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INTRODUCCION

El presente proyecto de asesoria hace referencia al tema de la implementacion de
la gestién por procesos en el grupo de aeronavegacion de la aeronautica civil, con
base en la norma técnica de calidad para la gestion publica NTC-GP 1000:2004.
La cual se define como una adaptacion de la norma técnica 1ISO 9000:2001 pero
enfocada a la gestion publica. La caracteristica principal de este proyecto es que

es llevado a la préactica en la entidad, aplicando una teméatica extensa de la norma.

Para analizar esta asesoria, en el trabajo presentado a continuacion se desarrolla
primeramente un programa de sensibilizacion que tiene como fin concientizar a los
funcionarios a cerca de la importancia que tiene para la entidad la implementacion

del sistema de calidad.

En segunda instancia se disefia y establece el manual de calidad de la
organizacion, siendo esto una parte vital de todo el desarrollo del proyecto. Ya que
en este queda plasmada la documentacion de todo el sistema de calidad siendo
ello una guia para todos los funcionarios que deben adaptarse al cambio.

Consecutivamente se establece la caracterizaciéon del proceso en el cual se
exponen: la ficha técnica del proceso de transito aéreo, los instructivos y
procedimientos y los formatos, todos los anteriores concernientes al grupo de
aeronavegacion. Siendo esto, la esencia de la asesoria ya que nos permite

identificar los puntos criticos del proceso para poder ser controlados y asi poder
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llegar a establecer las estrategias para prestar un mejor servicio al cliente/usuario

por lo que es importante adoptar el sistema de gestion de calidad.

Como analisis de lo anterior, se argumentan finalmente, los indicadores de
gestion, el plan de seguimiento y medicion y una lista de chequeo, permitiendo a
partir de estos establecer las acciones correctivas y preventivas para la
Aeronautica y de esta manera cumplir con los objetivos y realizar la mejora

continua.
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1. ANTECEDENTES

La calidad como concepto y evolucidon en la historia tiene como referencia mas
cercana los planteamientos que comenzaron hacerse a principios del siglo XX

innumerables maestros y escuelas del mundo de la administracion.

“Siendo la Western Electric Company en los afios 20, la primera compafia en
crear un departamento de inspeccién independiente para respaldar a las
compafias operativas de la Bell Telephone. De este departamento nacen los
pioneros del aseguramiento de la calidad; Walter Shewart, Harold Dodge, y

George Edward.

De los tres, Walter Shewart es sin duda el mas sobresaliente, se le considera el
padre de los sistemas de Gestidon de la Calidad actual. Crea en 1924 las Graficas
o fichas de Control, las cuales se hacen muy populares a mediados de la Segunda
Guerra Mundial, con la creacion y utilizacion de la produccion en serie. Shewart
también es el creador del Ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar), que mas

tarde los japoneses rebautizaron como Ciclo Deming.

A partir de los afos ochenta, el mundo occidental comienza a tomar conciencia de
la Gestidon de la Calidad, y empieza a adoptar gran parte de las ideas y practicas
del Control de Calidad japonés para producir los cambios que se requerian en sus
respectivos paises, asi pues se comienza hablar de TQM (Gestion de la Calidad
Total)".

! CRUZ Ramirez. José, Historia de la calidad. Pag. 814
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Es justamente en los noventa, que se crea la norma de calidad ISO 9000,
apareciendo por primera vez en 1987 teniendo como base una norma estandar
britanica (BS), que se extendid a partir de su version de 1994, estando

actualmente en su version 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008

“Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente pensadas para
organizaciones que realizaban procesos productivo y, por tanto, su implantacién
en las empresas de servicios era muy dura y por eso se sigue en la creencia de

que es un sistema bastante burocratico”.

Es a partir de esta norma que “el estado colombiano a través de la ley 872 del
2003, crea un sistema de gestion de calidad que determina los requisitos que las
entidades publicas deben cumplir para implementar a su interior este sistema”.*
Ya que durante la ultima década se ha incrementado la necesidad de contar con
un modelo de gestion que aumente la satisfaccion de los clientes, busque mayor

sostenibilidad en el tiempo y, por ende mejore la imagen de las empresas.

En los dltimos seis afios aproximadamente, la Aerondutica Civil, regional Valle
comenzo a percibir problemas que estan afectando su desempefio y adecuado
funcionamiento; dichos problemas hacen referencia a la disminucion del
compromiso con el cliente interno y externo, el incumplimiento de logros y metas
previstas, la falta de compromisos contractuales y legales en cuanto a productos y

servicios ofrecidos, la falta de planificacion, control, seguimiento, correccion,

’ Fuente: Organizacion Internacional para la estandarizacidn (1SO)
* Norma Técnica de Calidad NTC GP 1000:2004
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auditoria y revision de los procesos en la estandarizacién y documentacion de los

mismos.

Es por tanto, que el grupo de aeronavegacion de la Aeronautica Civil, ve la
necesidad de cambiar y trabajar en pro de mejorar su efectividad en la
planificacion de los servicios de transito aéreo, en la gestién de los recursos para
la prestacion del servicio, desarrollo de programas de seguridad operacional,
suministro del servicio y la evaluacion y control del mismo. Ademas facilitar la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes internos
(controladores aéreos y los grupos que conforman la Aeronautica Civil - AIS/ICOM,
soporte técnico, SEI, SAR, administracion financiera, control y seguridad

aeroportuaria -) y clientes externos (pasajeros, aerolineas y pilotos).

Por tales razones, el grupo de aeronavegacidon debera mediante la
implementacion del sistema de gestion por procesos, ejecutar actividades y
estrategias que permitan al grupo reducir los problemas que presenta actualmente

y facilitar la solucion de los mismos.
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2. JUSTIFICACION DE LA ASESORIA

2.1 JUSTIFICACION TEORICA

Es de vital importancia realizar la presente asesoria porque busca identificar los
fundamentos, tendencias, supuestos tedricos y métodos que diversos autores
pioneros de la calidad y gestion por procesos, han desarrollado para que sean
aplicados en las organizaciones que requieran cambiar su estructura funcional

hacia un enfoque orientado por procesos.

Asimismo, se inquiere analizar desde un punto de vista tedrico el tema de
investigacion propuesto en este proyecto que hace referencia a la implementacién
de la gestion por procesos, para asegurar el control de la calidad en el grupo de
aeronavegacion de la aeronautica civil; con el propdsito de encontrar bases
tedricas que permitan comprender la estructura de un sistema de gestion de
calidad, la gestion por procesos, el control de calidad y la norma técnica de calidad
NTC GP 1000:2004; buscando de esta manera, una explicacion mas completa de
la misma a través del analisis de las teorias y asi llevar a la practica todo el

compendio tematico utilizado durante el desarrollo de este trabajo.

2.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Es fundamental enfatizar que el método de investigacion para llevar a cabo la
presente asesoria es el cualitativo, ya que el objetivo de la recoleccion de la
informacion es identificar, analizar y comprender lo que la Aeronautica hace para

asi dar posibles soluciones a los problemas que se presentan actualmente.
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Ademas se apoyara en técnicas como los conversatorios que se realizaran en el
grupo de aeronavegacion, dando charlas participativas y se utilizar4 el método de
observacion porque permitira conocer el entorno en que trabajan los funcionarios

del grupo y asi definir los datos importantes para esta asesoria.

2.3 JUSTIFICACION PRACTICA

Es de gran importancia realizar la presente asesoria, porque adoptar un sistema
de gestion de calidad facilita la integracibn de todos los aspectos de la
organizacion, ya que la calidad y el control siempre deben estar presentes en
todas las areas, procesos y actividades de cada una de las organizaciones. De tal
forma, implementar el mapa de procesos en el grupo de aeronavegacion, implica

una observacién y un andlisis sistémico en toda la entidad

Lo interesante del desarrollo de este proyecto en la Aeronautica Civil, es que la
entidad lograra fomentar la mejora continua al involucrar la participacion de todos
sus funcionarios, centrandose siempre en la satisfaccion tanto del cliente interno
como del externo. Ademas su eje central sera la operacion por procesos y su
optimizacion, lo cual se conseguira cuando el proceso de transito aéreo logre ser

estandarizado con base en la norma técnica de calidad NTC GP 1000:2004.

2.4 JUSTIFICACION SOCIAL

Es fundamental resaltar que el presente proyecto tendra un impacto social positivo

en el sentido que, la Aeronautica Civil al adoptar el sistema de gestion de calidad,
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mejorara la calidad de su servicio, lo cual beneficiaria al cliente, porque se buscara
satisfacer tanto sus necesidades como sus expectativas. Entonces, su fin general
sera proporcionar bienestar a la sociedad y que sus demandas sociales sean
cumplidas, por lo que el compromiso de la entidad seria mas profundo y brinde
mayor exigencia con cada uno de sus clientes, de ahi radica la esencia de adoptar

dicho sistema.
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3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“El Estado Colombiano a traves de la ley 872 del 2003, dio origen a la norma
técnica de calidad NTC GP 1000:2004, que determina los requisitos que las
entidades publicas deben cumplir para implementar a su interior el Sistema de
Gestién de Calidad”.* El cual pretende normalizar los procesos y garantizar el
sostenimiento y mejora de los mismos. Ya que los procesos se estructuran solo
para la parte administrativa, dejando de lado la parte operativa; dicha situacién ha
causado en el grupo de aeronavegacion numerosas complicaciones tales como:
Inexistencia de la documentacion del proceso, fallas en la comunicacion de la
informacion al interior del grupo, desorden en la ejecucién de sus actividades,
permanente rotacién del personal, proceso no estandarizado, inconformidades de
clientes internos (controladores aéreos y los grupos que conforman la Aeronautica
Civil) y clientes externos (aerolineas, pilotos y pasajeros), incremento en tiempos y
costos en la prestacion de su servicio, puestos de trabajo con sobrecarga de
responsabilidades, falta de coordinacién, cooperacion y articulacion de las

operaciones Yy falta de control sobre las diversas actividades que le competen.

Las circunstancias anteriores pueden llevar a un grupo como el de
aeronavegacion, que tiene como responsabilidad primordial de controlar el transito
en el espacio aéreo, a no desempefiar adecuadamente sus actividades;
ocasionando la colision de aviones, la pérdida de un avidn en el espacio aéreo, el

aterrizaje inoportuno e inadecuado de una aeronave y que los vuelos no lleguen a

* Documento de Armonizacion NTC GP 1000:2004. Aeronautica Civil.
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tiempo a su destino. Lo que finalmente produce una ineficiente prestacién del
servicio a sus clientes y bajaria de categoria al aeropuerto Alfonso Bonilla Aragén,
lo que quiere decir, que pasaria de ser un aeropuerto de categoria internacional a
uno de categoria nacional. Ademas el incumplimiento de la norma técnica de
calidad NTC GP 1000:2004, le ocasionaria sanciones civiles y disciplinarias por
parte del gobierno nacional.

Para evitar que lo anterior suceda, el grupo de aeronavegacion debe implementar
en su interior la gestion por procesos con base en la norma técnica de calidad
NTC GP 1000:2004, para asegurar el control de la calidad en su proceso; lo que
permitira estandarizar dicho proceso, tener una mejor comunicacion, una facil
accesibilidad a la informacién, mayor confiabilidad y credibilidad en la prestacién
de su servicio, mejor atencién a sus clientes internos y externos, cumplimiento de
su objetivo, y adecuada gestion del proceso. Todo lo anterior facilitara la
identificacion, descripcion, documentacion y medicién del proceso; de tal manera

gue quede bajo control, garantizando la mejora continua.

Asi mismo se requiere adoptar una cultura de calidad, ejecutando actividades y
estrategias necesarias que aseguren su adopcion, como lo es el desarrollo de un
programa de sensibilizacion dirigido a los funcionarios del grupo de

aeronavegacion.
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3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De gqué manera se puede controlar la calidad en el grupo de aeronavegacion,
implementando la gestion por procesos con base en la Norma Técnica de Calidad
para la Gestion Publica NTC GP 1000:20047

3.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e (Cual es el método de sensibilizacion mas adecuado para que los
funcionarios del grupo de aeronavegacién comprendan y se involucren en
la gestion por procesos a implementar?

e ;CoOmo describir y estructurar las actividades del proceso del grupo de
aeronavegacion?

e (Cuales son los documentos necesarios para mantener el proceso del
grupo de aeronavegacion bajo control?

e ¢De qué manera se evalla la implementacion de la gestion por procesos en

el grupo de aeronavegacion?
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Asegurar el control de la calidad en el grupo de aeronavegacion mediante la
implementacion de la gestion por procesos basado en la norma técnica de calidad
para la gestion publica NTC GP 1000:2004.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Sensibilizar a los funcionarios del grupo de aeronavegacion acerca de la
norma técnica de calidad para la gestion publica NTC GP 1000:2004 y la
gestion por procesos mediante actividades ludicas.

e Caracterizar mediante una ficha técnica el proceso del grupo de
aeronavegacion.

e Construir y estructurar los instructivos, formatos, registros y procedimientos
para documentar el proceso de aeronavegacion.

e Formular y analizar los indicadores de gestidn, el plan de seguimiento y
medicion y una lista de chequeo para asegurar el control de la calidad del

proceso de transito aéreo perteneciente al grupo de aeronavegacion.
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5. MARCO DE REFERENCIA

5.1 MARCO TEORICO

Existe a nivel mundial una tendencia orientada a optimizar los procesos como
metodologia apropiada para lograr plenamente la satisfaccion del cliente. Todas

las teorias y herramientas que apuntan a este objetivo aportan mejoras.

No siendo ajenos a esta actualidad, se pretende identificar y explicar a los
interesados en el tema de gestion por procesos, cuales son los fundamentos,
tendencias, teorias y métodos que se han desarrollado para ser aplicados en
cualquier organizacion que quiera estar orientada por procesos. De igual forma, se
busca analizar desde un punto de vista tedrico el problema de investigacion que
hace referencia a como asegurar el control de la calidad implementando la gestion

por procesos basado en la Norma Técnica de Calidad NTC GP 1000:2004.

Para ello, en primer lugar se inquiere estudiar y analizar los enfoques,
fundamentos, perspectivas y caracteristicas del sistema de gestion de calidad. En
segundo lugar, se definen los principios tedricos para asegurar el control de la
calidad. En tercer lugar se utilizard& una metodologia que permita hacer un
levantamiento de informacion para la documentacion del proceso de
aeronavegacion mediante la gestion por procesos. En cuarto lugar se explica
como es el proceso de transformacion de una organizacion de tipo funcional a una
organizacién por procesos, para que sea mas eficaz desde la perspectiva del
cliente. En quinto lugar, se pretende definir las necesidades y expectativas del

cliente con relacion al servicio, para asi identificar qué es lo que quiere y como se
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le puede dar respuesta a sus requerimientos. Por Ultimo se buscar dar a conocer
partes del contenido de la norma NTC GP 1000:2004, la cual servird de apoyo

para el desarrollo del presente proyecto de asesoria.

5.1.1 La calidad y sus diferentes perspectivas. Para comenzar muchos
autores definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido, Juran
concibe la calidad “como un proceso que debe seguir toda empresa para
asegurarse gue sus productos o servicios mantengan un nivel minimo de Calidad,
el cual es definido por la propia empresa, de acuerdo a las caracteristicas de lo
que genera, de las caracteristicas de sus clientes y de los objetivos de eficiencia

que se hayan planteado y que deban alcanzar con regularidad”.”

Al analizar esto, se infiere que este concepto de calidad es tomado desde la
perspectiva del cliente/usuario, es decir que la calidad de un bien o servicio
depende de la manera como se responda frente a las necesidades y expectativas
de los clientes, porque la calidad pretende adecuarse y ajustarse a sus

requerimientos.

Por otro lado Deming propone la calidad en términos de “mejorar continuamente y
por siempre el sistema de produccién y servicios”.® Este ocupa el quinto lugar, que
estd incluido en los 14 puntos de la alta administracion para logra calidad,

productividad y posicion competitiva.

> LOPEZ, Carlos.; “Gestién de la Calidad a escala de toda la empresa. Las ensefianzas de Joseph
m. Juran” en www.gestiopolis.com Nov 2008
® WALTON, Mary. Cémo administrar con el método Deming. Grupo editorial Norma, Pag 74.
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Analizando lo anterior, se infiere la calidad desde una perspectiva de valor, en la
cual es importante trabajar continuamente en el mejoramiento del sistema
organizacional (compuesto por disefio, materias primas, maquinaria, gerencia,
mantenimiento, administracion, entre otros), con el propoésito de descubrir y
localizar el origen de las fallas en la prestacion del servicio; para lo cual se busca
de manera constante minimizar las pérdidas y desperdicios que un bien o servicio
pueda generar: logrando mantener la satisfaccion del cliente al brindar un servicio

de excelente calidad.

Igualmente, Crosby plantea que “la calidad es cumplir con los requisitos del
cliente”.” Analizando esto, se infiere la calidad desde una perspectiva de
produccion, donde dicho termino hace referencia a las conformidades que son
relacionadas con los requerimientos; ya que en la medida que se cumple con las
especificaciones de un bien o servicio, su calidad aumenta hasta tal punto de

satisfacer tanto las necesidades como expectativas del cliente/usuario.

Si bien es cierto existen diferentes concepciones y aspectos de la calidad, en este
proyecto se apoyara en las tres perspectivas planteadas por los autores
anteriores, ya que se debe entender la calidad desde un punto de vista sistémico
al interior de la entidad, en el cual se logren integrar las diversas perspectivas

tratadas anteriormente.

5.1.1.1 Sistema de gestion de calidad. Para comprender la organizacion desde
el punto de vista de los componentes y procesos, es necesario basarse en el

modelo del sistema de gestion de la calidad. Asi que para lograr comprender la

’ CANTU Delgado, Humberto. DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD. 2da, Edicién. Mc Graw Hill, pag.
13.
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estructura de dicho modelo es necesario definirlo como “un conjunto de elementos
gue operan interrelacionados. Cuando estos elementos se refieren a actividades
coordinadas que incluyen politica de empresa, fijacion de objetivos, organizacion,
tratamiento del factor humano, satisfaccion del cliente, y economias entre otras,
hablamos de sistema de gestion. El sistema de gestion de calidad es como un
manto que lo cubre todo, ya que la calidad esta presente en todos los
departamentos, procesos y actividades de la organizacion. Gestionar la calidad
implica desarrollar un sistema eficaz, un sistema que permita el desarrollo

constante de la organizacién”.®

Analizando lo anterior, se deduce que las organizaciones que poseen un sistema
de gestion de la calidad buscan fundamentalmente enfocar sus estrategias,
procesos Yy actividades en proporcionar a los clientes los bienes y/o servicios que
requieren, a un precio asequible y competitivo, por lo que ademas se pretende,

lograrlo de la manera mas eficiente posible y ofreciendo ventajas competitivas.

Ademas, “el sistema se ha de disefiar segun la empresa, sus objetivos, sus
servicios, la economia y especialmente debe de ajustarse a los requisitos
pactados con el cliente. Es decir, segun la relacion existente entre el proveedor y
el cliente. Un sistema de gestion de calidad, ante todo debe estar enfocado a la
satisfaccion del cliente”.? Es importante tener en cuenta que un sistema de gestién
de calidad es un modelo administrativo orientado hacia los resultados, que en
dltimas tiene que ver con satisfacer las necesidades del cliente; ya que este

sistema gira alrededor del cliente, quien presenta necesidades que luego se

® SENLLE, Andrés. MARTINEZ, Eduardo y MARTINEZ, Nicolas. ISO 9000:2000 Calidad en los
servicios. Gestidon 2000, S.A., pag 25.
° Ibid., p. 28
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convierten en requisitos que se deben cumplir. De esta manera, la calidad es un

resultado y el sistema, el medio para mejorar dichos resultados.

Asi pues, en el presente proyecto el sistema de gestion de calidad es un pilar

fundamental para que el grupo de aeronavegacion logre funcionar como un

sistema integrado de alta calidad.

5.1.1.1.1 Aspectos claves de un sistema de calidad. Los puntos claves para

gue un sistema de calidad se ponga en marcha son:

1.

“Cumplimiento de los requisitos. EIl servicio prestado al cliente debera
cumplir con todas estas especificaciones, que nos serviran como base de
partida para definir nuestro sistema de calidad. So6lo sera véalido un sistema
que esté enfocado hacia el cumplimiento de estas especificaciones”.*® Esto
significa que es de vital importancia tener en cuenta los requerimientos por
parte de los clientes, ya que su criterio es un elemento esencial en el
momento de prestar un servicio de calidad. De tal manera, que el grupo de
aeronavegacion busca convertir las necesidades de sus clientes internos
(controladores aéreos y los grupos que conforman la aeronautica civil) y
clientes externos (aerolineas, pilotos y pasajeros) en requerimientos por

cumplir.

“Definicion de un método de trabajo. Todos los procesos de la empresa se

deben realizar siempre de la misma manera, para evitar resultados

bid., p. 29
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diferentes de los esperados. Después de establecer los procesos de la
empresa, se deben de definir los procedimientos (forma definida y concreta
de realizar un proceso) y documentarlos”.** En el grupo de Aeronavegacion
se busca caracterizar su proceso, para ser optimizado y luego asegurar el
control de la calidad, de tal manera que la organizacion funcione de una

manera correcta y efectiva.

La siguiente grafica conjuga la cadena de valor con las actividades primarias
(logistica de entrada, operaciones, logistica de salida, mercadeo y ventas y
servicio) y con las actividades de soporte (gerencia del recurso humano, desarrollo
tecnolégico y abastecimiento). Esto con el fin de fortalecer la estructura de la
organizacion cuando esta basada en un sistema de gestion de calidad, operando
de tal manera que el producto o servicio sea de calidad y que sus caracteristicas,

tangibles e intangibles, satisfagan las necesidades de los usuarios.

" bid., p. 29
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Figura 1. Organizacion de la empresa para la calidad.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

GERENCIA DEL RECURSO HUMANO
DESARROLLO TECNOLOGICO
ABASTECIMIENTO

ISTI
LOGISTICA LOGDE A MERCADEQ
DE CEERICIGHES ALA v SERVICIO
ENTRADA VENTAS

Fuente. SENLLE, Andrés. MARTINEZ, Eduardo y MARTINEZ, Nicolas. ISO
9000:2000 Calidad en los servicios. Gestion 2000, S.A, pag. 30

3. “Ejecucion de un método de trabajo. Cerciorarse de que existen los medios
materiales y humanos necesarios para ejecutar los procedimientos es un
paso que debe quedar resuelto previamente”.'® En este punto se pretende
analizar el cumplimiento de metas, lo cual permite tener el proceso
estandarizado. Por eso “un proceso esta bajo control cuando esta
documentado, entendido y medido”.*® Lo cual significa, que si lo anterior no
se maneja en el grupo de aeronavegacion, el sistema de calidad no
funcionara de la manera correcta, convirtiendose su direccionamiento en

un cacos.

4. “Medir los resultados. Los procesos se deberan controlar para verificar que

cumplen con los requisitos”.'* Esto precisamente hace referencia a los

12 .
lbid., p. 31
B GARCIA, John Hardy. Asignatura gestion de la calidad. (Semestre VIII, febrero-agosto, 2008;
Palmira, Valle). Universidad del Valle.
" SENLLE, Andrés. MARTINEZ, Eduardo y MARTINEZ, Nicolas. Op. Cit., pAg 32
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indicadores del proceso, los cuales permiten medir la gestién en el grupo de
aeronavegacion y hacer el seguimiento al desempefio del proceso a través
del tiempo; identificando los puntos criticos para asi mantenerlos bajo

control y no se altere el resultado.

5. “Actuar basandose en los resultados. Recogidos los resultados obtenidos,
esta informacion, una vez analizada, nos servird de base para introducir
cambios en nuestro sistema de calidad que supongan mejoras. También
nos ayudaran a definir nuevos obijetivos de la organizacién y a ajustar los ya
existentes”.'® Es importante mantener un seguimiento sobre los resultados
obtenidos con la implementacion del sistema de calidad, con el fin de

verificar su ejecucion y cumplimiento por parte de la entidad.

Analizando los aspectos claves explicados anteriormente, se infiere que en el caso
del grupo de aeronavegacion se busca optimizar su proceso y asegurar el control
de la calidad, teniendo en cuenta el sistema de gestion de calidad que se va a

implementar en la entidad.

5.1.1.1.2 Estructura del sistema documental. Con el fin de lograr identificar y
establecer una estructura del sistema de gestidbn, se hace necesario que sus
elementos como: Objetivos, procesos, procedimientos, controles, etc., estén
definidos, para evidenciar si lo plasmado en los documentos se cumple

efectivamente.

® Ibid., p. 32
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Figura 2. Estructura del sistema documental.

Primer Nivel

Procedimientos

generales Segundo Nivel

Procedimientos Especificos e Tercer Nivel
Instrucciones de trabajo

\ Registros

Fuente. SENLLE, Andrés. MARTINEZ, Eduardo y MARTINEZ, Nicolas. ISO
9000:2000 Calidad en los servicios. Gestion 2000, S.A, pag. 33

Analizando la figura anterior, el primer nivel tiene que ver con el manual de
calidad, el cual es utilizado para el establecimiento e implementacion de un
sistema de gestion de calidad. Siendo este la “carta de presentacion a las partes
interesadas (clientes, proveedores, personal interno, auditores, etc)”.*® En el
segundo nivel se encuentran los procedimientos, que tienen que ver con las
estructuras que soportan los procesos del sistema de gestién de calidad en la
entidad, es decir, la caracterizaciéon del proceso, la cual permite establecer los
procesos existentes en una organizacion. En el tercer nivel se forman los
instructivos, que se utilizan como guias de procedimientos para poder desarrollar
una determinada actividad en el area o grupo. Y en el cuarto nivel se encuentran
los registros, que tienen que ver con “una evidencia objetiva de que se estan

realizando las actividades segun estan definidas en la documentacion del

' Ibid., p. 33
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sistema”.'’ Con los registros se logra comprobar lo realizado en el manual de

calidad, procedimientos e instructivos.

5.1.2 Control de calidad. Para Joseph juran la administracién de calidad se divide
en tres partes que son: Planeacion de calidad, control de calidad y mejoramiento
de la calidad. Siendo el control de calidad la clave para implementar la gestion por
procesos en el grupo de aeronavegacion. Lo que plantea este autor con relacion a

este punto es lo siguiente:

“La alta administraciébn debe utilizar un proceso universal para controlar las

operaciones. Las actividades de control son:

e Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos
los procesos.

e Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol.

e Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de
conformidad con los objetivos.

e Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en su nivel planeado de
capacidad.

e Evaluar el desempeiio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadisticos.

e Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los

objetivos de calidad”.

Por otro lado para Kaoru Ishikawa, “la nocion basica detras del control de calidad

es prevenir la repeticion de errores, también es responsabilidad de todos los

Y Ibid., p. 37
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trabajadores y divisiones de la compafiia”*®

para lo cual el control de calidad debe
ser uno de los mayores objetivos del grupo de aeronavegacion, porque de esta

manera su proceso lograra ser optimizado.

5.1.3 Gestidon por procesos. La gestidn por procesos se considera un elemento
clave para el buen funcionamiento de las organizaciones; ya que requiere que el
desarrollo de los procesos involucre la participacion y cooperacion de todos los
miembros de la organizacion, de tal forma que se pueda llegar a elaborar un bien

0 prestar un servicio de calidad.

De esta forma un proceso se define como *“cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo le agregue valor a éste y suministre un

producto a un cliente externo o interno”.**

En el caso de la Aeronautica se trabaja con el proceso de la empresa que
“consiste en un grupo de tareas ldgicamente relacionadas que emplean los
recursos de la organizaciéon para dar resultados definidos en apoyo de los
objetivos de la organizacién”.?’ Por ello, es fundamental caracterizar el proceso en
el grupo de aeronavegacion, para asi lograr satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes y de esta forma que el proceso sea estandarizado con

base a la norma técnica de calidad.

5.1.3.1 Beneficios de la gestion por procesos.

« “La Formulacién de la Politica y la Estrategia: Que al utilizar procesos
definidos a lo largo de la organizacion se logren resultados mas

'8 CANTU DELGADO, Humberto. Op. Cit., pag 43,

" HARRINGTON, James. Mejoramiento de los procesos de la empresa, pag. 9
20 .
Ibid., p. 10
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predecibles, mejor uso de los recursos, menor tiempo de produccién o
servicio y costos mas bajos”.?* Analizando lo anterior, se debe definir el
objetivo del proceso de aeronavegacion para lograr los resultados
deseados, lo cual se obtiene al identificar y medir las entradas y

rendimientos del proceso.

« “La Formulacion de Objetivos y Metas: Entender que la capacidad de los
procesos facilita la creacién de objetivos y metas desafiantes”.? Para lo
cual se deben establecer responsabilidades y delegar la autoridad para
mejorar el proceso en la entidad.

» “La Gerencia de Producciéon: Adoptar la gestidn por procesos en todas
las operaciones, esto resulta bajo costo de funcionamiento, prevencion de
errores, control de la variacién, tiempos de producciébn mas cortos y
rendimientos méas predecibles”.?® Al disefiar la ficha técnica del proceso
de aeronavegacion, se debe tomar en consideracion los pasos, las
actividades, las medidas de control, las necesidades del cliente (interno o
externo), los equipos, la informacion y otros recursos necesarios para
lograr el resultado esperado, es decir que el proceso logre ser mas

eficiente.

« “La Gerencia del Talento Humano: Establecer costos eficaces para la
direccion del talento humano, tales como contratar educar y entrenar, esto
habilita la alineacion de estos procesos con las necesidades de la

organizacioén y dispone un personal mas capaz”.?* Es importante que los

* GARCIA, John Hardy. Asignatura gestién de la calidad. (Semestre VII, febrero-agosto, 2008;
Palmira, Valle). Universidad del Valle.

22 Ibid., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del Valle.

% |bid., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del Valle.

** Ibid., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del Valle.
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miembros del grupo de aeronavegacion se involucren en la
caracterizacion del proceso, porque ellos forman parte del sistema de
gestion de calidad del grupo, asi que todos y cada uno son

indispensables.

5.1.3.2 Categoria de procesos

5.1.3.2.1 Agregan valor. “Procesos que convierten entradas en salidas de
mayor valor a los clientes externos. También son llamados procesos del
negocio, de la cadena de valor u operativos”.>® Hace referencia al contacto
directo con el cliente externo, por ejemplo en el caso del grupo de

aeronavegacion son: Las aerolineas, los pasajeros y los pilotos.

5.1.3.2.2 Facilitadores. “Procesos que soportan uno o mas procesos. Con
frecuencia proveen entradas indirectas. También son llamados procesos de
soporte”.?® Este es un proceso que busca apoya y facilita la identificacion y
desarrollo de los demas procesos al interior de la organizacion.

5.1.3.2.3 Crean activos. “Procesos que crean y administran activos de
infraestructura que son usados por procesos que agregan valor. También son
llamados procesos de soporte”.?” En este proceso se tiene contacto con clientes
internos como externos en la entidad. Por ejemplo los clientes internos en el
grupo de aeronavegacion son: Controladores y los grupos que conforman la

Aeronautica.

% Ibid., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del Valle.
*® |bid., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del Valle.
?7 Ibid., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del Valle.
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5.1.3.2.4 Gerenciales. “Procesos que dirigen y direccionan otros procesos.
También son llamados procesos de conduccién del negocio o procesos de
orientacién”.?® Es un proceso de direccién, porque indica donde va la planeacién

de los procesos, lo cual puede garantizar el cumplimiento de sus resultados.

Con base en esta informacion, se busca identificar la categoria en la cual se

localiza el proceso del grupo de aeronavegacion.

5.1.3.3 Elementos de un proceso. “El proceso esta conformado por los
siguientes 11 elementos: Personas, equipos, método de trabajo, indicadores del
proceso, modelo de gerencia del proceso, capital, medio ambiente vy
materiales”.”® Dichos elementos forman parte de la transformacién de las
entradas (proveedores), cuando entra un insumo; en salidas (clientes), que se

refiere al producto final.

5.1.3.4 Mapa de procesos. En primer lugar debe definirse un mapa de
procesos, que se constituira en la puerta de entrada al mundo de los procesos
dentro de las empresas.

“Independientemente del tipo de organizacién, producto o proceso, el proceso de
planeacion del mapa de calidad se puede generalizar en una serie universal de

pasos de entrada-salida llamado mapa de planeacién de la calidad, a saber:

%% Ibid., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del Valle.
** Ibid., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del Valle.
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¢ Identificar quienes son los clientes.

e Determinar las necesidades de esos clientes.

e Traducir las necesidades a nuestro lenguaje (el de la compaiiia).

e Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma éptima
a las necesidades de los clientes.

e Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del
producto.

e Transferir el proceso a la operacién”.*

Analizando lo anterior, existen diversas formas de representar la interrelacion de
los procesos dentro de una organizacion, pero antes de hacer dicha
representacion, lo mas recomendable es aplicar el enfoque por procesos,
utilizando el principio de aplicar un pensamiento de “derecha a izquierda”, es
decir, identificar primero los clientes, los productos, los requisitos que el cliente
exige y con esto identificar los procesos que se requieren para producir los
bienes y/o servicios. Lo antepuesto se debe hacer en perfecta coherencia con el

objetivo del grupo de aeronavegacion.

A manera de ejemplo, se presenta la siguiente propuesta del mapa de procesos

que Josep M. propone:

** CANTU Delgado, Humberto. DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD. 2da, Edicién. Mc Graw Hill, pag.
39.
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Figura 3. Ejemplo mapa de procesos.

Macroproceso Estratégico

Gerencia Estrategica Gerencia Comercial
A
Planeacidnl ‘ Logistica Ventas ‘ ﬁcio.Técnico
Macroproceso Operativo
Planeacion de la Pn
| | Desarrollo de la Llenado y
P roduccion despacho
| Desarrollo Técnico | P P
Gestion Humana Gestion de Gestion de Gestion de
! Capacitacion Procesamiento Adecuacion Calidad
y Seguridad de Datos Infraestructura y Madicion

Fuente. Comunidad comeva. www.gerenciaprocesoscomunidadcomeva.com Oct
2008

Existen otros usos y aplicaciones al identificar e interrelacionar los procesos,
como es el caso de la conocida “cadena de valor” propuesta por Porter, que
ayuda a la alta direccion a identificar e incorporar los elementos diferenciadores
que ayudaran a mantener y atraer nuevos clientes. Por ahora se concentrara
solo en construir un mapa de procesos que le sirva a quienes participan dentro
de ellos conocer sus interrelaciones y como de alli en adelante desplegar los

procesos hasta llegar al nivel que permitan controlarlos y mejorarlos.
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5.1.4 Transformacion de una organizacion tipo funcional a una centrada por

procesos.

Cuadro 1. Diferencia entre el proceso centrado en la funcion y el proceso.

CENTRADO EN LA FUNCION CENTRADO EN EL PROCESO

Los empleados son el problema el proceso es el problema

Empleados Personas

Hacer mi trabajo Ayudar a que se hagan las cosas

Saber qué lugar ocupa mi trabajo dentro

Comprender mi trabajo de todo el proceso
Evaluar los individuos Evaluar el proceso
Cambiar a la persona Cambiar el proceso

Siempre se puede encontrar un

mejor empleado Siempre se puede cambiar el proceso
Motivar a las personas eliminar barreras

Controlar a los empleados Desarrollo de las personas

No confiar en nadie Todos estamos en esto conjuntamente

¢, Quién cometio el error? ¢, Qué permitio que el error se cometiera?
Correqir errores Reducir la variacion

Orientado a la linea de fondo Orientado al cliente

Fuente. GARCIA, John Hardy. Asignatura gestion de la calidad. (Semestre VIII,

febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle). Universidad del Valle.
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En el cuadro anterior, se pretende marcar las diferencias existentes entre
gestionar la entidad centrado en la funcién y hacerlo centrado en el proceso. Con
la implementacion del sistema de gestion de calidad, se debe cambiar de
concepcion y centrar el grupo de aeronavegacion en el proceso, con el fin de

mejorar su desempefio en términos de calidad.

Organizarse alrededor de procesos es comprenderlos bien, es decir, saber qué
lugar ocupa el trabajo de cada uno dentro del proceso para poder tomar
decisiones adecuadas. Lo cual significa ejecutar el proceso de una manera
disciplinada y busca realizarlo mejor continuamente, ya que cada accién puede

llegar a afectar o beneficiar al cliente final, para asegurar el resultado esperado.

Cabe decir, que no toda organizacién que pretenda transformarse en una por
procesos, identificard nuevos procesos, porgue algunos ya existen, solo que no
han logrado identificarse. Este es el caso del grupo de aeronavegacion, ya que el
proceso no esta definido pero existe un flujo mas natural y no documentado ni
estandarizado para desarrollar el proceso. Por ello, es importante dar este paso,
porque permitira ademas de identificar el proceso, optimizar su operacion
mejorando el desempefio del mismo para asi lograr asegurar el control de la

calidad.
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5.1.4.1 Organizacién en forma de procesos.
“Los beneficios medibles son los siguientes:

1. Se pueden evaluar y reducir mejor los recursos que se utilizan
2. Resulta mas facil reducir costos

3. Resulta mucho mas sencillo medir y reducir tiempos

Los beneficios no cuantificables son los siguientes:

Se establecen mucho mejor las mediciones
Aporta una vision global de la organizacion o departamento
Se favorece el trabajo en equipo

Permite orientar mejor la compainiia hacia el cliente
»n31

© N o g bk

Se identifican mas claramente los obstaculos y problemas

Los anteriores beneficios, demuestran que optar por una organizacion centrada en
procesos, logra mejorar el rendimiento de la entidad, al ser mas productiva, pues
se minimizan costos al disponer de recursos limitados. Cabe destacar que se logra
un mejor trabajo en equipo, porque el proceso es concebido como un sistema
integral, asi que debe funcionar de manera coherente e interrelacionada y con la
formulacion de los indicadores se puede identificar los problemas que presente el

proceso en términos de operacion o gestion.

Es cuestion de mentalidad, ya que este cambio en la entidad no resulta facil, por
eso es conveniente explicar bien a los funcionarios del grupo de aeronavegacion

las razones por la cuales se lleva a cabo este cambio y los beneficios que van a

' GARCIA, John Hardy. Op. cit., Semestre VIII, febrero-agosto, 2008; Palmira, Valle. Universidad del
Valle.
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tener en ello actuando con base en procesos. De esta forma, se tomaran

decisiones a partir de hechos y datos.

Otro factor importante para tener en cuenta es la satisfaccion del cliente, porque

este es el fin Ultimo de la calidad.

5.1.5 Satisfaccion del cliente. “Para hablar de satisfaccién del cliente, primero
tendriamos que partir de cubrir las necesidades y expectativas del comprador con
el objetivo de que se transforme en cliente. Hoy, cuando compradores, usuarios y
clientes son cada vez mas exigentes, simplemente porque reciben mas
informacion y porque la competitividad genera gran oferta de mercado, es
necesario cuidar al maximo el logro de la satisfaccidbn. Tener a un cliente
satisfecho no es facil pero es mucho mas dificil encontrar nuevos”.* La calidad
significa satisfaccion al cliente, por eso es un recurso vital para el grupo de
aeronavegacion. El cliente expresa necesidades, deseos y expectativas que
pueden llegar a ser satisfechas; por ello, es de suma importancia captar lo que el
cliente quiere para asi ofrecérselo; ya que este al percibir el valor recibido y

compararlo con sus necesidades, el resultado es su grado de satisfaccion.

“Si la empresa ofrece una calidad en su oferta o servicio elaborada a partir de la
informacion de las expectativas del cliente y luego se llega a un pacto o acuerdo,
mejor siempre escrito, claro, conciso, sencillo, es un buen comienzo, pero luego
hay que cumplir lo pactado y dar el servicio acordado, no valen excusas. Si el
cliente, después de recibir el servicio percibe que esta dentro de lo acordado se

sentira satisfecho, de lo contrario la insatisfaccion puede llevarle a realizar una

> SENLLE, Andrés. MARTINEZ, Eduardo y MARTINEZ, Op, cit., pag. 103

50



reclamacién o en el peor de los casos pasarse a la competencia”.*® Lo cual quiere
decir que no se deben ofrecer falsas expectativas al cliente con relacién al
bien/servicio; porque al comprobar su ausencia de veracidad, perdera credibilidad
y su fidelidad se vera afectada de gran manera, traduciéndose esto en que el
grupo posiblemente no contara mas con ese cliente. Por es fundamental mantener

una imagen de calidad frente al cliente, mercado y competencia.

5.1.5.1 Estrategia para fidelizar al cliente: la cuenta atras. Esta estrategia
utiliza una cuenta regresiva o hacia atras con el proposito de dar a conocer una
serie de pasos para alcanzar los resultados esperados y la satisfaccion del cliente,
llegando de esta manera al nimero uno y mas importante, el motor de mejora, el

cual solo puede lograrse siempre y cuando se realicen los pasos que le preceden.

8. “Fidelizar y consolidar clientes

Si hay clientes fieles la empresa va bien, crea riqueza, crea empleo y participa en

el desarrollo del pais.

Por todo ello, todos queremos fidelizar y consolidar a los clientes. El futuro se
garantiza por los clientes que se tienen, queremos que sean usuarios, defensores,
promotores de nuestro establecimiento, marca, producto o servicio, regién o
pais”.3* Es importante resaltar que no todos los clientes son iguales y que cada
uno tiene gustos, preferencias y formas de pensar muy diferentes, por eso se debe
hacer sentir al cliente como alguien Unico y valioso para la organizacion. Lo cual
se logra al fidelizarlo a la entidad, para luego consolidar su predileccion por el bien

0 servicio que esta ofrece.

* Ibid., p. 104
**Ibid., p. 108

51



7. Entusiasmar

“Necesitamos tener clientes entusiasmados, contentos, felices, personas que
vengan, compren, consuman con alegria, decididamente convencidos de que es la

mejor inversion para su dinero.

Para entusiasmarlos sera necesario dar un valor afiadido a la gestion de venta,
atenderlos también con entusiasmo, simpatia, amabilidad, carifio, afan de servicio,
de tal manera que perciban un trato preferencial, un afan por entenderles,
comprenderles y hacer las cosas bien”.* Entusiasmo es igual a motivacién, por
€so0 en este punto se debe concentrar en lo que requieren los clientes; ya que los
incentivos y estimulos lo mueven a realizar determinadas acciones, como lo es
despertar sus razones de compra y lealtad por adquirir el bien o servicio que la
empresa ofrece. Es en esta parte donde aparece el valor agregado, que busca
exceder las expectativas del consumidor, para que logre identificarse con los

bienes/servicio que estan a su disposicion.

6. Satisfacer

“Satisfacer al cliente significa cumplir con lo pactado, con lo ofrecido, con lo

contratado, que es lo esperado por el usuario de los productos o servicios.

Satisfacer al cliente es el objetivo de los triunfadores, creer que la gente aguanta
cualquier cosa es la actitud negativa de los perdedores que después culpan de su
fracaso a la politica, al gobierno, a la crisis, o a la situacién mundial”.*® Con el
transcurso del tiempo, los clientes han cambiado su forma de pensar, ya que
exigian menos, pues se dejaban atrapar por las novedades que presentaban los

medios publicitarios, hoy en dia, los clientes son cada vez mas exigentes, porque

* bid., p. 109
*® Ibid., p.110
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comparan el servicio que les ofrece o el producto que adquieren con el de la
competencia, en definitiva, saben lo que quieren. Por eso es fundamental que la

entidad este a la vanguardia con las necesidades del cliente.

5. Excelencia y mejora continua

“El camino para lograr la fidelidad de los clientes es la mejora continua, la

busqueda de la excelencia.

No es suficiente hacer las cosas bien, es necesario mejorarlas continuamente,
eliminar la no-calidad, todo lo que se repite y se hace mal una y otra vez, todo lo
gue es necesario volver a hacer con el consabido gasto que después se cargara a
gastos generales y finalmente encarecera el producto o el servicio”.*” Lo mas
importante en el control y la garantia de calidad es impedir que los errores se
repitan. El ciclo de la calidad es un proceso continuo de disefar y redisefiar, que
mejora el nivel de la calidad previniendo la repeticién de los errores. Es facil decir,
que el error no volvera a repetirse, pero las buenas intenciones tienen que ir
acompafnadas de un estudio cuidadoso, seguido de acciones apropiadas basadas

en dicho estudio.

4. Gestion de calidad

“Implantar la calidad no es solo preocuparse de unos productos 0 servicios, va
mas alla, es garantizarlos disefiando un sistema de gestién, adaptado a las
necesidades de la empresa capaz de asegurar la continuidad, la rentabilidad,
creacién de empleo y desarrollo de las personas”.*® El sistema de gestién de

* Ibid., p.111
* Ibid., p. 112
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calidad promueve el mejoramiento continuo, el cual permite fortalecer y dar
cumplimiento a las politicas de calidad establecidas en la empresa. Es con base a
la norma ISO 9000:2000 que se obtiene una buena gestion que asegura los

resultados esperados por la organizacion.

3. Gestionar procesos y recursos, medir el servicio y potenciar el cliente

interno

“Para lograr resultados, rentabilidad y asegurar el futuro es la alta direccion y sus
delegados los que deben tomar las riendas del cambio constante adoptando un
sistema que asegure el logro de lo que se quiere y se pretende.

Los procesos se deberan fijar, estudiar y diagramar con la participacion de todos
los trabajadores”.*® Es importante mantener los procesos actualizados, porque los
gustos y preferencias del cliente cambian de manera constante, asi que la para
lograrlo es necesaria la participacion de todos los miembros de la empresa,

porque se requiere que funcionen como un sistema cohesionado.

2. Formacién, compromiso y liderazgo

“Llegar donde queremos, fidelizar al cliente, lograr resultados, la excelencia o la
mejora continua es posible si hay un compromiso de la alta direccién que lidera el
proyecto de forma comprometida y si las personas se involucran, participando de

la gestion de la calidad y de la gestion de la empresa en su area de delegacion.

*bid., p. 114
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Se necesita un equipo implicado y comprometido al cual directivos y comandos le
comunican entusiasmo, motivando a todos y cada uno de los integrantes”.*’ Es
vital para la organizacion, que todos y cada uno de sus miembros desarrollen una
cultura de calidad, cambiando su forma de pensar al conocer los beneficios del
sistema; logrando asi crear un compromiso con su labor, compaferos de trabajo,
lugar de trabajo y finalmente con el cliente, quien también es la razon de ser de

toda organizacion.

1. Motor de mejora

“Son las personas las que crean la esperada imagen de empresa y la fuerza del
trabajo en grupo, pero, ¢qué o quién les mueve? Necesitamos un motor de mejora
y este es la FORMACION".*' Lo cual significa que la formacién debe ser
permanente tanto para la parte gerencial de la empresa como la parte operativa;
porque de esto depende poner en marcha el sistema de gestién de calidad. Asi
que, si se comienza por la formacion, el motor de mejora o de calidad en el

servicio, lograra los resultados esperados por la entidad.

“|bid., p. 115
*bid., p. 117
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Figura 4. Ciclo de la gestion.
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Fuente. SENLLE, Andrés. MARTINEZ, Eduardo y MARTINEZ, Nicolds. ISO

9000:2000 Calidad en los servicios. Gestion 2000, S.A, pag. 54

La anterior figura, refleja el motor de mejora que debe seguir el grupo de manera

continua, para que el sistema de gestion de calidad y el aseguramiento de su

control pueda funcionar de forma efectiva en la entidad.
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De esta forma el grupo de aeronavegacion debe centrar su atencion en la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes internos
(controladores aéreos y grupos que conforman la Aeronautica Civil) y clientes
externos (pilotos, aerolineas y pasajeros); porque de esto trata la calidad,

“satisfacer al cliente” teniendo en cuenta las estrategias explicadas anteriormente.

5.1.6 Norma técnica de calidad NTC GP 1000:2004.

El presente documento que hace referencia a la NTC GP 1000:2004 sera el pilar
fundamental para el desarrollo de este proyecto de asesoria. A continuacion se
exponen los principales puntos a tener en cuenta para la implementacion de la

norma en la aeronautica civil, regional Valle.

5.1.6.1 Definicidon. Esta norma es una adaptacion de la ISO 9000 a la gestién
publica; que establece los requisitos para la implementacién de un sistema de
gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras

entidades prestadoras de servicios.

“Esta norma esta dirigida a todas las entidades, y tiene como propdsito mejorar su
desempeiio y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que

respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes”.*?

A través del Decreto 4110 de 2004, el gobierno nacional adopté la Norma Técnica
de Calidad en la Gestibn Publica NTCGP 1000:2004, mediante la cual se

*> AERONAUTICA CIVIL. Documento de la norma técnica de calidad NTC GP 1000:2004, pag. 1

* |bid., p. 1
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determinan las generalidades y los requisitos minimos para establecer,
documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestién de la Calidad. Esta
norma es de obligatoria aplicacion y cumplimiento por parte de las entidades y
organismos de la rama ejecutiva del poder y de otras entidades prestadoras de

servicios.

5.1.6.2 Orientacion. “La orientacion de esta norma promueve la adopcion de un
enfoque basado en los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar de
manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este
enfoque es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales que hacen parte de un sistema conformado por procesos,

asi como sobre su combinacion e interacciéon”.*

Para que el grupo de aeronavegacion funcione de manera efectiva tiene que
identificar y gestionar su proceso interrelacionandolo con otros, a menudo la salida
de un proceso forma directamente la entrada del siguiente. Asi que esta norma
pretende fomentar la adopcién de la orientacién por procesos para gestionar una

organizacion.

5.1.6.3 Enfoque. “Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema

de gestidn de la calidad, enfatiza sobre la importancia de:

* Ibid., p. 1
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La comprension y el cumplimiento de los requisitos.
La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

La obtencion de resultados del desempefio y la eficacia del proceso.

A

La mejora continua de los procesos con base en las mediciones

objetivas”.**

En esta norma se especifican los requisitos de un sistema de gestion de calidad
aplicable a todas las organizaciones independientemente del tipo, tamafio y
productos suministrados. Por eso es importante comprender las necesidades del
cliente e identificar el proceso para mejorar el desempefio de la entidad en

términos de calidad.

“La documentacion del sistema de gestidon de calidad debe incluir:

1. Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad.
Un manual de calidad.
Los procedimientos documentados requeridos en esta norma.

4. Los documentos requeridos por la entidad para el cumplimiento de sus
objetivos institucionales y que le permitan asegurarse de la eficaz

planificacién, operacién y control de sus procesos”.*®

Lo anterior hace referencia a la estructura del sistema de gestion de calidad que
debe implementar el grupo de aeronavegacion, asi que en el desarrollo de este
proyecto se busca caracterizar su proceso, estructurar el manual de calidad y

documentar los procedimientos, instructivos y registros del mismo.

* Ibid., p. 2
* |bid., p. 16
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5.1.6.4 Requisitos generales. “La entidad debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestibn de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad de acuerdo con los requisitos de

esta norma.

La entidad debe:

a. ldentificar los procesos que le permiten cumplir la mision que se le ha
asignado.

b. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces y eficientes.

d. asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e. Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de los procesos.

f. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

g. ldentificar y disefiar, con la participaciéon de todos los servidores publicos
y/o particulares que ejercen funciones publicas. Los puntos de control sobre
los riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia 0 que generan un impacto
considerable en la satisfaccion de necesidades y expectativas de calidad de

los clientes, en las materias y funciones que le competen a la entidad”.*®

Cabe destacar que la norma deja libertad a la organizacion en cuanto a la
extensiéon de la documentacion; dependiendo del tamafio y tipo, categoria de
proceso y competencias del personal involucrado.

*® Ibid., p. 15
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5.1.6.5 Requisitos del manual de calidad. Como el objetivo de este proyecto es
realizar los mapas de proceso del grupo de aeronavegacién, es pertinente

documentarse sobre el manual de calidad.

“La entidad debe establecer y mantener un manual de calidad que incluya:
a. El alcance del sistema de gestién de calidad, incluidos los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.
b. Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos.
c. Una descripcién de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion

de la calidad”.*’

La organizacién debe establecer y mantener actualizado el manual de calidad que
debe cumplir con todos los requisitos establecidos por la norma. En el cual se
incluyan los procedimientos documentados de los procesos de la entidad y la
descripcion de cada uno de ellos, para conocer su secuencia e interaccion con

otros procesos que se encuentren relacionados.

5.1.6.6 Control de documentos

“Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse.
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:

a. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision;

* Ibid., p. 17
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b. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente;

c. Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos;

d. Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso; asegurarse de que los
documentos permanecen legibles y facilmente identificables;

e. Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucién, y

f. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier

razon”.*®

El control de los documentos requeridos por el sistema de calidad por un
procedimiento adecuado es imprescindible si se quiere asegurar que la gestion del
sistema es la correcta. De esta manera, es importante resaltar que los
documentos deben mantenerse actualizados para prevenir la rotacién y uso de

documentos obsoletos.

Analizando lo anterior, la implementacion de la norma y la adopcién del sistema de
gestion de calidad, trae consigo los siguientes beneficios: Genera articulacion y
coordinacion entre los diferentes procesos de la entidad, se logra mejorar el
trabajo en equipo, el enfoque es centrado en el proceso y el mejoramiento del
mismo a través de las metodologias documentadas y requeridas por la NTC GP
1000:2004, normalizacion de los procesos y se mejora la prestacion del servicio
para satisfacer al cliente. Logrando de esta manera optimizar el proceso para

*® |bid., p. 17
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asegurar el control de la calidad del grupo de aeronavegacion y asi mismo

alcanzar la eficacia en su funcionamiento.

Por eso es de suma importancia que las entidades publicas utilicen esta
herramienta de gestion que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en
términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los diversos servicios

gue se encuentran en el medio.

De tal forma, el éxito para el disefio e implementacion tanto de la norma como del
sistema depende en gran medida del talento humano de la organizacion, en este
sentido ninguna organizacion podra alcanzar altos niveles de calidad si los
responsables de cada cargo y proceso no poseen las competencias. Asi que en la
formacion del personal, se encuentra la clave para la mejora continua del sistema
de calidad y la norma que le procede. Todo esto, se vera luego reflejado en la

prestacion del servicio por parte del grupo de aeronavegacion al cliente/usuario.

Entonces, en base a las teorias expuestas anteriormente, se busca responder el
planteamiento del problema que se refiere a asegurar el control de calidad en el
grupo de aeronavegacion en la Aeronautica Civil. Teniendo en cuenta cada una,

de las etapas que se trataran durante la ejecucion del presente proyecto.

5.2 MARCO CONCEPTUAL

A continuacién se relacionaran los términos mas utilizados por la Aeronautica y
especificamente el grupo de Aeronavegacion, ademas de aquellos que se trataran

en el desarrollo del proyecto.
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Accidente: Todo suceso (relacionado con la utilizacion de una aeronave) que
ocurre dentro del periodo comprendido entre el momento en que una persona
entra a bordo de la aeronave, con intencion de realizar un vuelo, y el momento en

que todas las personas han desembarcado.

Accion correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una

no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de

una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

ACC/FIC: Centro de control/centro de informacién de vuelo.

ADI: Administracién Documental Inteligente.

Adquisicién de bienes y servicios: Cualquier modalidad de contratacion,
convenio, concesion o provision de bienes y/o servicios, inherentes al

cumplimiento de la misién de la entidad.
Aerocivil: Aeronautica Civil.

Aeronavegacion: Aviacion en vuelo.
Aeroportuaria: Aviacion en superficie terrestre.
AIP: Publicaciones de informacién aerondutica.

AIS: Informaciéon Aerondutica.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

nivel una entidad.

64



Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Anemometria: Parte de la meteorologia que contempla el comportamiento del aire:

velocidad, direccion e intensidad.

APP: Aproximacion.

Arbol de Procesos: Representacion grafica de diagrama en forma de arbol, de la

jerarquia de las actividades del sistema de gestion de la calidad.

ARP: Centrada en la pista.

ATIS: Servicio Automatico de Informacion Terminal.

ATM: Administracion de Transito Aéreo.

ATS: Servicios de Transito Aéreo.

ATZ: Zona de control aerédromo.

Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extension

en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

Autoridad: Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.
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Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

Capacidad de una entidad: Aptitud de una entidad, sistema o proceso para
realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese

producto o servicio.

Caracterizacion: documento que especifica las caracteristicas fundamentales de
los procesos tales como objetivo, alcance, responsabilidades, entradas-
proveedores, salidas-clientes, puntos de control, recursos, documentos y registro
entre otras.

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

CNS: Comunicacion, Navegacion y Vigilancia.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con

los requisitos especificados.

Confirmacion petroldgica: Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que
el equipo de medicidon cumple con los requisitos para su uso previsto.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Correccidn: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
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CTA: Area de control.

CTR: Control espacio aéreo de aproximacion de llegada y salida.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos de una
politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en la
especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

EJEMPLO Registro, especificacion, procedimiento documentado, dibujo, informe,

norma.

Documento Interno: Documentos que son generados dentro de Aerocivil.

Documento Externo: Documentos que son generados por una entidad externa.

Efectividad: Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados

planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Enfoque basado en los procesos: Identificacion y gestidn sistemética de los

procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre tales

procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos”.
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Entidades: Entes de la rama ejecutiva del poder publico y otros prestadores de
servicios cubiertos bajo la Ley 872 de 2003.

Equipo de medicion: Instrumento de medicién, software, patron de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares, o combinacién de ellos, necesarios para

llevar a cabo un proceso de medicion.

ESE: Empresas Sociales del Estado.

Especificacién: Documento que establece requisitos.
Estandar: Modelo que se sigue para realizar un proceso.

Estructura de la entidad: Disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.
Eventos: Suceso o acontecimiento ocurrido con dafio sobre algo o alguien.

Faja de vuelo: Es un formato en el que se describe el progreso del vuelo desde su
despeje hasta su aterrizaje, el cual es comunicado por el piloto al controlador,
quien lleva un control mediante este tipo de formatos que luego son

sistematizados.
FIR: Informacion de vuelo.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.

Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacibn, manejo y organizacion de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con

el objeto de facilitar su utilizacién y conservacion.
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IFR: Reglas de vuelos instrumento.

Incidente: Se refiere a todo suceso relacionado con la utilizacion de una
aeronave, que no llegue a ser un accidente, que afecte o pueda afectar la

seguridad de las operaciones.
Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una entidad.

Macroproceso: Es la agrupacion de procesos que tienen un proposito en coman.

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una entidad.
Mapa de proceso: Documento que representa la forma como estan agrupados e

interactdan los procesos de la entidad.

Mapa Estratégico: Representacion grafica de las interrelaciones entre los objetivos

institucionales, considerando las perspectivas o enfoques de la gestién gerencial.

Mejora continua: Accion permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad

para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

MET: Meteorologia Aeronautica.

Mision de una entidad: Se entiende como el objeto social o la razén de ser de la
entidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

69



NTC GP: Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica.

OACI: Organizacion Internacional de Aviacion Civil. Estudia los problemas de la
aviacion civil internacional y promueve los reglamentos y normas unicas en la

aeronautica mundial.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Parte interesada: Organizacién, persona o0 grupo que tenga un interés en el

desempefio de una entidad.

PEI: Plan Estratégico Institucional.
Peligro: Probabilidad latente de dafio a algo o alguien que se puede visualizar,
puede generar que algo pase.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de

la calidad.

Politica de la calidad: Intencién(es) global(es) y orientacion(es) relativa(s) a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion de la entidad.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactlan para

generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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Procesos estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas
y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la

disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion.

Procesos misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado

previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razoén de ser.

Procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de

medicion, andlisis y mejora.

Procesos de evaluacién: Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de la
eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién, seguimiento y auditoria
interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos

estratégicos, de apoyo y los misionales.

Producto o servicio: Resultado de un proceso o0 un conjunto de procesos.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

PRV: Pérdidas-riesgos-valor.

RAC: Reglamentacion aeronautica colombiana.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempeiiadas.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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Responsabilidad: Derecho natural u otorgado a un individuo en funcién de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos

objetivos establecidos.

Riesgo: Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda entorpecer
el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus

objetivos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos y expectativas.
SGSSS: Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con

el fin de lograr un proposito.

Sistema de gestiéon de la calidad para entidades: Herramienta de gestidon
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional,
en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo
de las entidades. Estd enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de
tales entidades.

Subproceso: Conjunto de actividades que hacen parte de un proceso, de acuerdo
con la jerarquia del arbol de procesos, que se encuentran relacionadas mutuamente
0 gue interactlan para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada

en resultados.
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Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de
todo aquello que esta bajo consideracion.

UAEAC: Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil.

Validacion: Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se
han cumplido los requisitos especificados.

VFR: Vuelos visuales.

Vuelos Instrumento: Aviones que son conducidos y guiados por medio de radares

0 instrumentos tecnologicos.

Vuelos Visuales: Aviones que son guiados visualmente, sin ningun tipo de

instrumento que los permita guiarse.

5.3 MARCO CONTEXTUAL

5.3.1 Presentacién del grupo de Aeronavegacion. La aeronautica Civil regional

Valle cuenta actualmente con siete grupos de trabajo, tal y como se observa en la

grafica.
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FIGURA 5. Organigrama de la Aeronautica Civil Regional Valle.
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5.3.1.1 Grupo AIS/COM. Es el grupo encargado de recibir, analizar, verificar,
clasificar, validar, formatear y editar la informacion/datos aeronauticos necesarios
para la seguridad operacional, regularidad y eficiencia de la navegacion aérea

nacional e internacional.

5.3.1.2 Grupo Soporte Técnico. Es el grupo encargado de mantener y garantizar
la operatividad de la infraestructura de telecomunicaciones y ayudas a la

navegacion aérea con la administracion eficiente de los recursos.
5.3.1.3 Grupo SAR: Salvar vidas humanas en accidentes de aviacion que ocurran

dentro de un radio de 9 kilometros contados desde el centro geogréafico del

Aerddromo, prevenir y asistir técnicamente en esta materia.
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5.3.1.4 Grupo SEI. Buscar, encontrar y recuperar a las personas en peligro,
brindandoles una evacuacion médica y trasladarlas a un lugar seguro donde
reciban la atencion profesional adecuada; minimizar el tiempo de respuesta y
proteger y cuidar al maximo la infraestructura y los equipos y herramientas

involucrados.

5.3.1.5 Grupo de control y seguridad aeroportuaria. Realizar, ejecutar y
controlar proyectos de infraestructura aeroportuaria, atendiendo necesidades que

garanticen la seguridad en la operacion aeroportuaria.

5.3.1.6 Grupo de administracion Financiera. Encargado de llevar a cabo todos
los procesos de recaudo de dineros, talento humano, finanzas, contrataciones,

entre otras.

5.3.1.7 Grupo Aeronavegacion o Transito Aéreo. Tiene la responsabilidad de
prevenir colisiones entre aeronaves o con Animales, transeuntes, vehiculos o
cualquier elemento que represente un obstaculo que estdn bajo su control,
acelerar y mantener ordenado el transito aéreo, mediante permisos de control,

asesoramiento, informacion y alerta.

En linea con lo anterior, este trabajo de asesoria esta dirigido al Grupo
Aeronavegacion o Transito Aéreo el cual orienta el vuelo de las aeronaves
desde el inicio hasta su destino con altos niveles de seguridad. Se debe tener

en cuenta que entre los servicios que presta el grupo se encuentran los siguientes:

e Control: control de aerédromo (avion despegando, aterrizando o alrededor
de la pista), control de Aproximacién (llegada y salida de los vuelos/
interceptacion de rutas) y control de area (aviones volando).

e Informacién de vuelo.
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e servicio de Alerta.

Este grupo se encarga de coordinar la prestacion de ATS (Servicios Transito
Aéreo), gestionar el funcionamiento de los servicios de control, garantizar la

prestacion de los servicios del personal que tenga a cargo.

“Los cargos en este grupo son denominados controladores aerédromos,
controladores aproximacion y controladores area. Cuenta con un total de 43

empleados.

1. Controladores aerddromos: se encargan de vigilar visualmente desde las
torres de control las aviaciones, es decir, todo transito que se encuentre a 5
millas de su alrededor denominado ARP (Centrada en la pista), también
atiende vuelos instrumentos desde sus sistemas de control o radares.

2. Controladores aproximacion: Solo se encargan de atender vuelos
instrumentos. Existen de aproximacion radar o aproximacion no radar.

3. Controladores Area: Atiende vuelos visuales que se encuentren dentro de la
TMA (Area Terminal) y vuelos instrumentos que se encuentren dentro de su

jurisdiccién”. #°

5.4 MARCO LEGAL

Las leyes, resoluciones y decretos presentadas a continuacion corresponde a la
normatividad asociada con la implementacion del sistema de gestion de calidad,
las regulaciones mediantes las cuales se debe regir la empresa y las nhormas que

debe de cumplir el grupo de transito aéreo de la compafiia.

** MANUAL OPERATIVO. Aerondutica Civil, afio 2008.
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Documento 4444

“Es el documento principal por el cual se rige el area de transito aéreo.

Los Estados se aseguraran de que el nivel de los servicios de transito aéreo
(ATS) y de comunicaciones, navegacion y vigilancia, asi como los
procedimientos ATS aplicables al espacio aéreo o al aerédromo de que se
trate, son apropiados y adecuados para mantener un nivel aceptable de
seguridad en el suministro de ATS.

Deberian establecerse los requisitos relativos a servicios, sistemas y
procedimientos aplicables al espacio aéreo y a los aerédromos en base a
un acuerdo regional de navegacion aérea, a fin de facilitar la armonizacién

del ATS en las partes adyacentes del espacio aéreo.

Para asegurar que se mantiene la seguridad en el suministro del ATS, la
autoridad ATS competente aplicara, programas oficiales y sistematicos de
gestion de la seguridad, a los servicios de transito aéreo bajo su
jurisdiccion: Cuando proceda, deberian establecerse programas de gestion
de la seguridad del ATS en funcion de un acuerdo regional de navegacion

aérea.

En el programa de gestion de la seguridad del ATS deberian incluirse, entre
otros elementos, los siguientes relacionados con el suministro de los

servicios de transito aéreo:

a. supervision de los niveles generales de seguridad y deteccion de
cualquier tendencia adversa,
b. revisiones de la seguridad en las dependencias ATS;
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c. evaluaciones de la seguridad respecto a la implantacion prevista de
una nueva organizacion del espacio aéreo y de procedimientos ATS
nuevos o modificados; y

d. un mecanismo para determinar la necesidad de medidas de mejora de

la seguridad.

Todas las actividades emprendidas en un programa de gestion de la
seguridad del ATS deberian basarse plenamente en documentos
promulgados. Deberia conservarse toda la documentacion por periodos de

tiempo especificados por la autoridad competente.

La autoridad ATS competente evaluara y clasificara en funcion de que
pueda aceptarse el riesgo, todo peligro actual o posible relacionado con el
suministro del ATS en determinado espacio aéreo o aerédromo, ya sea que
se haya identificado mediante una actividad de gestion de la seguridad del

ATS ya sea por cualquier otro medio.

Salvo cuando el riesgo pueda ser clasificado como aceptable, la autoridad
ATS en cuestion, pondra en practica, con caracter urgente y en la medida de
lo posible, medidas adecuadas para eliminar el riesgo o reducirlo hasta un

nivel que sea aceptable.

Si resultara evidente que no se logra o que no puede lograrse el nivel de
seguridad aplicable a un determinado espacio aéreo o aerdédromo, la
autoridad ATS competente pondra en practica, con caracter urgente y en la

medida de lo posible, medidas correctivas adecuadas.
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La aplicacion de cualquier medida correctiva estara seguida de una
evaluacion de la eficacia de tal medida en cuanto a eliminar o mitigar el

riesgo”. °

e Ley872de 2003

Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la rama ejecutiva
del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicio. La
orientacion de esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en
los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz,
numerosas actividades relacionadas entre si.

Crease el sistema de gestion de la calidad en las entidades del Estado,
como una herramienta de gestion sistémica y transparente que permita
dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades
y agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes estratégicos y

de desarrollo de tales entidades.

e Reglamento del aire (Anexo Il de OACI)
El Reglamento del aire se aplicara a las aeronaves que ostenten las marcas
de nacionalidad y matricula de un Estado contratante, cualquiera que sea el
lugar en que se encuentren, siempre que no se oponga al reglamento
publicado por el Estado que tenga jurisdiccion en el territorio sobre el cual

se vuele.

*® Biblioteca Aeronautica ACDECTA, Documento elaborado por la OACI. 2005.
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Mientras un Estado contratante no haya comunicado a la Organizacion de
Aviacion Civil Internacional instrucciones en el sentido contrario, se
entendera que con respecto a las aeronaves matriculadas en el mismo,

accede a lo siguiente:

Para los vuelos sobre aquellas zonas de alta mar en las que un Estado
contratante haya aceptado la responsabilidad de prestar servicios de
transito aéreo, de conformidad con un acuerdo regional de navegacion
aérea, se entendera que la "autoridad ATS competente” mencionada en
este Anexo es la autoridad correspondiente designada por el Estado que

preste dichos servicios.

Nota. — La frase "acuerdo regional de navegacion aérea se refiere a un
acuerdo aprobado por el Consejo de la OACI. Normalmente siguiendo el

asesoramiento de una conferencia regional de navegacioén aérea”.>*

¢ Documento 2000-1

“Tiene el deber de garantizar que las operaciones aéreas se desarrollen
dentro de un marco de eficiencia y seguridad, lo cual s6lo se puede lograr
en la medida en que se reglamenten, adopten y apliguen las Normas,
Métodos Recomendados y Procedimientos de la OACI. Nuestro pais, dando
cumplimiento a lo acordado en la convencién de Chicago ha adoptado en
Su gran mayoria, la reglamentacion establecida por la Organizacion,
notificando al Consejo cuando se ha apartado total o parcialmente de

alguna norma o procedimiento internacional, tal y como aparece

>! Biblioteca Aeronautica ACDECTA, Documento al aire. 2005.
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consignado en la AIP (Publicacion de Informacion Aerondutica) de

Colombia”. 2

e Ley87de 1993
Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las

entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

e Ley 489 de 1998
Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades de orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y
reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los

numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica.

e AIP COLOMBIA
Es el documento basico de aviacion destinado primordialmente a satisfacer
las necesidades internacionales de intercambio de informacion aeronautica
permanente y de las modificaciones temporales de larga duracion
indispensables para la navegacion aérea.

e Reglamento aeronédutico de colombiano (RAC).— parte 19 cap. 1, 3,5-:
Gestion de la tecnologia de la infraestructura aeronautica.

e Ley 152 de 1994
Mejora en los procedimientos del sistema de gestion de calidad.

e Ley 594 de 2002

Archivo general de la nacion para el control de registros.

>2 Bbiblioteca Aeronautica ACDECTA, Documento 2000-1. 2005.
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Decreto 4110 de 2004
Se reglamenta la ley 872 y adopcion de la NTC GP:1000

Resolucion 00826 de la UAEAC

Organizacion e implementacion del SGC en la UAEAC

Circular 06 de 2005 del DAFP

Directrices para la implementacion del SGC.

Ley 142 de 2001y Ley 689 de 2001
Enfoque al Cliente.

NTC ISO 9001-2000
Sistema de Gestion de Calidad.

Ley 594 de 2000
Archivo del estado.

Constitucion Politica. Articulo 343

Disefio y organizacion de Sistemas de Evaluacion y Gestion de Resultados

de la Administracion Publica.

Decreto 2145 de 1999, Articulo 12

Establece la Planeacién como una herramienta Gerencial.

Ley 105 de 1993
Bésicas del transporte.
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Ley 734 de 2002

Cadigo unico disciplinario.

Ley 909 de 2005

Regulacion empleo publico.

Decreto 1567 de 1998

Sistema nacional de capacitacion.

Decreto 260 de 2004
Estructura de la UAEAC

Decreto 770 de 2004
Requisito para empleo publico.

Decreto 790 de 2005
Sistema especifico de carrera UAEAC.

Decreto 1227 de 2005
Reglamentacién empleo publico.

Decreto 2539 de 2005

Competencia de empleo publico.

Resolucion 840 de 2004

Organizacion nivel control UAEAC.
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6. ASPECTO METODOLOGICO DE LA ASESORIA

6.1 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio que sera llevado a cabo en el proyecto de grado es el descriptivo
ya que “identifica caracteristicas del universo de la investigacion, sefala formas de
conducta, establece comportamientos concretos y descubre y comprueba

asociaciones entre variables”®.

Con esta asesoria se pretende identificar los problemas que se presentan al
grupo de aeronavegacion actualmente, dado que en dicho grupo el proceso no
esta entendido, documentado y medido. Por esta razon se pretende implementar
la gestion por procesos y asi poder asegurar la calidad para que el proceso opere
bajo control, con base a la Norma Técnica De Calidad Para La Gestion Publica
NTC GP 1000:2004.

6.2 METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion que sera llevado a cabo en la asesoria es cualitativo,

ya que el objetivo de la recoleccion de la informacion es identificar, analizar y

>3 Carlos E. Méndez A. metodologia, guia para elaborar disefios de investigacién en ciencias
econdmicas, contables y administrativas. MCGRAW-HILL. Pag. 122.

84



comprender lo que la entidad hace para asi dar posibles soluciones a los
problemas que se presentan actualmente, construyendo documentos
(procedimientos, instructivos y formatos) sobre los cuales se soporta un sistema

de gestion de calidad para tener los procesos estandarizados.

Ademas el método de estudio también es cuantitativo haciendo uso de
herramientas como lo es la formulacién de indicadores de gestidbn que permiten
medir variables de eficiencia y el desempefio de las actividades para contribuir al

mejoramiento contindo para la institucion.

6.3 TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

6.3.1 Fuentes Primarias. El proyecto se realizara por medio de la recopilacion de

informacion que sera proporcionada por Aeronautica Civil.

Ademas se apoyara en técnicas como los conversatorios que se realizaran en el
grupo de aeronavegacion. Por medio de la sensibilizacion, llevando a cabo 5
reuniones participativas, con el fin de despertar el interés de los funcionarios por

mejorar el proceso en el cual participan.

Posteriormente se utilizard la técnica de la observacion llevada a cabo
directamente al grupo de aeronavegacion, ya que permitira conocer la realidad y
definir los datos importantes para la asesoria, también se observara la forma de
como los funcionarios llevan a cabo la secuencia de sus actividades para asi

caracterizar el proceso por medio de una ficha técnica donde se evidencia cuales
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son las entradas y salidas con el objetivo de planear el proceso e identificar los
proveedores, los insumos, las actividades y sus clientes.

Igualmente se llevara a cabo una lista de chequeo para evaluar la implementacion
y control de la gestion por procesos en el grupo de aeronavegacion, con base a la
informacion que sera recopilada y analizada durante el desarrollo del presente

proyecto.

6.3.2 Fuentes Secundarias. La informacioén recopilada para la formulacién y
evaluacion de los indicadores y el plan de seguimiento se obtendra a partir de
documentos provenientes del archivo de la Aeronautica civil, correspondientes al
proceso del grupo de aeronavegacion. Ademas se va a estructurar el manual de
calidad a partir de la informacion suministrada por la entidad. Otras fuentes fueron

las siguientes:

e Documentos, informacién escrita de la aeronautica civil sobre el grupo de
aeronavegacion.
¢ Biblioteca Universidad del Valle sede Palmira.

e Informacion en Internet.

6.4 OBJETO DE ESTUDIO.
La asesoria se realizara en la Aeronautica Civil, regional Valle, ubicada en el

Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon, que cuenta con 169 funcionarios y el objeto de

estudio es el grupo de aeronavegacion, que cuenta con 43 funcionarios.
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7. SENSIBILIZACION PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Con la implementacion del sistema de gestion de calidad en la Aeronautica Civil,
surge la necesidad de sensibilizar a los funcionarios sobre el cambio que deben
afrontar, de manera que su percepcion no sea “mas carga de trabajo” sino una
herramienta facilitadora que va a permitir que los procesos se realicen de forma

Optima y efectiva.

Este programa de sensibilizacion serd eficaz dada la metodologia aplicada a la
lidica empleada en los adultos, la cual tiene una doble finalidad: “Contribuir al
desarrollo de las habilidades y competencias de los individuos involucrados en los
procesos de aprendizaje y lograr una atmaosfera creativa en una comunion de
objetivos, para convertirse en instrumentos eficientes en el desarrollo de los
mencionados procesos de aprendizaje, que conllevan a la productividad del

equipo y en un entorno gratificante para cada uno de los participantes™*.

Esta es la razon por la cual se decidi6 utilizar esta metodologia, con el propdsito
de que los funcionarios comprendieran de una manera mas dinamica y didactica

el Sistema De Gestion de Calidad aplicado en la Aeronautica.

En este caso, esta actividad se desarrolla por etapas de la siguiente manera:

>* ROBBINS Stephen. Comportamiento Organizacional, Octava Edicion, Capitulo 7.
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7.1 ETAPAS

7.1.1 Etapa 1. Publicacién de carteleras en los pasillos de la entidad.

7.1.1.1 Objetivos

Facilitar la comprension de los diferentes conceptos.

Relacionar el modelo del sistema de gestion de calidad que esta
implementando la Aeronautica.

Dar a conocer la utilidad del sistema NTC-GP 1000:2004.

Actualizar informacién de las carteleras cada quince dias.

7.1.1.2 Descripcion. Las carteleras fueron elaboradas a partir de informacién

suministrada por la Aeronautica; la cual se plasmé en las carteleras de la siguiente

forma:

Con informacion referente al sistema de gestion de calidad, como: El
manual de calidad, el sistema NTC-GP 1000:2004, misién y vision de la
entidad, cuadro comparativo entre una organizacion centrada por procesos

y otra por funciones y Ciclo de Gestion de Calidad.
Con graficos alusivos a la calidad como lo es: El modelo del sistema de

gestion de calidad, procesos estandarizados y no estandarizados,

Kalidosito; que representa la calidad en la Aeronautica, entre otros.
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Figura 6. Evidencias de la etapa uno de la sensibilizacion.
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Cabe decir, que las herramientas utilizadas en la elaboracion de las

carteleras fueron proporcionados por el area de recursos humanos, los
cuales fueron: 10 pliegos de cartulinas color amarillo, marcadores y

resaltadores de diversos colores, regla, tijeras, cinta, entre otros.

7.1.2 Etapa 2. Charlas de sensibilizacion dirigidas al grupo de Aeronavegacion de

la Aeronautica Civil.
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7.1.2.1 Objetivos

e Sensibilizar a los funcionarios sobre la importancia de la implementacion del
sistema de gestion de calidad en la entidad.

e Facilitar la comprension del sistema NTC-GP 1000:2004 mediante la
realizacion de dinamicas que involucren la participacion de los asistentes,

dar ejemplos relacionados con el tema, entre otros.

e Dar a entender mediante un lenguaje claro y sencillo el significado y utilidad
del sistema NTC-GP 1000:2004.

e Comprender el significado de calidad en la entidad.

e Entregar talleres de entendimiento a cada uno de los asistentes.

7.2 FASES

La charla de sensibilizacion se dividid en tres fases, las cuales se describira a

continuacion:
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Figura 7. Esquema fases de la sensibilizacién.

FASE 1: v |
-_—
DINAMICAS
FASE 2:
EXPOSICION DEL SISTEMA
NTC-GP 1000:2004 /
S

FASE 3:

ENTREGA DE TALLERES DE
ENTENDIMIENTO

7.2.1 Fase 1: Dindmicas.

7.2.1.1 Dinamica del avion. La cual consiste en que las expositoras juegan el
papel de una empresa que compra aviones y el auditorio, desempefia el rol de
vendedores de dichos aviones; como el auditorio estd compuesto por 10
asistentes, para ello deben formar grupos de dos personas quienes seran las

encargadas de realizar esta labor en aproximadamente diez minutos.

A cada grupo se le hard entrega de las siguientes herramientas: dos hojas de
papel bond carta y dos marcadores. Entonces, en una hoja, una persona debera
fabricar el avion, mientras el otro integrante se encarga de describir los pasos de
como se llevé a cabo la fabricacion del avion en la otra hoja. Los marcadores

seran para pintar, dibujar o escribir en el avion.
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Figura 8. Foto evidencia de la elaboracién de la dinamica del avién.

Una vez finalizado el tiempo limite, cada grupo debera exponer cinco razones que
logren convencer a la empresa que compra aviones (en este caso las expositoras)
de dicha adquisicion. Terminado lo anterior, a cada grupo le corresponde hacer

una prueba de vuelo al avién.

Figura 9. Foto realizacién de las charlas de sensibilizacion.
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Mientras tanto una de las expositoras, se encontrara en el tablero plasmando las
cinco razones de cada grupo y dibujando la trayectoria que recorrieron los aviones
en cada prueba de vuelo con marcadores de varios colores. El siguiente gréafico

sirve como ejemplo para ilustrar la situacion anterior:

Figura 10. Esquema del desarrollo de la dindmica.

GRUPO 1

RAZONES

1. Aerodinamico

2. Comodo

3. Seguro

4. Bajo consumo de combustible
5. Veloz

T (TRAYECTORIA)

o

7.2.1.1.1 Finalidad de la dinamica del avién. El grupo ganador seria aquel que
antes de realizar la tarea de fabricar el avion y describir los pasos de su
elaboracion, hubiera preguntado a la empresa que compra aviones (en este caso
las expositoras) “¢,qué era lo que realmente querian?”, es decir los requerimientos,
requisitos; lo que verdaderamente buscaba el cliente en el momento de realizar la
compra. Porque Calidad significa: “Satisfaccion al cliente” y este es el motivo por
el cual toda entidad debe tener en cuenta su opinibn con relacion a sus

necesidades y expectativas en el producto o servicio que esta pueda ofrecerle.

El premio para este grupo serian dos Chocobrakes y un aplauso por parte del
auditorio.
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7.2.1.1.2 Conclusiones de la dindmica del avién:

Relacionar calidad con satisfaccion al cliente, teniendo en cuenta que en la
entidad existen dos tipos de clientes: El cliente externo, al cual la entidad le
ofrece un servicio como tal, por ejemplo: Los pasajeros, las aerolineas, la
sociedad, entre otros y el cliente interno que son, en este caso todos los
grupos que conforman aerocivil: soporte técnico, aeronavegacion,
AIS/ICOM/MET, entre otros. Es decir, que unos grupos son clientes de

otros.

El siguiente grafico ilustra que la calidad inicia desde las herramientas o materia

prima que ofrecen los proveedores, siendo lo anterior una entrada para que la

entidad la transforme en un bien o un servicio, para ser entregado finalmente al

cliente, con el propésito de satisfacer sus necesidades y expectativas.

Figura 11. Esquema explicacion de las conclusiones obtenidas con la dinamica.

PROVEEDORES
EHTRADAS CLIENTE

EMPRESA
MATERIA
PRIMA >

(D) BIS

Transformacion

Resaltar la importancia del trabajo en equipo, lo cual se demuestra en que
para poder realizar la actividad se debia trabajar de manera conjunta, pues
uno se encargaba de fabricar el avion y el otro de describir los pasos. Lo

mismo sucede en la entidad ya que esta funciona como un sistema en que
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cada funcionario hace el papel de una pieza, por lo que si uno llegara a
faltar esta no lograria desempefarse de forma optima.

e El objetivo de la descripcion de los pasos de la manera como se fabrico el
avion en una hoja de papel por parte de uno de los integrantes del grupo
es; que con esto debe garantizar que todos los aviones funcionen de la
misma forma, siendo de igual calidad para todos y por lo tanto esto asegura
la satisfaccion del cliente. Lo mismo sucede con la entidad, ya que con la
implementacion de la carta de procesos se pretende que estos funcionen
de manera estandarizada lo cual garantiza la calidad del servicio,
disminuyendo los errores que pueden llegar a ocurrir durante su ejecucion,
al igual que el tiempo; esta situacion se refleja finalmente en que los
procesos se realizaran de manera efectiva, es decir, eficaz y eficiente. De
ahi radica la importancia de documentar los procesos en una entidad

mediante las cartas de procesos.

7.2.1.2 Dindmica de La silla

Figura 12. Foto realizacién dindmica de la silla.
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La dinamica inicia después de la presentacion de un video llamado “gato mandén”,
el cual se ensefia durante la fase 2. EIl propésito de la dindAmica es aplicar la
leccién aprendida del video, la cual hace referencia al trabajo en equipo; entonces
para poder realizarla, se deben integrar dos grupos de 5 personas cada uno,
quienes deben formar dos filas. Asi que, delante de cada grupo se colocaran dos
sillas redondas, altas y sin espaldar, por las que tienen que pasar por encima sin

tocarla, sin apoyarse en ella, sin pasar por su lado y sin tumbarla.

Depende de cada grupo, con su respectiva silla, utilizar su imaginacion y

creatividad para poder llevar a cabo esta tarea.

7.2.1.2.1 Finalidad de la dinamica de la silla. El grupo ganador seria aquel que
pasara la silla primero cumpliendo las condiciones anteriores, ademas de haber
demostrado un buen trabajo en equipo y no manifestar individualismo, es decir,
gue cada uno hiciera el trabajo de forma independiente.

7.2.1.2.2 Conclusiones de la dindmica de la silla

e Despertar el sentido del trabajo en equipo que implica: Coordinacion,
cooperacion y articulacion por parte de todos.

e Estimular la creatividad en los asistentes.

e Descubrir la actitud de lideres en cada grupo, lo cual se demostraba
en aquel que se hacia de primero en la fila y pasaban la silla sin

ayuda de nadie.

7.2.2 Fase 2: Exposicion del sistema NTC-GP 1000:2004. Esta consiste en una

presentacion en Power Point, en la cual se explica lo siguiente:
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e Definicién de un manual de calidad

e Una frase referente a la calidad, que contiene un video llamado “Héroes
Andnimos” el cual tiene relacion directa con el sentido de pertenencia de los
funcionarios con la entidad.

e La definicion del sistema NTC-GP 1000:2004, con sus principios. Cabe
decir que en este tema se muestra un video llamado “Gato mandén”, el cual
tiene relacion con la importancia de la coordinacion, cooperacion y
articulacion (uno de los principios que rige la NTC-GP 1000:2004).

e Se concluye la exposicion haciendo énfasis en el compromiso, aqui se
muestra un tercer y ultimo video llamado “Faltou”, el cual tiene relacién con
el compromiso, la responsabilidad y la importancia del trabajo en equipo
(ver anexo A).

7.2.3 Fase 3: Entrega de los talleres de entendimiento a cada uno de los

asistentes.

7.2.3.1 Objetivos

e Aplicar los conocimientos adquiridos durante la charla.
e Crear un nivel de recordacion con la elaboracion de talleres didacticos,

como la sopa de letras.

¢ Identificar las funciones que cada uno realiza en su cargo y relacionarlas

con los objetivos de calidad.

7.2.3.2 Descripcién. Esta fase consiste en entregar un taller de dos hojas a cada
uno de los asistentes de manera individual, con el fin de que apliquen lo aprendido

durante la charla de sensibilizacion. (Ver F14-EV-1)
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Los talleres contienen lo siguiente:

e EI primer taller consta de un cuestionario de diez preguntas al cual tienen
que sefalar con una “X” si cumplen ciertas funciones o no dentro de su
cargo, en el caso de que sefalen que “Si” deben describir las acciones que
llevan a cabo para que esta se cumpla. Y en el caso de que sea “No” se
deja la casilla en blanco.

e El segundo taller consta de una sopa de letras en la cual deben encontrar
diez palabras relacionadas con la calidad, ademéas de hallar un mensaje
escondido en la misma sopa de letras y escribirlo en un recuadro que

llevaba consigo Kalidosito, como se refleja en la siguiente grafica:

Figura 13. Emblema de calidad de la Aeronautica Civil.

Kalidosito

El tiempo limite para la realizacion de los talleres es de treinta minutos, una vez
finalizado esto, los asistentes deben entregar los talleres a las expositoras y firmar

la lista de asistencia. (Ver anexo B)
Notas:

e En total se realizaron cinco charlas, que fueron dirigidas a 43 funcionarios
qgue integran el grupo de Aeronavegacion y a los 10 jefes de los demas
grupos: Siendo la primera charla con los jefes de cada grupo, incluida la

directora regional de la Aeronautica Civil: Gloria Elena Arizabaleta; la cual

98



se realiz6 como una prueba piloto para hacerle modificaciones a la

exposicién y dindmica de acuerdo a cada uno de sus criterios.

Las siguientes cuatro charlas se realizaron en el nuevo centro de control de
la Aeronautica Civil al grupo de Aeronavegacion, las cuales fueron dirigidas

a grupos de diez personas cada sesion.

De cada una de las charlas se levantaron actas describiendo todas las

actividades que se realizaron en ellas. (Ver Fi3-EV-1)

Las evidencias de la sensibilizacion realizada a los funcionarios
pertenecientes al grupo de Aeronavegacion, se encuentran en cada una de

las actas que se diligenciaron. (Ver anexo C)

La programacion de la sensibilizacion quedo evidenciada en un cronograma
de actividades que emiti6 la entidad, con el proposito de llevar un
seguimiento y de esta manera verificar su efectivo cumplimiento de estas

en la fecha establecida. (Ver anexo N)
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8. PRESENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (MANUAL DE
CALIDAD)

A continuacion se presenta el manual de calidad de la Aeronautica Civil, cuya
informacion fue suministrada por la entidad, sin embargo la estructura del manual
fue realizado por las autoras de la asesoria; en donde se detallan los

componentes que forman su sistema de gestion de calidad.

8.1 INTRODUCCION

En este manual de calidad se enuncia el compromiso que tiene la unidad
administrativa especial de aeronautica civil — Aerocivil- con la mejora continua de
la calidad de los servicios, describiendo el sistema de gestion de la calidad,
cumpliendo con los requisitos de la norma NTC GP 1000:2004, que reglamenta la

aplicacion de la ley 872/03.

Este manual de calidad contiene la presentacion de la entidad, mostrando los
servicios que ofrece a sus clientes/usuarios tantos internos como externos:
posteriormente su direccionamiento estratégico; la cual muestra a donde desea
llegar la aerocivil, su propésito fundamental y los resultados a los que desea llegar
por medio de la implementacién y aplicacion de la norma técnica de calidad en la
gestion publica NTC - GP 1000:2004.
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El presente manual detalla el sistema de gestion de la calidad que la entidad

desea llevar a cabo para reestructurar sus procesos y asi operar de una forma

mas efectiva, generando valor y optimizando los recursos que el estado les provee

para brindar una mayor satisfaccion a sus clientes/usuarios y comunidad.

8.2 APROBACION Y ACTUALIZACION DEL MANUAL DE CALIDAD

Caddigo: MC-EV-1

Versiéon: 00

Fecha de Emision: 10/10/08
Fecha de Revision: XX/XX/XX

NOMBRE CARGO FIRMA
REVISO Andrea Maribel Roa | Coordinador de
Calidad
APROBO Gloria Elena Director Regional
Arizabaleta
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8.3 GOBIERNO CORPORATIVO

Directora regional

GLORIA ELENA ARIZABALETA CORRAL

Jefes de grupo de Aerocivil

GRUPO ADMINISTRATIVO
GRUPO OPERATIVO

GRUPO SOPORTE

GRUPO SEI SAR

GRUPO AIS/ICOM/MET
CONTROL Y SEGURIDAD AEREA
CONTRATACION

PAGADURIA

AMBIENTAL
INFRAESTRUCTURA

8.4 PRESENTACION INSTITUCIONAL

GUSTAVO HERNANDEZ
MARTA CECILIACEBALLOS
JIMMY ROMERO

GUSTAVO ADOLFO GOMEZ
AMARY MERCADO
GERMAN GARCIA

ESDA NURY URRUTIA
PATRICIA EUGENIA LARA
LUIS ANGEL CAICEDO
VICTOR HUGO RIOS

8.4.1 Resefia histdrica. La creacion de aerolineas y expansion del mundo de la

aviacion en Colombia hacen indispensable el surgimiento de una normatividad

para regular esta nueva etapa.

La primera aproximacién a la reglamentacion aerondutica civil en Colombia se dio

en 1919 a traves de la ley 126 del 31 de diciembre, por medio de la cual en el



marco de otras determinaciones, el gobierno dispuso dos aspectos basicos: la
obligacion de las empresas de aviacion de informar al Estado sobre sus
actividades y el derecho de la naciéon a tomar los elementos de aviacion, previa
indemnizacion al propietario, en caso de guerra. Justamente esa coyuntura se
produjo en el afio de 1932, cuando se desarrollaba la guerra con Perd. La
aviacion civil entonces se puso a disposicion del estado y logré la victoria con una

accion verdaderamente coordinada.

El 2 de noviembre de 1933, durante la administracién del presidente Enrique
Olaya Herrera, se expide el decreto 1080, por medio del cual se determind
adscribir la aviaciéon civil al ministerio de agricultura y comercio, sin embargo, al
afio siguiente, mediante el decreto 1682-Bis, el presidente Alfonso LoOpez
Pumarejo dispuso que todo lo relacionado con la aviacion civil se adscribiera al

Ministerio de Guerra.

En 1938 se crea la Direccion General de Aeronautica Civil que inicialmente siguio
adscrita y dependiente en su totalidad del Ministerio de Guerra, a la cual se le
faculto principalmente para que expidiera los reglamentos necesarios para regular
la actividad del transporte aéreo. En 1939, la Direccion de Aeronautica Civil,
comienza a funcionar como organismo independiente de las fuerzas militares pero

seguiria dependiendo del Ministerio de Guerra.

Dentro de la politica de apertura y modernizacion del Estado, el 1 de febrero de
1994, comenzo su vida juridica, la actual UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
DE AERONAUTICA CIVIL, como entidad adscrita al Ministerio de Transporte. Para
garantizar su adecuado funcionamiento se expidid un marco legal que le permitiria

asumir los compromisos con el sector aéreo nacional e internacional.
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Figura 14. Foto aerodromo Aeronautica Civil, Regional Valle.

8.4.2 Portafolio de servicios. La unidad administrativa especial de aeronautica

civil presta los siguientes servicios:

¢ Regulacion del uso del espacio aéreo colombiano y su infraestructura
aeroportuaria y aeronautica.

e Servicios para la administracion del uso del espacio aéreo colombiano por
parte de la aviacién civil, la infraestructura aeroportuaria y aeronautica, y la
coordinacion de sus relaciones con la aviacion del estado.

e Servicios aeroportuarios y de apoyo a la navegaciéon aérea

e Servicios de control y vigilancia de la seguridad operacional en el sector

aeroespacial

8.4.3 Clientes de la Aeronautica Civil. Los clientes de los servicios ofrecidos por

la Aerondautica Civil son:

e Concesionarios.
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8.4.4

Los propietarios y explotadores de Aeronaves.

El personal técnico Aeronautico (pilotos).
Empresas Aéreas.

Los usuarios (pasajeros).

Estructura organizacional

8.4.4.1 Organigrama

Figura 15. Organigrama de la Aeronautica Civil Regional Valle.

Direccion
aerondutica
regional
=
| | | 1 1 | 1
Grupo de Grupo de Grupo Grupo Controly
P - Soporte Grupo SEI Grupo AlS/COM Grupo SAR Administracién Seguridad
Aeronavegacion fulne - ] B
Teécnico Finacniera Aérea

L L L Operadores de
Controladores | = Radar Bomberos estacidn

aerondutica

==Comunicaciones

= Radioayudas

L Energia

Fuente. Informacioén interna Aerocivil.
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8.4.4.2 Naturaleza juridica de Aerocivil. La Unidad Administrativa Especial De
Aeronautica Civil es una entidad especializada, de caracter técnico adscrito al
ministerio de transporte, con personeria juridica, autonomia administrativa y
patrimonio independiente. Esta entidad es el resultado de la fusion del
Departamento Administrativo de Aeronautica Civil y el Fondo Aeronautico
Nacional, ordenada por el articulo 67 del decreto 2171 de 1992.

La Aerocivil cuenta con regimenes especiales en materia de administracion de
personal, nomenclatura, clasificacion, carrera administrativa, salarios, prestaciones

y régimen disciplinario conforme a lo previsto en la ley 105 de 1993.

El régimen presupuestal y de contratacion es el previsto para los establecimientos

publicos y en la ley 105 de 1993.

8.5 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

8.5.1 Vision. La Aeronautica Civil en el afio 2015 ser& una institucidon altamente

competitiva, mejorando:

e La conectividad aérea nacional e internacional.

e Laintegracion coherente de sus procesos.

e La infraestructura fisica adecuada, flexible y de tecnologia moderna.

e La permanente apropiacion de conocimiento, la capacidad de trabajo y la

calidad humana de sus funcionarios.
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Contribuyendo en mayor medida con el desarrollo ordenado y seguro de la
aviacion civil, impulsando el crecimiento econdémico y el mejoramiento de la

calidad de vida bajo un esquema de responsabilidad.

8.5.2 Mision. En la Aeronautica Civil trabajamos para garantizar el desarrollo
ordenado de la aviacion civil, de la industria aérea y la utilizacion segura del
espacio aéreo colombiano, facilitando el transporte intermodal y aprovechando las

ventajas competitivas del pais, mediante:

e La regulacién del uso del espacio aéreo colombiano y su infraestructura
aeroportuaria y aeronautica.

e La administracién del uso del espacio aéreo colombiano por parte de la
aviacion civil, la infraestructura aeroportuaria y aeronautica, y la
coordinacion de sus relaciones con la aviacion del estado.

e La prestacion de servicios aeroportuarios y de apoyo a la navegacion aérea.

e El ejercicio de control y vigilancia de la seguridad operacional en el sector
aeroespacial.

e Aplicando los principios de calidad y responsabilidad social, enfocando su
gestion en la mejora continua del talento humano, los procesos y la
viabilidad financiera de la institucién, como estrategia para la competitividad

organizacional.

8.5.3 Valores Institucionales

1. Adaptacion al cambio: Fomentar la innovacion e implementacion de nuevas

tecnologias y la disposicion a la amortizacién institucional.
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10.

11.

12.
13.

Austeridad: Realizar la gestion dentro de los principios de racionalidad y
moderacion a que estan obligados todos los servidores publicos, para cumplir
con el buen uso de los recursos del estado.

Compromiso: Conocer y cumplir con empeiio, profesionalismo y sentido de
pertenencia  los deberes y obligaciones. Hacer propios los objetivos
institucionales, actuar con disposicion permanente y entregar lo mejor de cada
uno.

Equidad: Reconocer los derechos y promover el equilibrio en la regulacion y
administracion del sector del transporte aéreo.

Honestidad: Promover la rectitud de los funcionarios en los actos propios de
sus funciones.

Imparcialidad: Falta de intencion anticipada o de prevencion a favor o en
contra de personas 0 cosas que permitan juzgar o proceder con rectitud.
Lealtad: Cuidado y control en el deber hacer de los funcionarios.
Profesionalidad: La comunidad vera al individuo como a un embajador de
investigacion, debe mantener limites adecuados, responsables de su propia
conducta con vivencias y conocimientos de la vida con mucho valor, creando
expectativas verdaderas y ciertas, conscientes de los riesgos a los que se
expone frente a cualquier situacion.

Respeto: Considerar las actuaciones y peticiones de los funcionarios,
comunidad aeronautica y el publico en general dentro del marco de la ley.
Responsabilidad: Orientar las acciones hacia el logro de los objetivos, la
correcta ejecucion  funciones y la proteccion de los derechos de las,
respondiendo por las actuaciones y omisiones.

Servicio: Satisfacer las necesidades de los usuarios y la ciudadania con
calidad, cumpliendo la normatividad que rige a la entidad.

Solidaridad: Adhesion y apoyo a las causas o empresas de otros.

Tolerancia: En todo lo que la ley permite, hay que ser tolerante. En lo que no

permite, el juez y el gobernante pueden ejercer la tolerancia con prudencia.
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Actitud de consideracion hacia la diferencia. Disposicion en admitir en los
demas de una manera de ser y de obrar distinta de la propia. Aceptar puntos
de vista diferentes y legitimos, ceder en un conflicto de intereses justos, por lo
tanto es un valor que necesaria y urgentemente hay que promover.
14.Transparencia: Disposicion a mostrar, sustentar y comunicar de forma &gil,
completa, oportuna y veraz las actuaciones producto de la gestion realizada,
abriendo espacios para que la ciudadania de manera individual o colectiva

participe y ejerza control social.

8.5.4 Politica de calidad (compromiso). El sistema de gestion de calidad de la
unidad administrativa especial de aeronautica civii -AEROCIVIL- adopta los

siguientes compromisos de calidad:

e Facilitar el acceso a los servicios de acuerdo con los requisitos y normas
establecidas.

e Suministrar informacion facil de entender, completa y oportuna sobre los
servicios y los procedimientos de prestacion.

e Entregar servicios que cumplan los requisitos establecidos, de manera
confiable, con el debido cuidado y sin errores.

e Entregar los servicios de forma oportuna, con rapidez, puntualidad y sin
interrupciones.

e Ser justos, honestos, equitativos e imparciales al entregar los servicios.

e Garantizar la competencia del personal que suministra los servicios.

e Mantener la infraestructura adecuada para prestacion de los servicios.

e Recibir y atender oportuna y eficazmente las solicitudes, o requerimientos

relacionados con los servicios, o los procedimientos de prestacion.
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8.5.5 Objetivos de Calidad. Tomando como base la politica de calidad se

definen los siguientes objetivos de calidad:

1. Garantizar oportunidad y efectividad en las relaciones con los clientes y la
comunidad y la atencién de sus solicitudes y requerimientos.

2. Adoptar las mejores practicas de gestion.

8.5.6 Objetivos institucionales. El siguiente mapa estratégico, presenta la
relacion existente entre los objetivos institucionales y el modelo de gestion de

Calidad, el cual se compone de cinco perspectivas que son:

1. Perspectiva social: Fomenta el desarrollo ordenado y seguro de la aviacion

civil, garantizando su seguridad operacional.

2. Perspectiva clientes: Garantiza una oportuna y efectiva relacion con los

clientes.
3. Perspectiva econdmica: Garantiza la sostenibilidad financiera.

4. Perspectiva de procesos internos: Fomenta mecanismos de
comercializacién, para adoptar mejores practicas de gestiéon y determinar

politicas de crecimiento.

5. Perspectiva de aprendizaje: Es la administracion efectiva del talento
humano al disponer de tecnologia en infraestructura adecuada para la

prestacion de servicios de la entidad.
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FIGURA 16. Mapa Estratégico

FOMENTAR DESARROLLO ORDENADO Y SEGURO,

COBERTURA Y CRECIMIENTO DE LA AVIACION CIVIL Y LA
INDIISTRIA AFRONALICTICA

PERSPECTIVA
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PERSPECTIVA FINANCIERA
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FOMENTAR APOPTAR LAS N\
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Fuente. Informacion Interna Aeronautica Civil.
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Figura 17. Direccionamiento estratégico.

Fuente. Autoras de la asesoria.

En la figura anterior se pretende articular un sistema que permite que la entidad
trabaje como un todo, lo cual se logra a través de la conformacién organizacional
de estos cuatro elementos que se encuentran en un ciclo continuo de
retroalimentacion, con el fin de que sea revisada periédicamente para que sea

ajustada a los cambios que se hallan en su entorno.

De esta manera, se busca alcanzar la vision de la entidad mediante la utilizacion

diversas estrategias que permitan el cumplimiento de su misién; esto conduce al
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cumplimiento de objetivos globales, que se pueden conseguir correctamente,
basando este direccionamiento en los principios y valores que tiene la Aerocivil.

8.6 DEFINICIONES

Accion correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una

no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de

una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

ACCI/FIC: Centro de control/centro de informacion de vuelo.

ADI: Administracién Documental Inteligente.

Adquisicién de bienes y servicios: Cualquier modalidad de contratacion,
convenio, concesion o provision de bienes y/o servicios, inherentes al

cumplimiento de la misién de la entidad.
Aerocivil: Aeronautica Civil.

Aeronavegacion: Aviacion en vuelo.
Aeroportuaria: Aviacion en superficie terrestre.
AIP: Publicaciones de informacién aerondutica.

AIS: Informacion Aeronautica.
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Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

nivel una entidad.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

APP: Aproximacion.

Arbol de Procesos: Representacion grafica de diagrama en forma de arbol, de la

jerarquia de las actividades del sistema de gestion de la calidad.

ARP: Centrada en la pista.

ATIS: Servicio Automatico de Informacion Terminal.

ATM: Administracion de Transito Aéreo.

ATS: Servicios de Transito Aéreo.

ATZ: Zona de control aerédromo.

Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extension

en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

Autoridad: Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.
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Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

Capacidad de una entidad: Aptitud de una entidad, sistema o proceso para
realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese

producto o servicio.

Caracterizacién: Documento que especifica las caracteristicas fundamentales de
los procesos tales como objetivo, alcance, responsabilidades, entradas-
proveedores, salidas-clientes, puntos de control, recursos, documentos y registro
entre otras.

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

CNS: Comunicacion, Navegacion y Vigilancia.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con

los requisitos especificados.

Confirmacion petroldgica: Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que

el equipo de medicidon cumple con los requisitos para su uso previsto.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento

de los requisitos de la calidad.
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Correccioén: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

CTA: Area de control.

CTR: Control espacio aéreo de aproximacion de llegada y salida.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos de una

politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en la

especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Documento Interno: Documentos que son generados dentro de Aerocivil.

Documento Externo: Documentos que son generados por una entidad externa.

Efectividad: Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Enfoque basado en los procesos: Identificacion y gestidn sistemética de los

procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre tales

procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos”.
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Entidades: Entes de la rama ejecutiva del poder publico y otros prestadores de
servicios cubiertos bajo la Ley 872 de 2003.

Equipo de medicion: Instrumento de medicién, software, patron de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares, o combinacién de ellos, necesarios para

llevar a cabo un proceso de medicion.

ESE: Empresas Sociales del Estado.

Especificacién: Documento que establece requisitos.

Estructura de la entidad: Disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.

Eventos: Suceso o acontecimiento ocurrido con dafio sobre algo o alguien.

FIR: Informacion de vuelo.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.

Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacibn, manejo y organizacion de la documentacion

producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con

el objeto de facilitar su utilizacién y conservacion.
IFR: Reglas de vuelos instrumento.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una entidad.

Macroproceso: Es la agrupacion de procesos que tienen un proposito en coman.
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Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la

calidad de una entidad.

Mapa de proceso: Documento que representa la forma como estan agrupados e

interactdan los procesos de la entidad.

Mapa Estratégico: Representacion grafica de las interrelaciones entre los objetivos

institucionales, considerando las perspectivas o enfoques de la gestion gerencial.

Mejora continua: Accion permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad

para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

MET: Meteorologia Aerondutica.

Mision de una entidad: Se entiende como el objeto social o la razén de ser de la
entidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

NTC GP: Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica.

OACI: Organizacion Internacional de Aviacion Civil. Estudia los problemas de la
aviacion civil internacional y promueve los reglamentos y normas unicas en la
aeronautica mundial.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Parte interesada: Organizacion, persona o0 grupo que tenga un interés en el

desempefio de una entidad.
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PEI: Plan Estratégico Institucional.

Peligro: Probabilidad latente de dafio a algo o alguien que se puede visualizar,

puede generar que algo pase.

Planificacién de la calidad: Parte de la gestibn de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de
la calidad.

Politica de la calidad de una entidad: Intencién(es) global(es) y orientacion(es)
relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion de la

entidad.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian para

generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procesos estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas
y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la

disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion.

Procesos misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado

previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razoén de ser.

Procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de

medicion, andlisis y mejora.
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Procesos de evaluacién: Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de la
eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicion, seguimiento y auditoria
interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos

estratégicos, de apoyo y los misionales.

Producto o servicio: Resultado de un proceso o0 un conjunto de procesos.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

PRV: Pérdidas-riesgos-valor.

RAC: Reglamentacion aeronautica colombiana.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempeiiadas.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Responsabilidad: Derecho natural u otorgado a un individuo en funcién de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos

objetivos establecidos.
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Riesgo: Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda entorpecer
el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus

objetivos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos y expectativas.

SGSSS: Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con

el fin de lograr un propasito.

Sistema de gestion de la calidad para entidades: Herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional,
en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo
de las entidades. Estd enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de

tales entidades.

Subproceso: Conjunto de actividades que hacen parte de un proceso, de acuerdo
con la jerarquia del arbol de procesos, que se encuentran relacionadas mutuamente
0 gque interactian para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada

en resultados.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de
todo aquello que esta bajo consideracion.

UAEAC: Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil.
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Validacion: confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacién especifica prevista.

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se

han cumplido los requisitos especificados.

VFR: Vuelos visuales.

Vuelos Instrumento: Aviones que son conducidos y guiados por medio de radares

0 instrumentos tecnoldgicos.

Vuelos Visuales: Aviones que son guiados visualmente, sin ningun tipo de

instrumento que los permita guiarse.

8.7 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

8.7.1 Objetivo. Garantizar el desarrollo de la aviacion civil y de la administracion
del espacio aéreo en condiciones de seguridad y eficiencia, en concordancia con
las politicas, planes y programas gubernamentales en materia econémico-social y

de relaciones internacionales.

8.7.2 Documentos obligatorios de La NTC-GP 1000:2004 Estos documentos
estdn representados en instructivos y procedimientos en el proceso de

seguimiento y medicion de la entidad.
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8.7.2.1 Control de documentos

e Instructivo para la elaboracion de documentos: 11-ES-1

8.7.2.2 Control de la produccion y de la prestacién del servicio

e Instructivo para prestacion de servicios de transito aéreo: 12-Ms-3

8.7.2.3 Control del producto y/o servicio no conforme

e Instructivo control del servicio no conforme procesos diferentes a los

registros publicos: 17- M3-3

8.7.2.4 Accidn correctiva y Accion preventiva

¢ Instructivo para el manejo de acciones preventivas y correctivas: ls- M3-3

8.8 ESTRUCTURA POR PROCESOS

El modelo de operacion por procesos de la entidad se encuentra estructurado de

la siguiente manera:

8.8.1 Macroprocesos estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento
de politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion,
aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la

direccion.
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8.8.2 Macroprocesos misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razon de

ser.

8.8.3 Macroprocesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la
provision de los recursos que son necesarios en los procesos estratégicos,

misionales y de medicidn, analisis y mejora.

8.8.4 Macroprocesos de evaluacion: Incluyen aquellos procesos necesarios para
medir y recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora
de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién, seguimiento y auditoria
interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos

estratégicos, de apoyo y los misionales.
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FIGURA 18. Macroprocesos de la Aeronautica Civil.

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE LA GESTION DE COMUNICACION
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g TRUCTU- y

MACROPROCESOS MISIONALES

| GESTION DE REGULACION Y REGLAMENTACION |

GESTION DE GESTION DE GESTION DE
SERVICIOS AL SERVICIOS SERVICIOS

GESTION DE VIGILANCIA Y CONTROL

MACROPROCESOS DE EVALUACION

GESTION DE GESTION DE GESTION DE LA
MEDICION Y CONTROL INTERNO MEJORA CONTINUA

\

Fuente. Informacién Interna Aerocivil.
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8.9 CARACTERIZACION POR PROCESOS

Los procesos de la Unidad Administrativa especial de la Aeronautica Civil,
Regional Valle se encuentran caracterizados de acuerdo con su estructura de
procesos. A continuacion se relacionan las fichas técnicas que caracterizan los

procesos.
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MACROPROCESOS MISIONALES Y DE APOYO
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9. CARACTERIZACION DEL PROCESO DE AERONAVEGACION

Con la caracterizacion del proceso, se pretende conocer la estructura del proceso
del grupo de Aeronavegacion. En este caso su orientacion estara dirigida al

proceso gestion de transito aéreo. En el que se realizo lo siguiente:

9.1 FICHA TECNICA

A continuacion se presenta la ficha de caracterizacién del proceso de gestion de
transito aéreo, correspondiente al grupo de aeronavegacion. La implementacion
de este proceso se evidenciara con la evaluacion de la ejecucion de los

indicadores de gestion.
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9.2 INSTRUCTIVOS Y PROCEDIMIENTOS

9.2.1 Instructivos. Los instructivos son utilizados como guias de procedimientos
para poder desarrollar una actividad determinada. En el caso de la aerondutica
civil no existian documentos que orientaran las actividades desarrolladas en el
grupo aeronavegacion. Asi que, para documentar este proceso, fue necesario y de
vital importancia elaborar los siguientes cinco instructivos, que fueron propuestos

por las autoras de la asesoria:

1. Instructivo para la elaboracion de documentos (l1-ES-1): Su principal
objetivo es orientar la forma de elaborar fichas técnicas de procesos,
procedimientos, instructivos, formatos y planes de seguimiento y medicion.

(Ver anexo D)

2. Instructivo para prestacion de servicios de transito aéreo (l2-Ms-3): Busca
cumplir con el objetivo de mantener el movimiento de transito de forma

segura, ordenada y eficaz. (Ver anexo E)

3. Instructivo para notificar cierre de pista (I3-Ms-3): Pretende Exponer las
normas y disposiciones aplicables para el cierre y minimos de utilizacién de

aerodromos. (Ver anexo F)

4. Instructivo para atender casos de emergencia (I2-Ms-3): Su objetivo es
mantener la maxima coordinacion y llevar a cabo la mejor forma en que han

de atenderse los casos de emergencia. (Ver anexo G)

5. Instructivo para proceder en casos de erupcion volcanica (Is-Ms-3): Su
prioridad es guiar e informar a los pilotos y controladores aéreos como

actuar en casos de erupcion volcanica. (Ver anexo H)
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9.2.2. Procedimientos. Los procedimientos se refieren a la forma como se
realiza una actividad, por ejemplo un diagrama de flujo es de gran utilidad para
obtener una descripcion detallada de una tarea. En este caso, en la aeronautica
civil no existian procedimientos para controlar los documentos del grupo de
aeronavegacion, por eso se elaboro el siguiente procedimiento que fue propuesto

por las autoras de la asesoria y se describe a continuacion:

1. Procedimiento para control de documentos (P1-ES-1): Trata de establecer
de manera clara y precisa los pasos a seguir para llevar a cabo un efectivo

control de documentos en el grupo. (Ver anexo I)

9.3 FORMATOS

El grupo aeronavegacion tiene formatos que sirven para documentar informacion
importante con relacion registros, actas, listados maestros, cronograma, lista de
turnos de asistencia; es decir, aquellos formatos que maneja el grupo para
recolectar informacion relevante del proceso. De esta forma la aeronautica civil

propone los siguientes formatos.

9.3.1 Formato control horario de posiciones (Fi1-Ms-3). Este formato es
diligenciado por el controlador, quien se encarga de mantener un registro sobre las
actividades que realiza en su turno. Por ello, debe especificar la jornada, el
horario, el turno que le corresponde trabajar; ademas de informar sobre las
novedades que se presenten durante su turno al supervisor que se encuentre

laborando en ese momento. (Ver anexo J)
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9.3.2 Formato diario de sefales torre de control (F2- Ms-3). Este formato es
diligenciado por el controlador que se encuentre de turno en la torre de control
quien debe informar las novedades que se presenten con relacion al progreso del
vuelo, para lo cual se emiten sefiales con fines de consulta por parte del piloto o
con fines de auxilio, lo cual puede ocurrir en situaciones de emergencia, como lo
es busqueda y salvamento de la aeronave y la tripulacion. Entonces para
diligenciar este formato se debe tener en cuenta la hora UTC (Tiempo Universal
Coordinado) del y suceso con sus respectivas observaciones, ademas se debe

comunicar al supervisor de turno sobre la situacion que se presente. (Ver anexo J)

9.3.3 Formato control posiciones torre de control (F3- Ms-3). Este formato es
diligenciado por el controlador de pistas (local control), quien se encarga de
controlar las posiciones de las aeronaves que se encuentran en el area de
maniobras y en las proximidades del aerédromo. Por ello debe diligenciar en el
formato los comunicados que reciba para lo cual le corresponde las siguientes

siglas: SPV: Grupo
e TWR: Torre de control
e GND: Control tierra
e COORD: Coordinador de gestion del trafico aéreo
e R TWR: Respuesta torre de control
¢ R ACC: Respuesta de control de velocidad adaptativo

e FDP: Protocolo
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En la parte de entrenamiento se deben tener en cuenta los vuelos instrumentales y

en las convenciones; los encargados de cada turno. (Ver anexo J)

9.3.4 Formato lista de turnos de supervisoria (Fs-Ms-3). Este formato es
diligenciado por el jefe de grupo quien se encarga de programar los turnos de los
supervisores. Donde las siglas hacen referencia a cada uno de los supervisores

gue les corresponde el turno. (Ver anexo J)

9.3.5 Formato faja de vuelo para el control radar del transito entrando y
saliendo (Fs-Ms-3). Este formato es diligenciado por el controlador de transito
aéreo quien se encarga de describir el progreso del vuelo desde su despeje hasta
su aterrizaje. Es a través de este, que se reciben los mensajes que transmiten los

pilotos al centro de control. (Ver anexo J)

9.3.6 Formato listado maestro de documentos internos (Fs-EV-1). Este formato
es diligenciado por el coordinador de calidad, quien se encarga de llevar un listado

de los documentos internos que emita el grupo de Aeronavegacion. (Ver anexo J)

9.3.7 Formato listado maestro de formatos (F7-EV-1). Este formato es
diligenciado por el coordinador de calidad, quien se encarga de llevar un listado de

los formatos que emite el grupo de Aeronavegacion. (Ver anexo J)

9.3.8 Formato listado maestro de registros de calidad (Fs-EV-1). Este formato

es diligenciado por el coordinador de calidad, quien se encarga de llevar un listado
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de los registros que se manejan en el proceso de mediciébn y seguimiento

correspondiente al grupo de Aeronavegacion. (Ver anexo J)

9.3.9 Formato actas para reuniones de sensibilizacion (Fis-EV-1). Este formato
es diligenciado por el jefe de grupo, quien se encarga de registrar todos los
sucesos que ocurran durante las reuniones de sensibilizacion. Ya que se debe
informar sobre los temas a tratar, el desarrollo de la reunién y sus asistentes.
Cabe destacar que en este caso, dicho formato fue diligenciado por las autoras de
este proyecto, que se encargaron de sensibilizar a los funcionarios del grupo de

Aeronavegacion. (Ver anexo J)

9.3.10 Formato lista de asistencia para reuniones de sensibilizacion (Fi4-EV-
1). Este formato es diligenciado por el jefe de grupo, quien se encarga de llevar un
control sobre los funcionarios que asisten a las reuniones de sensibilizacién. Cabe
destacar que en este caso, dicho formato fue diligenciado por las autoras de este
proyecto, que se encargaron de sensibilizar a los funcionarios del grupo de

Aeronavegacion. (Ver anexo J)

9.3.11 Formato cronograma de regionales (Fis-EV-1). Este formato es
diligenciado por el jefe de grupo, quien se encarga de programar las actividades
de la sensibilizacién. Para ello debe tener en cuenta el horario del personal, los
responsables de las actividades, entre otros; con el fin de que se cumplan a

cabalidad con la programacion en las fechas estipuladas. (Ver anexo J)
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9.3.12 Formato plan de seguimiento y medicion (Fie-EV-1). Este formato es
diligenciado por el jefe de grupo o el coordinador de calidad, quien se encarga de
llevar un seguimiento a los indicadores de gestion, para de esta manera verificar
su efectivo cumplimiento de los estandares nacionales e internacionales y evaluar
las necesidades de mejoramiento o0 de acciones correctivas en el proceso, para
tener la oportunidad de mejorar y asi mantener el proceso estandarizado. (Ver

anexo J)

9.4 LISTADOS MAESTROS

En el grupo de aeronavegacion no existian listados maestros, por eso fue
necesario elaborar tres tipos de listados; los cuales pretenden llevar un control
sobre los documentos, formatos y registros que manejan en este proceso. Estos
listados fueron propuestos por las autoras de la asesoria y la evidencia de su
aplicacion en la Aerondutica Civil, especificamente en el grupo de Aeronavegacion
se encuentra plasmada en el cronograma de regionales (Ver anexo N). A

continuacion se presentan los listados maestros:

9.4.1 Listado maestro de documentos internos. En este listado se registran los
documentos existentes del sistema de gestion de calidad, como son los
instructivos, el manual de calidad, el plan de seguimiento, fichas técnicas, entre
otros. Por eso se maneja un formato el cual sirve de guia para poder registrar los

documentos que se emiten de manera continua. (Ver Fe-EV-1)
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Este listado también permite que exista un orden y control sobre los documentos
que tiene que ver con el proceso de Aeronavegacion. (Ver anexo K)

9.4.2 Listado maestro de formatos. En este listado se registran los formatos que
son utilizados para documentar la informacion de instructivos, planes de
implementacion de acciones, entre otros. Por eso, al igual que el listado maestro
de documentos, se maneja un formato el cual sirve de guia para poder

documentar la informacion que se emita de manera continua. (Ver F7-EV-1)

Este listado permite controlar la emision de formatos por parte del grupo en la
ejecucion del proceso de gestion de transito aéreo. (Ver anexo K)

9.4.3 Listado maestro de registros de calidad. En este listado se lleva un
control sobre los registros relacionados con el sistema de gestion de calidad.
Estos registros se encargan de mantener un orden sobre la informacion que es
recolectada, para luego ser clasificada y almacenada segun corresponda el tipo de

registro. (Ver anexo K)

Al igual que los listados anteriores, este también maneja un formato en cual se

llevan los registros que forman parte del proceso de calidad. (Ver Fs-EV-1)
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10. RESULTADO DE LA IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE
AERONAVEGACION

Para brindar un excelente servicio se debe medir la satisfaccion del cliente y tener
en cuenta los puntos criticos del plan de seguimiento, con el fin de mejorar el
sistema de gestion de calidad de la entidad y mas especificamente del proceso de

gestion de transito aéreo correspondiente al grupo de aeronavegacion.

La informacién recopilada para la formulacion y evaluacion de los indicadores y el
plan de seguimiento se obtuvo a partir de documentos que datan del primero de
enero hasta el 30 de septiembre del 2008 y son provenientes del archivo de la
Aerondutica civil; correspondiente al proceso del grupo de aeronavegacion.

Ademas, gracias a esta fuente, se logré estructurar la informacion obtenida y de
esta forma se logré reconstruir los indicadores de gestion; cuyo propdsito es

evaluar la implementacién del proceso de Aeronavegacion en la entidad.
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10.1 FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO DE
AERONAVEGACION

En la siguiente tabla se encuentran los 3 indicadores que miden el servicio que

presta el grupo de aeronavegacion tanto a sus clientes internos como externos.

Este seguimiento se realiz6 en el periodo comprendido entre el 1 de enero y 30 de
septiembre del 2008.
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10.1.1 Cumplimiento de estandares internacionales. Le corresponde la

siguiente formula:

(N° de procedimientos implementados / N° de procedimientos internacionales

recomendados a establecer) *100

Donde el numerador hace referencia a la cantidad de procedimientos que el
operador debe ejecutar para obtener una efectiva aeronavegabilidad del avion. Y
el denominador hace referencia a las reglas internacionales de aviacion impuestas
por la OACI.

Ademas los estandares internacionales que se manejan varian de acuerdo a la
situacién que se presente, por ejemplo: Existen procedimientos de baja visibilidad,
obstruccion de pista, cierre de aeropuertos, procedimientos en caso de erupcion
volcanica, autorizacion de vuelos nocturnos, condiciones climatologicas,
instalaciones de navegacion entre otros, Todos se encuentran contemplados en

los reglamentos de la OACI.

Este indicador se encarga de medir la seguridad operacional del avidon durante su
despeje, transcurso del vuelo y aterrizaje; procedimientos que se encuentran
apoyados en los estandares internacionales impuestos por la OACI (Organizacion
de la Aviacion Civil Internacional) para la aeronavegacioén. Garantizando asi, el
desarrollo continuo del transporte aéreo para satisfacer las necesidades de los

usuarios; al brindar un desplazamiento seguro y efectivo.

10.1.2 Ingreso al sistema de fajas de vuelo. Le corresponde la siguiente

formula:

(N° de fajas de progreso de vuelo ingresadas al sistema / N° de fajas de progreso

de vuelo en total) *100
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Donde el numerador indica la cantidad de fajas registradas en el sistema, es decir,
gue son digitadas y posteriormente archivadas en el. Y el denominador se refiere

al total de fajas de progreso resultantes de cada vuelo realizado durante un mes.

Para poder profundizar en el andlisis del indicador, es necesario exponer que una
faja de vuelo es un formato en el que se describe el progreso del vuelo desde su
despeje hasta su aterrizaje, el cual es comunicado por el piloto al controlador,
quien lleva un control mediante este tipo de formatos que luego son

sistematizados.

Este indicador se encarga de medir el cumplimiento de las funciones, para verificar
el ingreso de la totalidad de las fajas de progreso al sistema. Lo cual permite
llevar un control y seguimiento de los registros existentes, con el propdsito de
determinar falencias en cada operacién, tales como: ingreso incompleto de datos,
informacion errénea, etc., que puedan afectar su 6ptimo registro. Garantizando asi

que las operaciones se realicen de manera correcta, ordenada y efectiva.

10.1.3 Incidentes causados. Le corresponde la siguiente formula:

(Incidentes causados ATS / incidentes reportados) *100.

Donde el numerador hace referencia a la cantidad de incidentes vinculados con la
prestacion de servicios de ATS (Air Traffic Service); que pueden llegar afectar la
seguridad de las operaciones. Y el denominador hace referencia a la totalidad de
incidentes que fueron cometidos en el momento que se ocasionaron (es decir
durante el vuelo) y fueron notificados al controlador por radio o mediante un

formulario que describe el tipo de incidente causado y sus consecuencias.
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Para poder profundizar en el andlisis del indicador, es necesario explicar que un

incidente se refiere a todo suceso relacionado con la utilizacion de una aeronave,

que no llegue a ser un accidente, que afecte o pueda afectar la seguridad de las

operaciones. Por lo cual un incidente puede clasificarse de la siguiente manera:

Sin riesgo: Es aquel incidente que no tiene consecuencias sobre la accion
cometida, por ejemplo: Discusion en la frecuencia entre el piloto y el
controlador, que rapidamente es solucionada para asi seguir con la labor.
También puede presentarse una inconformidad del piloto por la secuencia
asignada, lo cual no representa ningun obstaculo para continuar con las

operaciones.

Potencial: Tiene un alcance medio, es decir, que tiene repercusiones
negativas pero que no causan mayor dafio, por ejemplo: Fallas en la
aplicacién de los procedimientos que causa una minima desviacién del
avion de la posicion inicial. Otra puede ser que el piloto no respetd una

restriccion de cambio dada por el controlador.

Critico: es un incidente grave que puede convertirse en un accidente. Solo
difiere de este por el resultado, es decir, un riesgo de colision por una mala
recepcion de mensajes, pero que tiene la posibilidad de ser prevenido. Se
convertiria en accidente al no contar con alternativas de advertir el riesgo

gue se aproxima.

Por otro lado, Se define como accidente a todo suceso (relacionado con la

utilizacion de una aeronave) que ocurre dentro del periodo comprendido entre el

momento en que una persona entra a bordo de la aeronave, con intencion de
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realizar un vuelo, y el momento en que todas las personas han desembarcado,

durante el cual:

e La tripulacién sufre lesiones mortales o graves.

e La aeronave desaparece o es totalmente inaccesible, es decir, que

ocasione la muerte a la tripulacion.

e O, la aeronave sea secuestrada o robada.

Dado el andlisis anterior, este indicador se encarga de medir e identificar las
causas que ocasionan los incidentes. Esto se lleva a cabo con el propésito de
verificar su alcance e impacto; ya sea: Potencial, sin riesgo o critico o accidente;
para asi formular guias especificas que permitan identificar, notificar, investigar y
resolver los diferentes tipos de incidentes ATS que se presenten y puedan afectar
el desempefio de la aeronave. Garantizando asi la mejora continua en el servicio y

por ende la reduccién del nimero de incidentes.

10.2 ANALISIS DE LOS INDICADORES DE GESTION DEL GRUPO DE
AERONAVEGACION

Al proceso gestion de transito aéreo se le han formulado tres indicadores los
cuales son: Cumplimiento de estandares internacionales, ingreso al sistema de

fajas de vuelo y los incidentes causados.

La ejecucion de estos indicadores presento los siguientes resultados:
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10.2.1 Cumplimiento de estandares internacionales. El comportamiento de este
indicador para el periodo comprendido entre enero y septiembre del 2008, tiempo

en que se realizo este trabajo es el siguiente:
Este indicador se muestra en la figura 19.

Figural9. Cumplimiento de estandares internacionales
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En la anterior grafica, se puede apreciar el cumplimiento de estandares
internacionales correspondientes al primer semestre del 2008 (este indicador se
mide semestralmente), en el cual un 73% de los estandares internacionales fueron
implementados; demostrando asi que se ha alcanzado de manera parcial la meta
que corresponde al 100%. En el 27% restante se incumplieron los siguientes

procedimientos internacionales mas comunes:

e Altitud minima de vuelo: Esta altitud depende de las condiciones
meteoroldgicas: Si es VFR (Visual Flight Rules), que significa reglas de
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vuelo visual, en el que se establecen ciertas condiciones para que el piloto
puede dirigir su aeronave sin ningun tipo de ayuda diferente a la visual y el
IFR (instrumental Flight Rules) o reglas de vuelo instrumental, en el que al
tener una visibilidad reducida, el vuelo se maneja con la ayuda de
instrumentos para la navegacion aérea. Entonces, para este tipo de vuelo
(IFR) el limite de la altitud es de 1500 mts distancia a las nubes. En un
momento del vuelo la altitud de la aeronave es de 1503 mts pero retorna a
su posicion original luego de unos instantes, lo cual se logra corregir gracias

a las instrucciones del controlador.

Gestion de Vuelos VFR: Un vuelo VFR aterrizo en la pista, pese a que la
visibilidad en tierra fue de 4.9km, lo cual no es permitido cuando la
visibilidad es inferior a 5km. Dicha accion no fue contraproducente, pero se
debe tener en cuenta que representa un riesgo para la tripulacion del avién

realizar este tipo de acciones.

Desviacion de la trayectoria de planeo estipulada: En la que el avion se
pasa del margen de sefial establecido por el controlador, pero que luego es

retomado por el piloto para su efectivo retorno.

Separacion longitudinal: La aeronave notifica la distancia a que se halla de
la estacion situada en el punto donde se cruzan las derrotas (cuando se
aproxima o se aleja de la estacion) pero el angulo relativo entre las derrotas
no es inferior a 90° sino superior, es decir, 91°. Pese a la novedad la

aeronave aterriza satisfactoriamente.

Restriccion de velocidad: La velocidad indicada para los vuelos de categoria
IFR y VFR es de 250 kias (Knots indicated air speed; que quiere decir
velocidad anemométrica indicada en nudos y se refiere a la velocidad de

despegue, ascenso, aproximacion y aterrizaje de la aeronave), aunque
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pueden ser mas altas, pero dichos cambios en la velocidad deben ser
notificados al ATC (controlador de trafico o transito aéreo). En este caso no
fue notificado el cambio de velocidad, el cual fue de 265 kias. Pese a
presentarse esta novedad no tuvo ningun efecto sobre el progreso del vuelo

y su efectivo aterrizaje.

¢ Radiodifusiones del servicio automatico de informacion terminal-voz (ATIS-
voz): Este tipo de radiodifusién se aplica cuando es necesario reducir el
volumen de comunicaciones. Para la difusion de mensajes se debe tener en
cuenta la mayor brevedad posible, pero en este caso su contenido fue
excedido, por lo cual la transmision del mensaje demoro mas tiempo de lo
estipulado. Pero no generd ningun efecto negativo en la recepcion del

mensaje.

Cabe mencionar, que por ser estandares a cumplir, son necesarios y obligatorios,
asi que deben ser tenidos en cuenta como requisitos para la seguridad
operacional del avidon. Pues esta se puede ver afectada por el riesgo que existe en
cada procedimiento que no se llevo a cabo segun los estandares internacionales

estipulados por la OACI.

10.2.2 Ingreso al sistema de fajas de vuelo. El comportamiento de este
indicador para el periodo comprendido entre enero y septiembre del 2008, tiempo

en que se realizo este trabajo es el siguiente:
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Este indicador se muestra en la figura 20.

Figura 20. Ingreso al sistema de fajas de vuelo
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En la anterior grafica, se puede apreciar el ingreso al sistema de fajas de vuelo,
indicador que se mide mensualmente durante el transcurso del 2008 hasta el mes

de septiembre.

En este periodo se analiza lo siguiente: Se ha logrado alcanzar la meta del 100%
para cada mes, demostrado de esta manera que su desempeiio ha sido optimo,
es decir, que se han ingresado la totalidad de las fajas de vuelo al sistema; pese a

la variabilidad que se presento en el transcurso de los meses evaluados.

Por ejemplo cabe destacar, el mes de junio donde se registraron la mayor parte de
fajas de vuelo, correspondientes a 52.650 fajas. Y el mes de abril donde se

registraron la menor parte de fajas de vuelo correspondientes a 33.150 fajas.

Esto indica que la cantidad de fajas procesadas no significa un problema para su

efectivo registro.
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10.2.3 Incidentes causados. El comportamiento de este indicador para el periodo

comprendido entre enero y septiembre del 2008, tiempo en que se realizé este
trabajo es el siguiente:

Este indicador se muestra en la figura 21.

Figura 21. Incidentes causados
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En la anterior grafica, se pueden apreciar los incidentes causados, indicador que

se mide semestralmente, en este caso le corresponde al primer semestre del
2008.

En este periodo se analiza lo siguiente:

e Todos los incidentes causados fueron reportados, lo cual demuestra que se
estan notificando al ATC (controlador de transito aéreo), ya sea durante el

vuelo, utilizando la frecuencia aeroterrestre o presentando un formulario de
incidentes.
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En el primer semestre se presentaron 5 tipos de incidentes, cabe decir que
en el mes siguiente (julio) correspondiente al segundo semestre del 2008

ocurrié 1 incidente mas, el cual fue incluido en el analisis siguiente:

En el mes de enero ocurrieron los siguientes:

1.

2.

3.

El piloto Informa al ATC (controlador de transito aéreo), que el trafico
afectaba su ascenso: Se informd a las aeronaves por medio del radar de su
presencia para poder mantener la seguridad del vuelo bajo control.

Proximidad de aeronaves (AIRPROX): Con riesgo no determinado, es decir
no se hallaron las pruebas suficientes para verificar que representaba un
riesgo para otras aeronaves cercanas a su posicion. Por lo que no se

determind ninguna consecuencia en este caso.

Cambio de frecuencia sin autorizacion previa: Lo cual ocurrido porque el
piloto informd previamente de que existia interferencia en la frecuencia, sin
embargo no pidi6 un permiso previo para realizar el cambio. Las
consecuencias en este caso no fueron relevantes para el aterrizaje de la

aeronave.

En el mes de junio ocurrieron los siguientes:

4.

Incorrecta emision de mensajes: Lo cual ocurrid6 por una incorrecta
utilizacion de la fraseologia aeronautica por parte del controlador. En este
caso, no existid ningun riesgo gracias a que el controlador logré corregir su

falta 15 segundos después del primer mensaje.

Radiodifusion ATIS en frecuencia 115,5 Mhz: Donde se difunde la
informacidon esencial a varias aeronaves sin demora, con el fin de
comunicar el cambio de la pista en servicio. En este caso el riesgo estuvo

presente pero fue de minima incidencia, porque se solucioné a tiempo.
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En el mes de julio ocurri6 el siguiente:

6. Fallas en la comunicaciéon con el controlador: Esto ocurrié porque el
receptor de radio del piloto presenté una falla. El riesgo en este caso fue
potencial, porque de no ser solucionado en la mayor brevedad posible,
existia la posibilidad de convertirse en un accidente. Novedad que no

sucedio.

Aunque se presentaron estos 6 incidentes en estos 3 meses, cabe destacar que
no se convirtieron en accidentes, pese al riesgo existente. Asi que el grupo opta
por seguir mejorando para que esto no vuelva a ocurrir, con el fin de prestar

satisfactoriamente los servicios de aeronavegacion.

10.3 PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Al proceso de gestion de transito aéreo se elaboré un plan de seguimiento y
medicién para determinar los puntos criticos existentes, que deben ser
controlados, con el fin de mejorar la prestacion del servicio de aeronavegacion, el
cual va dirigido tanto para clientes externos: usuarios, aerolineas, entre otros. Y

clientes internos: Los demas grupos que componen la aeronautica.

Ademas, el plan de seguimiento y medicion se realiz6 con el objetivo de evaluar si
se estad cumpliendo con los estandares nacionales requeridos, verificar si se estan
cumpliendo los obijetivos fijados en el grupo de aeronavegacion y para mantener

los procesos actualizados.

Es importante su realizacion porque evalla las necesidades de mejoramiento o
de acciones correctivas en el proceso, ademas de que proporciona una

oportunidad para mejorar y porque ayuda a mantener un proceso estandarizado.

Las variables a controlar son las siguientes:
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Seguimiento al cumplimiento de requisitos del reglamento aeronautico
colombiano (RAC): Hace referencia a que los controladores apliquen los
requerimientos establecidos en dicho reglamento, con el propésito de
cumplir con los niveles de seguridad y satisfacer las necesidades de los

clientes.

Seguimiento a la gestion del servicio de; control de transito aéreo de
informacion en vuelo y de alerta: Hace referencia al seguimiento que se le
realiza al proceso con el fin de prevenir errores en la ejecucion de sus

actividades.

Cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas: Hace referencia a
gue se estén cumpliendo a cabalidad con los programas de entrenamiento
y capacitacion dirigidos a los controladores aéreos, supervisores de turno y

jefe de grupo de aeronavegacion.
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10.4 LISTA DE CHEQUEO. Para poder verificar y evaluar la implementacién del
proceso de transito aéreo en el grupo de aeronavegacion de la Aeronautica Civil,

es de vital importancia tener en cuenta lo siguiente:

Realizar un seguimiento del sistema de gestion de calidad implica la ejecucion de
actividades de evaluacion y mejoramiento de procesos en torno a la calidad; con
el propésito de proporcionar a la direccion de la entidad, evidencias objetivas
basadas en hechos reales; lo cual le va a permitir tomar decisiones apoyandose
en ellos y no en conjeturas, verificando asi la implementacion y control de este

sistema en la entidad.

La informacién recopilada para la construccion de las evidencias de este proyecto
fue documentada, entendida y medida, porque asi se encuentra un proceso bajo
control. Ademas, el instrumento de verificacion utilizado para comprobar la
implementacion del modelo de gestién de procesos para asegurar el control de la
calidad en el grupo de aeronavegacion, es la lista de chequeo que se presenta a

continuacion en la tabla 1.
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11. SOSTENIMIENTO Y MEJORA

En sostenimiento y mejora, es fundamental destacar la importancia del
mejoramiento continuo, ya que con su aplicacion se puede contribuir a mejorar las
debilidades y afianzar las fortalezas del grupo de Aeronavegacién. Por eso a
continuacion se presentan los instructivos y formatos propuestos por las autoras
de la asesoria, correspondientes a las acciones correctivas y preventivas y las no

conformidades que se lograron identificar en la entidad.

11.1 ACCIONES CORRECTIVAS Y ACCIONES PREVENTIVAS

En acciones correctivas y preventivas se encuentran los instructivos y formatos
gue maneja la Aeronautica para la retroalimentaciéon de los errores que se
cometen en el desarrollo de las actividades en el proceso de transito aéreo, con el

fin de sostener y mejorar el sistema de gestion de calidad.

11.1.1 Instructivo para el manejo de acciones preventivas y correctivas (ls-
Ms-3). En este instructivo se busca establecer un método unificado de trabajo para
identificar, dimensionar, analizar y eliminar las causas de las no conformidades
reales o potenciales del sistema de gestion de la calidad de la entidad. (Ver anexo
L)
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11.1.1.1 Formatos para el manejo de acciones preventivas, correctivas y
andlisis de riesgos. A continuacion se presentan los formatos que son tratados

en el instructivo para el manejo de plan de acciones correctivas y preventivas.

11.1.1.2 Formato plan de implementacion de acciones preventivas (Fo-Ms-3).
Este formato es diligenciado por el propietario del proceso del gestidon de transito
aéreo o el coordinador de calidad. Que se encarga de elaborar un plan teniendo
en cuenta los pardmetros del formato, con el fin de registrar las acciones
preventivas para llevar un seguimiento del proceso y sus posibles riesgos. (Ver

anexo J)

11.1.1.3 Formato plan de acciones correctivas (Fi0-Ms-3). Este formato es
diligenciado por el propietario del proceso de gestion de transito aéreo o el
coordinador de calidad. Que se encarga de elaborar un plan de acciones
correctivas, para asi dar solucion a cada causa principal del problema. Esto se
hace con el fin de llevar un seguimiento del proceso analizado y su evolucion con

relacion al problema detectado. (Ver anexo J)

11.1.1.4 Formato analisis del riesgo (AMEF) (F11-Ms-3). Este formato es
diligenciado por el propietario del proceso o coordinador de calidad. Que se
encarga de analizar los riesgos que ocurran durante el proceso, determinando sus
causas, efectos, ocurrencia, entre otros; lo cual se hace con el propésito de medir

la satisfaccion del cliente/usuario con relacion al servicio prestado. (Ver anexo J)
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11.2 NO CONFORMIDADES

En el proceso de transito aéreo es importante reportar las no conformidades que
se presenten durante la prestacion del servicio, lo cual se hace con el propésito de

garantizar y prevenir que un servicio no conforme llegue a manos del cliente.

11.2.1 Instructivo control del servicio no conforme procesos diferentes a los
registros publicos (I7-M3-3). En este instructivo se busca identificar el servicio no

conforme para que el proceso logre ser estandarizado. (Ver anexo M)

11.2.2 Formato para solucién de no conformidades. Este formato corresponde

al reporte de no conformidades.

11.2.3 Formato de identificacion del servicio no conforme procesos
diferentes a los registros publicos (Fi12-Ms-3). Este formato es diligenciado por
el propietario del proceso o coordinador de calidad. Que se encarga de llevar un
registro sobre las no conformidades que han sido detectadas durante el proceso.
Para lo cual se debe tener en cuenta las causas de la no conformidad y las

acciones correctivas que vengan al caso. (Ver anexo J)
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12. CONCLUSIONES

Una vez realizado el trabajo de asesoria en la aerondutica civil, especificamente

en el grupo de Aeronavegacion y conseguido la informacion necesaria para su

analisis y elaboracion, se obtuvieron una serie de resultados que dieron lugar a las

siguientes conclusiones:

De acuerdo a la sensibilizacion de los funcionarios que integran el grupo de
aeronavegacion acerca de la NTC GP 1000:2004; se logré concientizar a
los funcionarios, argumentando esto, en los cambios presentados dentro
del clima laboral en el grupo, al considerar que ellos, ya no realizan sus
actividades de manera independiente, fomentando la participacion de sus
clientes estableciendo para ello un mecanismo de recoleccion de
informacion sobre la calidad del servicio, ademas se cre6 un canal efectivo
de comunicacion para lograr mejoras concretas en el desarrollo del
proceso. Esto queda evidenciado en que la Aeronautica credé las
“noticalidad”, que son informativos que se envian por correo interno al
personal y tienen como proposito estar informando a los funcionarios sobre

la evolucion del proceso de calidad.

En lo referente a caracterizar el proceso del grupo de Aeronavegacion; se
concluye que se logro la estandarizacion del proceso del grupo, mediante la
descripcion detallada que se le realizo al proceso en la ficha técnica, que
tuvo como objetivo mostrar a cada funcionario un esquema basico en el
gue cada elemento del proceso como las entradas, los clientes, los

proveedores, las salidas, los recursos que se utilizan, los participantes del
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proceso y por supuesto las actividades que en él son llevadas a cabo. Para
gue de esta manera se desarrollaran las actividades de tal forma, que se
mantuviera un orden y secuencia y asi evitar que cada miembro funcionara

a su maneray acomodo.

Para lo cual, se resalta la comprension y el cumplimiento de los requisitos
del cliente en cada actividad que realicen, la necesidad de planificar los
procesos en términos que aporten valor, control y medicién en su ejecucién.
Todo lo anterior con el fin de mostrar la eficacia del proceso que llevan a

cabo diariamente.

En cuanto a la documentacion del proceso para garantizar su
estandarizacion, se puede concluir que se logré su documentacion ya que
se disefidé un formato y una estructura de los instructivos y procedimientos,
con el fin de orientar ordenadamente las actividades desarrollas por el

grupo de aeronavegacion.

Con relacion a la formulacion y andlisis de los indicadores de gestion, el
plan de seguimiento y medicion del proceso de transito aéreo y la lista de
chequeo; se concluye que se cumplio el objetivo por medio de la aplicacion
de formatos y estadisticas, que permitieron mostrar claramente la forma de
medir las labores de un grupo tan técnico y que actia de manera mecanica
en todas las actividades que realizan; siendo por tanto, los indicadores y el
plan de seguimiento herramientas que permiten una permanente medicion
de sus actividades para asi mejorar de manera continua y garantizar el
control del proceso, y la lista de chequeo un instrumento que permitid
verificar la implementacion del proceso de transito aéreo en el grupo de

aeronavegacion de la Aeronautica Civil.
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Se concluye por lo anterior, que el proyecto cumpli6 con el objetivo de
implementar la gestion por procesos para asegurar el control de la calidad en el
grupo de aeronavegacion con base en la norma NTC GP 1000:2004, creando un
proceso competitivo y capaz de reaccionar autbnomamente a los cambios
mediante el control constante de la capacidad del proceso, la mejora continua, la
flexibilidad estructural y la orientacién de las actividades hacia la plena satisfaccion

de las necesidades tanto del cliente interno como del externo.

Aunque la Aerondutica Civil, no ha sido certificada con la norma técnica, se puede
concluir que se logré asegurar el control de la calidad en uno de sus grupos,
caracterizando su proceso, sensibilizando los funcionarios y guiando al grupo
hacia la mejora continua. Convirtiéndose lo anterior, en los primeros pasos para
que la Unidad Administrativa pueda lograr la certificacion de la NTC-GP
1000:2004.
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13. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Aeronautica civil, regional valle y especificamente al grupo de

aeronavegacion; seguir paso a paso los siguientes puntos, para asi lograr

convertirse en una entidad de calidad:

Segquir trabajando bajo los parametros establecidos en las fichas técnicas
para que de esta manera cada vez que se cambie el personal de puesto de

trabajo no se desestabilice el proceso.

Continuar sensibilizando el personal de manera constante para que este no
pierda la orientacion del modelo de gestion desarrollado durante el
proyecto, lo que se veria reflejado en un mayor trabajo en equipo y
colaboracion entre los funcionarios, ademas del involucramiento de todos
dentro de la certificacion y que cada uno coloque de su parte para poder

obtenerla en el menor tiempo posible.

Realizar una revision periddica de los indicadores, implementarlos en
periodos cortos para que de esta manera se pueda hacer una
retroalimentacion oportuna al proceso porque a partir de ello es que se
puede lograr la mejora continua. Ademas de establecer paralelamente los
puntos criticos que se obtienen al prestar sus servicios y realizar cada que

se genere uno el plan de seguimiento y medicién del proceso.

Hacer que el manual de calidad, las fichas técnicas, los indicadores, el plan

de seguimiento, la lista de chequeo y la aplicaciéon de los formatos; se
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revisen en periodos establecidos por el personal aerondautico, lo anterior
con el fin de que la organizacion funcione de manera ordenada, controlada
y coordinada evitando de esta manera que cada miembro actie de manera
independiente. Ya que la norma NTC GP 1000:2004, realiza cambios de
manera constante en su contexto, por lo cual la entidad debe estar
informada de ello, con el propésito de ajustar dichos cambios para seguir

adoptando el sistema de gestion de calidad de manera continua.
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