proporciona ornentacion scbre las tecnicas estadisticas en un
sisterna de gestion de |a calidad.

2.11 Sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas de gestion

El sistema de gestion de |a calidad es aguella parte del sistema de gestion de |a organizacion enfocada en &
logro de resultados, en relacion con los objetvos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas
y requisitos de las partes interesadas, segln comesponda. Los objetives de |a calidad complementan ofros
objetivos de La crganizacion, tales como aquellos relacionados con el crecimiento, los recursos financieros, |a
rentabilidad, & medio ambiente y |a seguridad y salud ocupacional. Las diferentes partes del sistema de
pestion de una u‘ga‘uzacm pueden integrarse conjuntamente con & sistema de gestion de |a calidad, dentro
de un sistema de gestion unico, utiizando elementos comunes. Esto puede facilitar la planificacion, la
asignacion de recursos, el establecimiento de objetvos complementarios y la evakuacion de ka eficacia ghobal
de la organizacion. El sisterna de gestion de |a organizacion puede evaluarse comparandolo con los
requisitos del sstema de gestion de |a organizacion. B sistema de gestion puede asimismo auditarse confra
los requisitos de Mormas Intemacionales tales como 150 2001 e 130 14001. Estas auditorias del sistema de
gestion pueden llevarse a cabo de forma separada o conjunta.

212 Relacion entre los sistemas de gestion de la calidad y los modelos de excelencia

Los enfoques de los sstemas de gestion de |a calidad dados en la familia de Mormmas IS0 0000 y en los
modelos de excelencia para las organizacionss estan basados en principios comunes. Ambos enfoques:

a) Permiten a la organizacion identificar sus fortalezas y sus debilidades,
b) posiditan la evaluacion frente a modelos genéricos,

¢} |proporcicnan una base para la mejora continua, y

d) poshilitan & reconocimienio extemo.

La diferencia entre los enfoques de los sistemnas de gestion de la calidad de la famiia de Mormas 150 2000 v
los modelos de excelencia radica en su campo de aplicacion. La familia de Momas 150 2000 ProporCiona
requisitos para los 5r5temas.degesumdela calidad y orientacion para la mejora del -:Ieserrpen-:r la
evaluacion de los sistemas de gestion de |a calidad determina el cumplimiento de dichos requisitos. Los
modelos de excelencia contienen criterios que permiten la evaluacion comparativa del desempeno de la
organizacion y que son aplicables a todas las actvidades v partes interesadas de la misma. Los criterios de
evaluacion en los modslos de excelencia proporcionan |a base para que una organizacion pueda comparar
su desempeno con & de oiras onganizaciones.
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ANEXO 14

TABULACION OPERADORES AEREOS

TABLA 1

1. ¢Con qué frecuencia visita las oficinas AIS?

DIARIO 8 _N%
SEMANAI 2 20%
OLINCENALI n N%
MENSLIAI n N%
TOTAI 10 100%
TABLA 2

2. ¢Como califica usted los servicios que ofrece AIS?

BUENO 9 75%
MALO 3 25%
REGULAR 0 0
TOTAL 12 100%
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TABLA 3

3. ¢Cuanto tiempo tarda la oficina de AIS en dar respuesta cuando usted presenta

un plan de vuelo?

1- 5 MINUTOS 1 92%
6-10 MINUTOS 1 8%
11 O MAS 0 0%
TOTAL 12 100%
TABLA 4

4. ¢Cuando usted visita la oficina AIS se le brinda informacion referente al llenado

del plan de vuelo?

FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 92%
NO 1 8%
TOTAL 12 100%
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5. ¢Esta usted satisfecho con la atencidon que recibe de AIS previo al vuelo?

TABLA S

6. ¢Cuando se le presenta un problema en plan de vuelo el oficial AIS esta
dispuesto en colaborarle?

Si 11 90%

NO 1 10%

TOTAL 12 100%
TABLA 6

Si 8 80%
NO 2 20%
TOTAL 10 100%
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TABLA 7

7. ¢Le notifican la existencia de un NOTAM al momento que presenta un plan de

vuelo?
FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 80%
NO 2 20%
TOTAL 10 100%
TABLA 8

8. ¢El Departamento AIS le brinda boletines de informacion previo al vuelo?

Si 8 80%
NO 2 20%
TOTAL 10 100%
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TABLA 9

9. ¢Segun su criterio ¢ cuales serian los aspectos en que se deberian mejorar los
servicios AIS? (PUEDE MARCAR MAS DE UNA OPCION)

FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE

ATENCION 1 8%
CALIDAD 2 15%
SERVICIOS 3 23%
INFORMACION 7 54%
OTROS 0 0%

TOTAL 13 100%

TABLA 10

10.¢ Se deberia capacitar el personal AIS para ofrecer un mejor servicio?

FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 67%
NO 4 33%
TOTAL 12 100%
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TABULACION PERSONAL AIS

TABLA 1

1. ¢Sabe usted de la existencia de un manual de procedimientos especificos en la
oficina de AIS?

FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%
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TABLA 2

2. ¢Haleido usted el Manual de Procedimientos Especificos de la oficina AIS?

Si 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%
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TABLA 3

3. ¢Conoce usted acerca del anexo 15 (OACI)?

FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%
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TABLA 4

4. ¢Con base en qué realiza usted los procedimientos especificos de la oficina AIS?

MANUAL DE
1 20%
PROCEDIMIENTOS
EXPERIENCIA 0 0%
CONOCIMIENTOS
4 80%
ADQUIRIDOS
TOTAL 5 100%
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TABLA S

5. ¢Los Servicios de Informacién Aeronautica se desenvuelven de manera
eficiente?

Si 1 20%
NO 4 80%
TOTAL 5 100%
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TABLA 6

6. ¢Esta de acuerdo usted en como se transmite la informacion Pre - Notam hacia

la oficina AIS?

FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 20%
NO 4 80%
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TABLA 7

7. ¢Cree usted que se deberia mejorar el intercambio de informacion entre la
oficina de AIS y los proveedores de informacién?

FACTOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%
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TABLA 8

8. ¢Los servicios de Informacion Aeronautica (AIS) trabajan en base a los
estandares de calidad que sugiere el anexo 15 de la OACI?

Si 1 20%
NO 4 80%
TOTAL 5 100%
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TABLA 9

9. ¢Esta de acuerdo en que se proponga un sistema de gestion de calidad en la
oficina AIS y NOTAM?

SI 5 100%

NO 0 0%
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ANEXO 15

ANEXO 15 OACI
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CAPITULO 3. GENERALIDADES

3.2 SISTEMA DE CALIDAD

3.2.1

Cada Estado contratante tomaré las medidas necesarias a fin de introducir un sistema
de calidad debidamente organizado con los procedimientos, procesos y recursos
requeridos para implantar la gestion de calidad en cada una de las etapas funcionales
segun lo indicado en la ejecucion de la gestion de calidad mencionada podra

demostrarse, cuando sea preciso, respecto de cada una de las etapas funcionales.

3.2.2

Recomendacion: El sistema de calidad establecido de acuerdo deberia ser conforme a
la serie 9000 de normas de garantia de calidad de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) y estar certificado por una organizacion aprobada: Nota La
Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) proporciona en su serie 9000 de
normas de garantia de calidad un marco basico para elaborar un programa de Anexo
15 Servicios de informacion aeronautica Capitulo 3 garantia de calidad. Los detalles de
un programa exitoso los formular4 cada Estado y en la mayoria de los casos seran
exclusivos de la organizacion del Estado

3.2.3

En el contexto de un sistema de calidad, se identificaran las calificaciones y los
conocimientos requeridos para cada funcion, y se capacitara en forma apropiada al
personal asignado para desempefar esas funciones. Los Estados se aseguraran de
gue el personal posee las calificaciones y la competencia requeridas para desempefiar
las funciones especificas asignadas, y se mantendran los registros correspondientes de
modo que se puedan confirmar las calificaciones del personal. Se estableceran

evaluaciones iniciales y periddicas que el personal necesita para demostrar las
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calificaciones y la competencia requeridas. Las evaluaciones perioddicas del personal se

utilizaran como medios para corregir las deficiencias identificadas.

3.24

Los Estados se asegurardn de que existen procedimientos para cerciorarse de que
pueden rastrearse los datos Aeronauticos en cualquier momento hasta su origen, a fin
de corregir cualesquiera anomalias o errores en los datos que se hubieran detectado

durante las fases de produccién/mantenimiento o durante su utilizacién operacional.

3.2.5

El sistema de calidad establecido proporcionara a los usuarios la garantia y confianza
necesarias de que la informacion/los datos aeronauticos distribuidos satisfacen los
requisitos estipulados en materia de calidad de datos (exactitud, resolucion e
integridad) y rastreo de datos, mediante la utilizacion de los procedimientos apropiados
en cada etapa de Produccién de datos o proceso de modificacién de los mismos. El
sistema también dara garantias respecto del periodo de aplicacion del uso previsto de

los datos aeronauticos y de que se satisfaran las fechas de distribucion acordadas.

3.2.6

El grado de exactitud de los datos aeronauticos, basado en un nivel de probabilidad del
95%, correspondera a lo especificado en el Anexo 11, Capitulo 2, y en el Anexo 14,
Volumenes | y Il, Capitulo 2. En este sentido, se identificaran tres tipos de datos de
posicion: puntos objeto de levantamiento topografico (umbrales de pista, posicion de las
ayudas para la navegacion, etc.), puntos calculados (célculos matematicos a partir de
puntos conocidos objeto de levantamiento topografico para establecer puntos en el
espacio/puntos de referencia) y puntos declarados (puntos de los limites de las

regiones de informacion de vuelo).
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3.2.7

Los Estados se aseguraran de que el grado de resolucién publicado para los datos

aeronauticos corresponda a lo especificado en los Apéndices 1y 7.

3.2.8

Los Estados contratantes se aseguraran de que se mantiene la integridad de los datos
aeronauticos en todo el proceso de datos, desde el levantamiento topografico/origen
hasta su distribucion al siguiente usuario previsto. Los requisitos de integridad de los
datos aeronauticos se basaran en el posible riesgo dimanante de la alteracion de los
datos y del uso al que se destinen. En consecuencia, se aplicaran las siguientes
clasificaciones y niveles de integridad de datos: ) datos criticos, nivel de integridad 1
x10-8: existe gran probabilidad de que utilizando datos criticos alterados, la
continuacion segura del vuelo y el aterrizaje de la aeronave se pondran en grave riesgo
con posibilidades de catastrofe; b) datos esenciales, nivel de integridad 1 x10-5: existe
baja probabilidad de que utilizando datos esenciales alterados, la continuacién segura
del vuelo y el aterrizaje de la aeronave se pondran en grave riesgo con posibilidades de
catastrofe; y c) datos ordinarios, nivel de integridad 1 x10-3: existe muy baja
probabilidad de que utilizando datos ordinarios alterados, la continuacion segura del
vuelo y el aterrizaje de la aeronave se pondran en grave riesgo con posibilidades de

catastrofe.

3.2.9

Los requisitos de calidad de los datos aeronauticos en lo que atafie a la integridad y
clasificacion de los datos corresponderan a lo indicado en las Tablas A7-1 a A7-5 del
Apéndice 7.
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3.2.10

La proteccion de los datos aeronauticos electronicos almacenados o en transito se
supervisara en su totalidad mediante la verificacion por redundancia ciclica (CRC). Para
lograr la proteccion del nivel de integridad de los datos aeronauticos criticos y
esenciales clasificados en 3.2.8, se aplicara, respectivamente, un algoritmo CRC de 32
0 de 24 bits.

3.2.11

Recomendacion: Para lograr la proteccion del nivel de integridad de los datos
aeronauticos ordinarios clasificados en 3.2.8, deberia aplicarse un algoritmo CRC de 16
bits.

3.2.12

Los servicios responsables verificaran y coordinardn a fondo los textos que hayan de
expedirse como parte de la Documentacion integrada de informacion aeronautica, antes
de presentarlos al servicio de informacion aeronautica para convencerse de que antes
de su distribucion se ha incluido toda la informacién necesaria y de que ésta es correcta
en todos sus detalles. Se estableceran procedimientos de validacion y verificacion que
permitan cerciorarse de que se satisfacen los requisitos de calidad (exactitud,
resolucién, integridad) rastreo de los datos aeronauticos. Nota: En el Manual para los
servicios de informacion aeronautica (Doc. 8126) figura un texto de orientacién sobre

los procedimientos de enlace con otros servicios afines.

3.2.13

El cumplimiento del sistema de calidad aplicado se demostrard mediante auditoria. Al
identificar una situacién de no conformidad, se determinaran y tomaran las medidas
necesarias para corregir su causa. Todas las observaciones de auditoria y medidas

correctivas se presentaran con pruebas y se documentaran en forma apropiada. Nota:
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Los textos de orientacion sobre los requisitos de calidad de los datos aeronauticos
(exactitud, resolucion, integridad, proteccion y rastreo) figuran en el Manual del Sistema
Geodésico Mundial 1984 (WGS-84)(Doc. 9674). Los textos de apoyo con respecto a las
disposiciones de los Apéndices 1 y 7 relativas a la resolucién e integridad de la
publicacién de los datos aeronduticos figuran en el Documento DO-201A de la RTCA 'y
en el Documento ED-77 de la Organizacion europea para el equipamiento de la
aviacion civil EUROCAE) titulado “Industry Requirements for Aeronautical Information”

(Requisitos de la industria en materia de informacion aeronautica)

3.3

INTERCAMBIO DE INFORMACION Y DATOS AERONAUTICOS

3.3.1

Cada Estado designara la oficina a la que deban dirigirse todos los elementos de la
documentacion integrada de informacion/datos aeronduticos iniciados por otros
Estados. Esta oficina estara calificada para atender a solicitudes de informacion iniciada

por otros Estados.

3.3.2

Si el Estado designa mas de una oficina NOTAM internacional, definird el grado de
responsabilidad y la jurisdicciéon de cada una de ellas.

3.3.3

Los servicios de informacién aerondutica haran los arreglos necesarios para satisfacer
los requisitos operacionales relativos a la expedicion y recibo de los NOTAM

distribuidos por telecomunicaciones.
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3.34

Los Estados estableceran, siempre que sea posible, contacto directo entre los servicios
de informacion aeronautica a fin de facilitar el intercambio internacional de

informaciodn/datos aeronauticos.

3.3.5

Se proporcionara gratuitamente un ejemplar de cada uno de los elementos de la
documentacion integrada de informacién aeronautica, en forma impresa o electrénica o
ambas, que hayan sido solicitados por el servicio de informacién aeronautica de un
Estado contratante de la OACI, proporcionandolos el Estado originador en la forma
mutuamente acordada incluso cuando los poderes de publicacion/almacenamiento y

distribucion hayan sido delegados en una entidad comercial.

3.3.6

Recomendacion: El intercambio de mas de un ejemplar de cada uno de los elementos
de la documentacion integrada de informacién aeronautica y de otros documentos de
navegacion aérea, incluso los que contienen legislacién y reglamentos de navegacion
aérea, en forma impresa o electronica, deberia ser objeto de acuerdos bilaterales entre

los Estados contratantes de la OACI.

3.3.7

Recomendacion: La adquisicion de informacion/ datos aeronauticos, incluso los
elementos de la documentacién integrada de informaciéon aeronautica, y de otros
documentos de navegacion aérea, incluso los que contienen legislacion y reglamentos
de navegacion aérea, en forma impresa o electronica, por Estados que no sean
Estados contratantes de la OACI y por otras entidades, deberia ser objeto de un

acuerdo por separado con el Estado originado
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CAPITULO 5. NOTAM

5.1 INICIACION

5.1.1

Se iniciard un NOTAM y se expedira prontamente cuando la informacion que se tenga
que distribuir sea de caracter temporal y de corta duracién o cuando se introduzcan
con poco tiempo de preaviso cambios permanentes, o temporales de larga duracion,
gue sean de importancia para las operaciones, salvo cuando el texto sea extenso o
contenga graficos. Nota 1 Los cambios que sean de importancia para las operaciones
relativas a los casos que se enumeran en la Parte 1 Del Apéndice 4 se publican dentro
del sistema de reglamentacion y control de la informacién aeronautica (AIRAC) que se
detalla en el Capitulo 6. Nota 2 La informacién de corta duracidon que contenga texto

extenso o gréaficos, se publicard como Suplemento AIP (véase el Capitulo 4, 4.4).

5.1.1.1

Los NOTAM se iniciaran y expediran en relacién con la informacién siguiente: a)
establecimiento, cierre o cambios importantes que afecten a las operaciones de
aerédromos/helipuertos o pistas; b) establecimiento, eliminacion y cambios importantes
que afecten a las operaciones de los servicios aeronduticos (AGA, AIS, ATS, COM,
MET, SAR, etc.); c) establecimiento o eliminacion de ayudas electronicas y de otra
clase para la navegacion aérea y aerédromos/ helipuertos. Esto comprende:
interrupcion o reanudacion de cualquier servicio; cambio de frecuencias, cambio en las
horas de servicio notificadas, cambio de identificaciébn, cambio de orientaciéon (ayudas
direccionales); cambio de ubicacién; aumento o disminucion en un 50% o mas de la
potencia; cambios en los horarios de las radiodifusiones o en su contenido, e
irregularidad o inseguridad de operacion de cualquier ayuda electronica para la
navegacion aérea y de los servicios de comunicaciones aeroterrestres; d)
establecimiento, eliminacion o cambios importantes en las ayudas visuales; e)

interrupcién o reanudacion del funcionamiento de los componentes importantes de los
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sistemas de iluminacién de los aerédromos; f) establecimiento, eliminacion o cambios
importantes en los procedimientos de los servicios de navegacion aérea; g) presencia o
eliminacion de defectos o impedimentos importantes en el area de maniobras; h)
modificaciones y limitaciones en el suministro de combustible, lubricantes y oxigeno; i)
cambios importantes en las instalaciones y servicios disponibles de busqueda y
salvamento; j) establecimiento, interrupcién o reanudacion del servicio de los faros de
peligro que sefialan obstaculos para la navegacion aérea; k) cambios en las
disposiciones que requieran medidas inmediatas, por ejemplo, respecto a zonas
prohibidas debido a actividades SAR; |) presencia de peligros para la navegacion aérea
(comprendidos los obstaculos, maniobras militares, exhibiciones y competiciones,
actividades importantes de paracaidismo fuera de emplazamientos promulgados); m)
ereccion, eliminacion o modificacion de obstaculos para la navegacién aérea en las
areas de despegue/ascenso, aproximacion frustrada, aproximacion y en la franja de
pista; n) establecimiento o suspensién (incluso la activacién o desactivacion), segin sea
aplicable, de zonas prohibidas, restringidas o peligrosas, o cambios en su caracter; 0)
establecimiento o suspension de zonas, rutas o partes de las mismas en las que existe
la posibilidad de interceptaciones y en las que se requiere mantenerse a la escucha en
la frecuencia VHF de emergencia de 121,5 MHz; p) asignacién, anulaciéon o cambio de
indicadores de lugar) cambios significativos del nivel de proteccién de que normalmente
se dispone en un aerédromo para fines de salvamento y extincion de incendios; se
iniciard un NOTAM so6lo cuando se trate de un cambio de categoria y dicho cambio
deberda indicarse claramente (véanse el Anexo 14, Volumen I, Capitulo 9, y el Adjunto
A, Seccion 17); r) presencia, eliminacion o cambios importantes de condiciones
peligrosas debidas a nieve, nieve fundente, hielo o agua en el area de movimiento; s)
aparicion de epidemias que necesiten cambios en los requisitos notificados respecto a
vacunas y cuarentenas; t) prondésticos de radiacion cdésmica solar, cuando se facilitan;
u) cambios de importancia para las operaciones por actividad volcanica, lugar, fecha y
hora de erupciones volcanicas o extension horizontal y vertical de nubes de cenizas
volcénicas, comprendidos el sentido en que se mueven, los niveles de vuelo y las rutas
o tramos de rutas que podrian estar afectados. Liberacion a la atmdsfera de materiales

radiactivos o productos quimicos toxicos como consecuencia de un incidente nuclear o
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qguimico, lugar, fecha y hora del incidente, niveles de vuelo y rutas o tramos de rutas
que podrian estar afectados, asi como direccion del movimiento; w) establecimiento de
operaciones de misiones humanitarias de socorro, tales como las emprendidas bajo los
auspicios de las Naciones Unidas, junto con los procedimientos o limitaciones que
afectan a la navegacion aérea; y x) aplicacion de procedimientos de contingencia a
corto plazo en casos de perturbacion, o perturbacién parcial, de los servicios de transito
aéreo o de los servicios de apoyo correspondientes. Nota. Véase el Anexo 11, 2.28 y
Adjunto D de dicho Anexo.

5.1.1.2

Recomendacion. La necesidad de que se inicie un NOTAM deberia considerarse en

toda otra circunstancia que pueda afectar las operaciones de la aeronave.

5.1.1.3

La informacion siguiente no se notificard por NOTAM: a) trabajos habituales de
mantenimiento en plataformas y calles de rodaje que no afectan a la seguridad de
movimiento de las aeronaves; b) trabajos de sefializacion de pistas, cuando las
operaciones de aeronaves puedan efectuarse de manera segura en otras pistas
disponibles, o el equipo utilizado pueda ser retirado cuando sea necesario; C)
obstaculos temporales en la vecindad de los aerddromos/ helipuertos, que no afecten a
la operacion segura de las aeronaves; d) falla parcial de las instalaciones de iluminacion
en el aerddromo/helipuerto, cuando no afecte directamente a las operaciones de
aeronaves; e) falla parcial temporal de las comunicaciones aeroterrestres cuando se
sepa que pueden utilizarse frecuencias adecuadas de alternativa; f) la falta de servicios
relativos a los movimientos de plataforma y al control de transito de carretera; g) el
hecho de que no estén en servicio los letreros para indicar un emplazamiento o destino
u otra informacién en el area de movimiento del aerédromo; h) actividades de
paracaidismo en el espacio aéreo no controlado en condiciones VRF [véase 5.1.1.1 1)],
o0 en emplazamientos promulgados o dentro de zonas peli-grosas o prohibidas, en el

espacio aéreo controlado; i) otra informacién de naturaleza analogamente temporal.
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5.1.1.4

Deberia comunicarse con siete dias de antelacion, por lo menos, la activacién de las
zonas peligrosas, restringidas o prohibidas que se hayan establecido, y la realizacion de
actividades que requieran restricciones temporales del espacio aéreo, que no sean

debidas a operaciones de emergencia.

5.1.1.4.1

Recomendacion.: Deberia comunicarse lo antes posible toda anulacion consiguiente de
las actividades o toda reduccion de las horas de actividad o de las dimensiones del
espacio aéreo afectado. Nota: Siempre que sea posible, conviene avisar con 24 horas
de antelacion a fin de poder terminar oportunamente el proceso de notificacion y facilitar

la planificacion de la utilizacion del espacio aéreo.

5.1.1.5

Los NOTAM para notificar que no estan en servicio las ayudas a la navegacion aérea,
las instalaciones o servicios de comunicaciones, daran una idea del periodo en que no

estén en servicio o del tiempo en que se espera restablecer el servicio

5.1.1.6

Cuando se publigue una Enmienda AIP o un Suplemento AIP de conformidad con los
procedimientos AIRAC, se iniciara un NOTAM dando una breve descripcion del
contenido, la fecha de entrada en vigor y el nimero de referencia de la enmienda o
suplemento. Este NOTAM tendra la misma fecha de entrada en vigor que la enmienda o
suplemento y deberd mantenerse valido en el boletin de informacion preaviso al vuelo
por un periodo de 14 dias. Nota.: En el Manual para los servicios de informacion
aeronautica (Doc. 8126) figuran los textos de orientacion relativos a la iniciacién de los
NOTAM en los que se anuncian las fechas de entrada en vigor de Enmiendas AIP o

Suplementos AIP de conformidad con los procedimientos AIRAC (“NOTAM iniciador”).
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5.2

ESPECIFICACIONES GENERALES

5.2.1

A reserva de lo especificado en 5.2.3 y 5.2.4, el texto de cada NOTAM contendra la

informacion en el orden indicado en el formato NOTAM del Apéndice

5.2.2

El texto de un NOTAM se compondra utilizando los significados/fraseologia abreviada
uniforme asignados al codigo NOTAM de la OACI, complementados mediante abrevia-
turas de la OACI, indicadores, identificadores, designadores, distintivos de llamada,

frecuencias, cifras y lenguaje claro.

5.2.2.1

Cuando se seleccione un NOTAM para distribucion internacional, se debera incluir el
texto en inglés en las partes que se expresen en lenguaje claro. Nota. Los cédigos
NOTAM de la OACI asi como los significados/fraseologia abreviada uniforme y las
abreviaturas de la OACI figuran en el documento titulado PANS-ABC (Doc. 8400).

5.2.3

La informacion relativa a depdsitos de nieve, nieve fundente, hielo y agua estancada en
el pavimento de los aerddromos/helipuertos contendra los datos, cuando se notifiquen
por medio de un SNOWTAM, en el orden indicado en el formato de SNOWTAM del
Apéndice 2.
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5.24

La informacion relativa a un cambio de importancia para las operaciones en la actividad
volcanica, erupcién volcanica o nube de cenizas volcanicas contendra los datos,

cuando se notifiquen por medio de un ASHTAM, en el orden indicado en el formato de

ASHTAM del Apéndice
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CAPITULO 8. DATOS E INFORMACION ANTES Y DESPUES DEL
VUELO

8.1 Informacién antes del vuelo

8.1.1

En todo aerddromo/helipuerto usado normalmente para operaciones aéreas
internacionales, la informacion Aeronautica indispensable para la seguridad, regularidad
y eficiencia de la navegacion aérea y relativa a las etapas que partan del
aerodromo/helipuerto, se suministrara al personal de operaciones de vuelo, incluso a

las tripulaciones, y a los servicios encargados de dar informacion antes del vuelo.

8.1.2

La informacion aerondautica facilitada para el planea-miento previo al vuelo en los
aerodromos/helipuertos a que se refiere 8.1.1 deberd incluir: a) los elementos
pertinentes de la documentacion integrada de informacion aeronautica; y b) mapas y
cartas pertinentes. Nota. La documentacion enumerada en a) y b) puede a
publicaciones nacionales y, de ser posible, a las de Estados lindantes, a reserva de que
se disponga de una biblioteca completa de informacion aeronautica en un
emplazamiento central y existan medios de comunicacion directa entre la dependencia

AIS del aerédromo y dicha biblioteca.

8.1.2.1

Se proporcionard informacion adicional actualizada concerniente al aer6dromo de
salida, relativa a lo siguiente: a) trabajos de construccion o de mantenimiento en el area
de maniobras o contiguos a la misma; b) partes desiguales del area de maniobras, tanto
si estan sefaladas como si no, por ejemplo, las partes rotas de las de las pistas y calles

de rodaje; c) presencia y profundidad de nieve, hielo o agua en las pistas y calles de
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rodaje; incluyendo su efecto en el frenado; d) la nieve acumulada en las pistas o en las
calles de rodaje, o adyacente a las mismas; e) las aeronaves estacionadas u otros
objetos en las calles de rodaje o junto a las mismas; f) la presencia de otros peligros
temporales; g) la presencia de aves que puedan ser un peligro para las operaciones de
una aeronave; h) la averia o el funcionamiento irregular de una parte o de todo el
sistema de iluminacion del aer6dromo, incluyendo las luces de aproximacion, de
umbral, de pista, de calle de rodaje, de obstaculos, de zonas fuera de servicio del area
de maniobras y la fuente de energia eléctrica del aerédromo; i) las averias, el
funcionamiento irregular y las variaciones en el estado operacional del ILS (incluidas las
radio-balizas), asi como de los siguientes elementos, MLS, GNSS basico, SBAS,
GBAS, SRE, PAR, DME, SSR, VOR, NDB, canales VHF del servicio movil aeronautico,
sistema de observacion del alcance visual en la pista, y fuente secundaria de energia
eléctrica; y j) el desarrollo en curso de operaciones de misiones humanitarias de
socorro, tales como las emprendidas bajo los auspicios de las Naciones Unidas, junto

con cuales-quiera procedimientos o limitaciones que se apliquen al respecto.

8.1.3

Se pondra a disposicion de las tripulaciones de vuelo una recapitulacion de los NOTAM
vigentes y deméas informacién de caracter urgente en forma de boletines de informacion
previa al vuelo (PIB) en lenguaje claro. Nota. En el Manual para los servicios de

informacion aeronautica (Doc. 8126) figura orientacién sobre la preparacion de los PIB.

8.2 Sistemas automatizados de informacion aeronautica

8.2.1

Cuando la autoridad de aviacion civil o la entidad a la que se ha delegado la autoridad
de suministrar los servicios segun lo dispuesto en 3.1.1 c) emplea sistemas
automatizados de informacion previa al vuelo para poner a disposicion del personal de
operaciones incluidos los miembros de la tripulacion la informacién y datos aeronauticos

con el fin de que este personal atienda por si mismo a la exposicion, planificacion del
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vuelo y al servicio de informacion de vuelo, en la informacién y datos disponibles se

cumplirén las disposiciones indicadas en 8.1.2 y 8.1.3.

8.2.2

Recomendacion: En los sistemas automatizados de informacién previa al vuelo en los
que se prevea un punto de acceso armonizado y comun para el personal de
operaciones, incluidos los miembros de la tripulacion de vuelo y demas personal
aeronautico interesado, en la informacion aeronautica de conformidad con 8.2.1y en la
informacion meteorolégica de conformidad con 9.5.1 del Anexo 3, Servicio
meteorologico para la navegacion aérea internacional, deberian establecerse por
acuerdo entre la autoridad de la aviacion civil o la entidad a la que se ha delegado la
autoridad de suministrar los servicio segun lo dispuesto en 3.1.1 c¢) y la autoridad

meteoroldgica pertinente.

8.2.3

Cuando se utilicen sistemas automatizados de informacion previa al vuelo para
proporcionar un punto de acceso armonizado y comun para el personal de operaciones,
incluidos los miembros de la tripulacibn de vuelo y demdas personal aeronautico
interesado en la informacion y datos aeronauticos y en la informacion meteoroldgica, la
autoridad de aviacion civil en cuestion o la entidad a la que se ha delegado la autoridad
de suministrar los servicios segun lo dispuesto en 3.1.1c) continuard siendo
responsable de la calidad y oportunidad de la informacion y datos aeronauticos
proporcionados por medio de tal sistema. Nota. La autoridad meteorol6gica en cuestion
continla siendo responsable de la calidad de la informacion meteoro-ldgica
proporcionada por medio de tal sistema, de conformidad con lo estipulado en el Anexo
3.
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8.2.4

En las instalaciones y servicios de auto informacion de los sistemas automatizados de
informacion previa a los vuelos prevera el acceso del personal de operaciones,
incluidos los miembros de la tripulacion de vuelo y demas personal aero-nautico
interesado, para que realicen consultas, en la medida necesaria, al servicio de
informacion aerondutica, por teléfono o por otros medios convenientes de
telecomunicaciones. En la interfaz ser humano/maquina de tales instalaciones se
asegurara el acceso facil, con la orientacion adecuada, a toda la informacion y datos

pertinentes.

8.2.5

Recomendacion. En los sistemas automatizados de informacion previa al vuelo para el
suministro por autoservicio de informacion y datos aeronauticos, para la planificacion
del vuelo y para el servicio de informacion aeronautica deberia: a) preverse la
actualizacion continua y oportuna de la base de datos del sistema y la supervision de la
validez y calidad de la informacion aeronautica almacenada; b) facilitarse el acceso al
sistema por parte del personal de operaciones, incluidos los miembros de la tripulacién
de vuelo, el personal aerondutico interesado y demas usuarios aeronauticos por medios
convenientes de telecomunicaciones; c) asegurarse el suministro en forma de copia
impresa, de la informacion y datos aeronauticos a los que se tiene acceso, segun sea
necesario; d) utilizarse procedimientos de acceso de interrogacion que se basen en un
lenguaje claro abreviado y en los indicadores de lugar de la OACI, segun corresponda,
0 que se basen en una interfaz de usuario impulsada por un menu o por otros
mecanismos apropiados que hayan sido convenidos entre la autoridad de aviacion civil
y el explotador en cuestién; y e) preverse una respuesta rapida a la solicitud de
informacion de los usuarios. Nota: Las abreviaturas y cédigos de la OACI y los
indicadores de lugar figuran respectivamente en los Procedimientos para los servicios
de navegacion aérea — Abreviaturas y codigos de la OACI PANS-ABC, Doc. 8400) e

indicadores de lugar (Doc. 7910)8.3 Informacion después del vuelo
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8.3.1

Los Estados se cercioraran de que se toman medidas para que en los aerédromos se
reciba informacion respecto al estado y condiciones de funcionamiento de las
instalaciones e navegacion aérea que observen las tripulaciones de las aeronaves, y se
cercioraran asimismo de que el servicio de informacién aeronautica dispone de tal

informacion para distribuirla segun lo requieran las circunstancias.

8.3.2

Los Estados se cercioraran de que se toman medidas para que en los aerodromos se
reciba informacién respecto a la presencia de aves que observen las tripulaciones de
las aeronaves, y se cercioraran asimismo de que el servicio de informacion aerondutica
dispone de tal informacion para distribuirla segun lo requieran las circunstancias. Nota:

Véase el Anexo 14, Volumen |, Capitulo 9, Seccién 9.4
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ANEXO 17

VALIDACION DE ENCUESTA ACTORES EXTERNOS (OPERADORES AEREOS)

ADAPTADAALA
PREGUNTAS RELEVANTES | CLARAS | POBLACION
ESTUDIO
3 Con gue frecuencia visita las oficinas AIS? 1% 1% fl%
+ Como calfica usted los servicios que ofrece AIS? 10% 1% %
+ Cunto tiempo tarda [ oficina de AIS en dar respuesta cuanda usted presenta un plan - - -
(e vielo?
Eel:ﬂﬂ??mm Visita I3 oficina AIS, 3¢ e brinda informacion referente al llenado del plan - - -
4Esta usted satisfecho con [a atencion que recibe de AIS previo al vuglo? 10% 0% fll%
Cuando se I presenta un problema en plan de vuelo el oficial AIS esta dispuesto en - - -
colahorarie?
:Le noffican [a existencia de un NOTAN al momento que presenta un plan de vuelo?
4E| Departamento AIS Ie brinda boletines de informacion previo al vuel? 0% 0% %
Sequn s citro, ;e Sean os aspectos en que se deberan mejorar los serviio n | o o
AIS? (PUEDE MARCAR MAS DE UNA OPCION)
+ St debiera capacita e persanal AIS para offecer un mejor servicio? 0% 0% %
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ANEXO 18

VALIDACION DE ENCUESTA ACTORES INTERNOS (TECNICOS AIS)

RELEVANTES | CLARAS ADAPTADAA LA

PREGUNTAS POBLACION ESTUDIO
1 Sae usted de a existencia e un manualde procedimientos especicos e & ofitna de AIS? 100 100 10
:Haleido usted el manual de procedimientos especificos de la oficina AIS? 0 0 0
; Conoce usted acerca del anexo 15 (0ACI? 0 i o
+En'hase a gue realiza usted los procedimientos especiicos de a oficina A1S? Wi i T
¢Los servicios de informacion aeronauica se esenvuelven de manera efciente? i 10 (i
:Esta de acterdo usted como s transmite la informacion Pre Notam hacia laoficina AIS? |~ 104 0 0
3L natifican Iz existencia de un NOTAM al momento gue presenta un plan de vielo? 0 0 0
Creg usted que se deheria de mejorar el intercambio de informacion entre [a oficina de 0 L 0
ISy los proveedares de infomacion’?
;L8 servicios de informacian Aeronautica (A1S) rabajan en base a los estandares de
calidad que sugier el anexo 15 de[a OACI? - - -
st de acuerdo que se proponga un sistema de gestion de calidad en la oficina AIS y 100 100 10
NOTAN?
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ANEXO 19

pBa,
==

* -
ﬂhpun

Hoja de evaluacidon forzosa en los servicios AlS

FACTORES DE EVALUACION CALIFICACION % TOTAL

Grupo |. Desempeno objetivo

Cantldad de bralbhajo

CaraotsricHosc de trabajo

Grupo Il Conocimisnto y
desempeno del pussto

m“lﬂ&

Freausnola

Pundualided

HibHos de ceguridad

EBusna adminlciracldn Interma

Grupo lll. Caracteristicas de
indiwviduo

| Expirifu de oooparsoion

Digno des conflanz

inlalativa

bnk=lig=nala
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ANEXO 20

OFICIALES DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION

AERONAUTCA (AIS) DEL AEROPUERTO INTERNACIONAL

TONCONTIN.

NOMBRE CARGO LUGAR DE
TRABAJO

Yeimi Avila Oficial de Aeropuerto
Informacion Toncontin

Miguel Vargas Oficial de Aeropuerto
Informacion Toncontin

Luisa Lopez Oficial de Aeropuerto
Informacion Toncontin

Gregoria Oficial de Aeropuerto
Calix Informacion Toncontin
Fabricio Oficial de Aeropuerto
Mendoza Informacion Toncontin
Ofelia Aguilar | Supervisor AIS Aeropuerto
Toncontin

Miriam Nafez | Supervisor AIS Aeropuerto
Toncontin

América Supervisor AIS Aeropuerto
Aguilar Toncontin
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Berta Ramirez | Supervisor AlS Aeropuerto
Toncontin

Veronica Supervisor AIS Aeropuerto
Alvarenga Toncontin
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GLOSARIO

1. AFS: Red de Telecomunicaciones Fijas Aeronauticas. Dispuesto para el
intercambio de mensajes y/o de datos numeéricos entre estaciones fijas

aeronauticas.

2. AIS: Servicios de Informaciéon Aeronauticos.

3. ARO: Oficina de Notificacién de los Servicios de transito Aéreo.

4. PIB: Boletin previo al Vuelo. Forma de presentar NOTAMS vigentes preparada

antes del vuelo ya sea para vuelos de area o en ruta.

5. AIS/IARO: Dependencia del sistema de Informacion Aeronautica de Transito

Aéreo para brindar asesoramiento en el despacho de vuelo.

6. NOTAM: Aviso distribuido por medio de telecomunicaciones que contiene
informacion relativa al establecimiento, condicion o modificacion de cualquier
instalaciébn aeronautica, servicio, procedimiento o peligro, cuyo conocimiento

oportuno es esencial para el personal encargado de las operaciones de vuelo.

7. PLAN DE VUELO: Informaciéon especifica, respecto a un vuelo proyectado o
parte de un vuelo de una aeronave se somete a las dependencias de los

servicios de transito aéreo.

8. NOF: Oficina NOTAM internacional.
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