
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

PAZ - OPERACIONES DE
SOBREVUELO NAABOL

ELABORADO FOR: REVISADO FOR: APROBADO FOR:

Elmer Pozo OlivaNombre:

Jefe Unidad Nacional de Planificacidn

Nacional
Director General EjecutivoCargo:

Nacional

Director Nacional de Operaciones

01/09/2025Fecha:

Afq.
y

M

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

Firma
Sello:

MANUAL DE LA CALIDAD 
SERVICIO TRANSITO AEREO - 

CENTRO DE CONTROL DE AREA LA

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Alvaro J. Gutierrez Urquizu

Omar Alcon Torrez

Wilson Sangueza Characayo

Jefe Unidad Nacional de Navegacion 
Aerea

Codigo:
NAABOL/SGC/ACC/M
AN - 001
Version:01
Fecha: 01/09/2025
PAGINA 1 DE 55

Dll
Na

(1

Profesional Gestidn de la 
Calidad 

Responsable 
ATM 

Responsable
Centro Control de Area La 
Paz

...... ........"••’"’"d

.IFFGWBGt

imet Pozo Oliva 
ImPRAL ejecutivo

NMtfOL
Ndvcgacldn Adrea y Aeropuertos Bolivianos

^dlez,
Saud/
)L!Vl/OS

Ingrid Poppe Gonzalez

Reynaldo Cusi Mita

Marco Sergio Barrios
Barzola

! r, jrffl
/ NAABOLTBr

IIDADNACmiXPLANJICACIM 
i AEREA YA0WRTOSBOLIIOAIW?

JEFE DE LA UNIDAO HACIOIW DE WWC-AClO.'l Afl? A 
•’/EGAClOHA^REAY •"iqei'&TT 30! ir- ' 

NAAbO1 /

COPIA CONTROLADA



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

MATRIZ DE CONTROL DE CAMBIOS

REVISION DETALLE DE LA MODIFICACION FECHA

Emision inicial y aprobacion del manual1 o 01/09/2025

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Codigo:
NAABOL/SGC/ACC/M
AN - 001
Version:01
Fecha: 01/09/2025
PAGINA 2 DE 55

N°

V

NAAtfOL
Navogjckin Adroa y Aeropuertos Bolivianos

COPIA CONTROLADA



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Contenido

introducciOn0. 7
7
80.1.1.
80.1.2.
90.2. ENFOQUE A PROCESOS
9

10
101.
10
11
11
11
12
122.
133.
14

144.3.1.
15
15
16
165. LIDERAZGO
165.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO
165.1.1. GENERAL
17
18
185.2.1.

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

0.1. GENERALIDADES
MISlON.........
VISION..........

1.1. OBJETO..........................
1.2. CAMPO DE APLICACION

REFERENCIAS NORMATIVAS.........
TERMINOS Y DEFINICIONES...........
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Codigo:
NAABOL/SGC/ACC/M
AN -001
Version:01
Fecha: 01/09/2025
PAGINA 3 DE 55

'IB

1.3. RESPONSABILIDAD..............
1.4. REVISION Y ACTUALIZACION
1.5. FORMATO Y DISTRIBUCION..

4.
4.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO.......................14
4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS...........................................................................................................14
4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

14

0.2.1. GENERALIDADES..................................................................
0.3. RELAClON CON OTRAS NORMAS DE SISTEMAS DE GESTION

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION..........................................

ALCANCE..........................................................................
4.3.2. AMBITO DE APLICACION.................................................
JUSTIFICACION DE LOS REQUISITOS NO APLICABLES............
4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

NavogaciAn Afrea y Acropuertoi Bolivianos

5.1.2. ENFOQUE AL CLIENTE....
5.2. POLITICA.................................

POLITICA DE LA CALIDAD

COPIA CONTROLADA



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

COMUNICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD5.2.1.1. 18

20
21
21

7. APOYO 22
7.1. RECURSOS 22
7.1.1. GENERALIDADES 22
7.1.2. PERSONAS 22
7.1.3. 23
7.1.4. 24
7.1.5. 24
7.1.5.1. 24
7.1.5.2. 24
7.1.6. CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL 24
7.2. COMPETENCIA 26

27
27
29

7.5.1. 29
7.5.2. 29
7.5.3. 30

30
30
31

33

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES.............
6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS......................................................

INFRAESTRUCTURA........................................................
AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS
RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION..................

GENERAL......................................
TRAZABILIDAD DE LA MEDICION

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Codigo:
NAABOL/SGC/ACC/M
AN -001
Version:01
Fecha: 01/09/2025
PAGINA 4 DE 55

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES ORGANIZACIONALES ...19
6. PLANIFICACION................................................................................................. 20

7.3. TOMA DE CONCIENCIA..............
7.4. COMUNICACION.........................
7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1. COMUNICACION CON EL CLIENTE...........................................................31
8.2.2 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS................................................................................................................32
8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS....32
8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

NAAtfOL
Navcgacidn Adrca y Aeropuertos Bolivianos

GENERALIDADES.....................................................
CREACION Y ACTUALIZACION...............................
CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

8. OPERACION.....................................................................
8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL..............

COPIA CONTROLADA



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

8.4.1. GENERALIDADES 33
8.4.2. 34

34

8.5.1.
8.5.2. 35

8.5.4. 36
8.5.5. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA 36

CONTROL DE LOS CAMBIOS 36
37
37
37
37

9.1.1. 37
9.1.2. 38
9.1.3. 38

38
39

9.3.1. 39
9.3.2. 39
9.3.3. 39
10. MEJORA 40
10.1. 40
10.2. 40
10.3. MEJORA CONTINUA 41

ANEXO N° 1 : Politica de Calidad 42
43
44

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

ANEXO N° 2 : Compromiso por la Direccion
ANEXO N° 3 : Alcance...............................

GENERALIDADES....................................................
ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION 
SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION. ..

GENERALIDADES............................................
NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL...................................
INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES
35

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Codigo:
NAABOL/SGC/ACC/M
AN -001
Version:01
Fecha: 01/09/2025
PAGINA 5 DE 55

8.5.6.
8.6. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.4.3.
8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO................................................... 34

CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO ...34 
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

8.5.3.
EXTERNOS......................

PRESERVACION

8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE...................................................................................................... 33

Ta C/

f V°

NAAtfOL
Navcgaddn Adrea y Aeropuertos Bolivianos

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES............
9. EVALUACION DEL DESEMPENO...................................
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

GENERALIDADES....................................................
SATISFACCION DEL CLIENTE................................
ANALISIS Y EVALUACION......................................

9.2. AUDITORIA INTERNA.....................................................
9.3. REVISION POR LA DIRECCION......................................

COPIA CONTROLADA



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

45
47

50
51

ANEXO 7A: SEGUIMIENTO OBJETIVOS DE CALIDAD 52
ANEXO N° 7B: SEGUIMIENTO INDICADORES DE PROCESOS 53
ANEXO N° 8: FICHA DE CONTROL DE TRAZABILIDAD 54
ANEXO N° 9 : ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE NAABOL 55

fW

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Codigo:
NAABOL/SGC/ACC/M
AN -001
Version:01
Fecha: 01/09/2025
PAGINA 6 DE 55

NAABOL
Navcgacidn Ad<ea y Aeropuertos Bolivianos

ANEXO N° 4 : Objetivos de Calidad..............................
ANEXO N° 5A: MAPA DE PROCESOS.........................
ANEXO N° 5B: INTERPRETACldN MACROPROCESO...............................................48
SERVICIO DE TRANSITO AEREO - CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 
OPERACIONES DE SOBREVUELO............................................................................ 48
ANEXO N° 6A: PLANIFICAClON DE LOS CAMBIOS.......................
ANEXO N° 6B: FORMATO DE PLANIFICAClON DE LOS CAMBIOS

COPIA CONTROLADA



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

0. INTRODUCCION

0.1. GENERALIDADES
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En octubre de 1945, el Departamento de reglamento del aire y control de transito aereo 
(RAC) hizo recomendaciones en su Primera Conferencia para el establecimiento de 
normas, metodos y procedimientos para el control de transito aereo. El Comite de 
Aeronavegacidn, que entonces existia, las examino y el Consejo las aprobo el 25 de febrero 
de 1946. Se publicaron bajo el titulo Recomendaciones para el establecimiento de normas, 
metodos y procedimientos — Control del Trafico Aereo en la segunda parte del Doc 2010 
publicado en febrero de 1946.

La institucion publica descentralizada de derecho publico, NAABOL, es responsable de la 
planificacion de la infraestructura aeronautica, la administracion de los aeropuertos del 
Estado Plurinacional de Bolivia y la organizacion del espacio aereo y el de transito aereo 
en el espacio aereo Boliviano.

El Departamento RAC, en su Segunda Conferencia celebrada en diciembre de 1946 - 
enero de 1947, examino el Doc 2010 y propuso normas y metodos recomendados para el 
control del transito aereo. Sin embargo, se estimb que no era posible completar esas 
normas antes de que el Departamento RAC estableciera principios basicos para la 
organizacion de los servicios correspondientes.

Navegacion Area y Aeropuertos Bolivianos NAABOL, es creada mediante Decreto 
Supremo N°4630 en fecha 30 de noviembre de 2021, "como una institucion publica 
descentralizada de derecho publico con personalidad jurldica, autonomla de gestion 
administrativa, financiera, legal y tecnica, y patrimonio propio, bajo tuicion del Ministerio de 
Obras Publicas, Servicios y Vivienda”.
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La vision de NAABOL, se establece en el Plan Estrategico Institucional vigente. La 
estructura organizacional de entidad, se encuentra definida en el Manual de Organizacion 
y Funciones (MOF). En el marco del Plan General de Desarrollo Economico y Social 
(PGDES), el Plan de Desarrollo Economico y Social en el Marco del Desarrollo Integral 
Para Vivir Bien (PDES), el Plan Sectorial de Desarrollo Integral Para Vivir Bien (PSDI) del 
Viceministerio de Transporte, el Plan Estrategico Institucional NAABOL, la Ley General de 
Transportes N° 165, la Ley de la Aeronautica Civil de Bolivia N° 2902, el Decreto Supremo 
N° 4630, Navegacion Area y Aeropuertos Bolivianos, debe contar con directrices 
institucionales estrategicas que le permitan actualizar sus procedimientos en el marco de 
las normas del sector aeronautico, desarrollar programas de vigilancia operacional, y 
fortalecer la institucion, con el proposito de garantizar una administracion eficiente de los 
aeropuertos, los servicios a la navegacion area y mantener los altos estandares de 
seguridad operacional aerea a nivel nacional para contribuir al desarrollo del pais.
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0.1.2. VISION
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En su Tercera Conferencia de abril-mayo de 1948, el Departamento RAC establecid esos 
principios y luego se sometio a los Estados un proyecto de Anexo. Este se adopto por el 
Consejo el 18 de mayo de 1950 de conformidad con el Artlculo 37 del Convenio sobre 
Aviacion Civil Internacional (Chicago, 1944), designandolo como Anexo 11 del Convenio 
con el titulo Normas y Metodos Recomendados Internationales — Servicios de Transito 
Aereo. Surtid efecto a partir del 1 de octubre de 1950. Se prefirid el nuevo titulo — Servicios 
de Transito Aereo — al titulo anterior Control del Trafico Aereo, con el fin de aclarar que el 
servicio de control de transito aereo es parte de los servicios previstos por el Anexo 11, 
junto con el servicio de information de vuelo y el servicio de alerta.

Los servicios de transito aereo comprenden el establecimiento de los espacios aereos, 
dependencias y prestaciones necesarias para garantizar el movimiento seguro, ordenado 
y expedite de las aeronaves. Dichos servicios se dividen en tres categorias fundamentales: 
el servicio de control de transito aereo, el servicio de information de vuelo y el servicio de 
alerta. Su proposito esencial es asegurar que las operaciones en las rutas aereas 
internacionales se desarrollen bajo condiciones uniformes, orientadas a incrementar tanto 
la seguridad operational como la eficiencia de las actividades aeronauticas.

El Estado Plurinacional de Bolivia delega la responsabilidad de suministrar Servicios de 
Transito Aereo, dentro del territorio boliviano a Navegacion Aerea y Aeropuertos 
Bolivianos, esta responsabilidad incluye la aplicacidn de la normativa legal national vigente 
(ley 2902, Reglamentacidn Aeronautica Boliviana RAB) y Documentos Normas y Metodos 
Recomendados de la OACI.

“Prestar servicios de navegacion aerea y aeroportuarios con seguridad, efectividad y 
responsabilidad social, encargada de manejar y mantener la infraestructura y el 
equipamiento aeronautico en optimascondiciones de operabilidad a traves de Planes, 
Programas y Proyectos”.

Brinda accesibilidad al transporte aereo national e internacional, con servicios de calidad 
a traves de infraestructura aeronautica moderna y equipamiento para la navegacion aerea 
con tecnologia de punta, contribuyendo a la integration de los pueblos y en armonia con 
el medio ambiente, en el marco de las normas aeronauticas y planes de gobierno.

En este context©, NAABOL ha establecido cuatro objetivos estrategicos institucionales que 
incluyen el fortalecimiento institutional, la construction, ampliation y/o mejora de 
infraestructura aeroportuaria, la modernization del equipamiento necesario para la 
atencion a la navegacion aerea, comunicacion y los servicios aeroportuarios y la
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0.2. ENFOQUE A PROCESOS

Gestion de los Procesos

Mejora continua

Analizar MejorarEvaluar

0.2.1. GENERALIDADES
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A traves del establecimiento de controles y mediciones de cada uno de los procesos, para 
as! identificar las oportunidades de mejora que permitan la consecucion de su objetivo 
principal, haciendo participe a todo el personal de la entidad de unas metas y objetivos 
definida por la direccion. (Para mayor entendimiento consultar la siguiente figura).

En este contexto, los procesos del SGC del Servicio de Transit© Aereo - Centro de Control 
de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo de NAABOL se gestionan de manera 
sistematica y controlada, Io que contribuye a la consecucion de los resultados previstos de 
acuerdo a los objetivos de la calidad y la politica de la calidad.

Un Sistema de Gestion enfocado en la calidad de los procesos, “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 su 
combinacion e interaccion”

consecucion de altos niveles de seguridad y eficiencia en los servicios de navegacion 
aerea, aeroportuarios y especializados afines, minimizando los riesgos operacionales

Para lograr la eficacia del SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area 
La Paz - Operaciones de sobrevuelo de NAABOL, el sistema y sus procesos se gestionan
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RELACION CON OTRAS NORMAS DE SISTEMAS DE GESTION0.3.

Y el ambito aeronautico nacional e internacional:

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

OBJETO1.1.

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

con un enfoque de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades 
y prevenir los resultados no deseados. (Ver 6.1).

El SGC del Servicio de Transit© Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones 
de sobrevuelo de NAABOL, tiene relacidn con las normas ISO 9000 “Sistemas de gestion 
de la calidad - Fundamentos y vocabulario" e ISO 9004 "Gestion para el exito sostenido de 
una organizacion - Enfoque de gestion de la calidad”, asimismo en el ambito del sector 
publico, tiene relation con las siguientes normas basicas de los sistemas de la Ley N°1178 
de Administration y Control Gubernamental:

• Normas Basicas del Sistema de Programacion Operativa NBRSPO
• Normas Basicas del Sistema de Organizacion Administrativa NBRSOA
• Normas Basicas del Sistema de Presupuesto NBRSP
• Normas Basicas del Sistema de Contabilidad Integrada NBRCI
• Normas Basicas del Sistema de Tesoreria NBRST
• Normas Basicas del Sistema de Administration de Personal NBRSAP
• Normas Basicas del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios NBRSABS
• Normas Basicas del Sistema de Control Gubernamental

• Anexo 11 - Servicios de transit© aereo. OACI
• Anexo 2 - Reglamento del aire. OACI
• OACI Doc. 4444 Procedimientos para los Servicios de Navegacion Aerea - Gestion 

del transit© aereo.
• OACI Doc. 8733 - Plan de Navegacion Aerea CAR/SAM
• Ley 2902 de la Aeronautica Civil de Bolivia
• DGAC RAB 211 Reglamentacibn Aeronautica Boliviana - Gestion del Transit© 

Aereo.
• DGAC Manual PANS-ATM - Manual de Procedimientos para la Gestion de Transit© 

Aereo.
• Manual de dependencia ATS, MADE ACC La Paz
• AIP Bolivia: Publication de Information Aeronautica.
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1.2. CAMPO DE APLICACION

1.3. RESPONSABILIDAD

1.4. REVISION Y ACTUALIZACION

V/
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El presente Manual es aplicable a todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad 
del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo, de Navegacion Area y Aeropuertos Bolivianos.

El Responsable Nacional de Centro de Control de Area, tendra bajo su responsabilidad, la 
decision de promover y adoptar un Sistema de Gestion de Calidad adecuada para el 
Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo.

Orientar a los usuarios y partes interesadas sobre la forma en la que se implementa y 
mantiene el Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio de Transito Aereo - Centro de 
Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo, de Navegacion Area y Aeropuertos 
Bolivianos.

El Director General Ejecutivo de NAABOL, es el llder del SGC y responsable de la 
aprobacion del presente Manual de la Calidad y los anexos correspondientes, asimismo 
asigna la responsabilidad y autoridad a la Unidad Nacional de Planificacion, para la 
comunicacion y difusion del mismo en todos los niveles de NAABOL.

Los directores y jefes nacionales tendran la responsabilidad de dotar de los recursos 
necesarios para la implementacion del SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro de 
Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo, de Navegacion Area y Aeropuertos 
Bolivianos.

El Director General Ejecutivo, mediante memorandum, nombra formalmente al equipo de 
calidad conformado por:

• Profesional de Gestion de la Calidad de la UNP/SIG,
• Responsable nacional ATM
• Responsable nacional de centre de control de area ACC La Paz
• Supervisores ACC nacional
• Personal del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 

Operaciones de sobrevuelo.
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1.5. FORMATO Y DISTRIBUCION

2. REFERENCIAS NORMATIVAS
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El formato del presente manual cumple con Io establecido en el “Procedimiento normative 
de Codificacion y Elaboracion de Documentos” NAABOL/SGC/P -001 y la distribucion se 
realiza conforme se establece en el “Procedimiento normative de control de documentos y 
registros del sistema de gestion de la calidad” NAABOL/SGC/P - 002. En la Lista Maestra 
de documentos NAABOL/P/SGC/002/LIS-001, se puede observar las areas en las que se 
encuentra disponible el manual.

Los siguientes documentos, estan referenciados normativamente en este manual, de 
manera total o parcial y son indispensables para su aplicacion:

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
El presente manual es actualizado cuando existen cambios sobre el SGC que ameriten su 
modificacion. La actualizacion del documento se realiza segun Io establecido en el 
Procedimiento de “Procedimiento normative de Codificacion y Elaboracion de Documentos”
NAABOL/SGC/P -001
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• Constitucibn Politica del Estado.
• Ley N° 2902 de Aeronautica Civil de la Republica de Bolivia de 29 de octubre de 

2004.
• Ley N° 165 General de Transportes de 16 de agosto de 2011.
• Ley N° 1178 de Administracibn y Control Gubernamental de 20 de julio de 1990.
• Decreto Supremo N° 28478 Marco Institucional de la Direccibn General de 

Aeronautica Civil
• Normas Basicas del Sistema de Programacibn de Operaciones NBSPO
• Normas Basicas del Sistema de Presupuesto NBSP
• Normas Basicas del Sistema de Organizacibn Administrativa NBSOA
• Normas Basicas del Sistema de Administracibn de Personal NBSAP
• Normas Basicas del Sistema de Administracibn de Bienes y Servicios NBSABS
• Reglamento Especifico del Sistema de Programacibn de Operaciones RESPO
• Reglamento Especifico del Sistema de Presupuesto RSP
• Reglamento Especifico del Sistema de Organizacibn Administrativa RESOA
• Reglamento Especifico del Sistema de Administracibn de Personal RESAP
• Reglamento Especifico del Sistema de Administracibn de Bienes y Servicios 

RESABS
• ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

COPIA CONTROLADA
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES

El presente Manual de la Calidad utiliza los terminos incluidos en:

Norma ISO 9000 Sistema de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario

SIGLAS:

Reglamento Especlfico del Sistema de Administracion del

Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

• ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad - Requisites.
• Reglamentacion Aeronautica Civil vigente.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Centro de Control de Area
Centro de Instruccidn de Aeronautica Civil
Direccion General de Aeronautica Civil
Direccion Nacional Administrativa Financiera
Direccion Nacional Juridica
Direccion Nacional de Operaciones
Region de informacion de Vuelo.
Archive o carpeta de documentos.
Plan de vuelo presentado
Fichas de Progreso de Vuelo
Manual de dependencias ATS ACC La Paz
Manual de Organizacion y Funciones
Manual de Procesos
Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos
Plan Estrategico Institucional
Plan de Operaciones Anual
Plan de Operaciones Anual Individual
Reglamentacion Aeronautica Boliviana
Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion

Sistema de Gestion de la Calidad
Sistema de Gestion de Correspondencia

ACC 
CIAC 
DGAC 
DNAF 
DNJ 
DNO 
FIR 
File 
FPL 
FPV 
MADE 
MOF 
MAN/PROC-1 - 
NAABOL 
PEI 
POA 
POAI 
RAB 
RESOA 
Administrativa 
RESAP 
Personal 
RESABS
Bienes y Servicios 
SGC 
SIGEC
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO4.1.

4.2.

4.3.

4.3.1. ALCANCE

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

Unidad Nacional de Planificacidn
Unidad Nacional de Navegacion Aerea

UNP
UNNA

Posterior al Analisis del Contexto, se determinan las partes interesadas pertinentes al SGC, 
sus necesidades y expectativas; estas son plasmadas en el Formulario de “Determinacion 
de las partes interesadas”, El seguimiento y revision de la informacion sobre las partes 
interesadas y sus requisites, se realiza una vez al ano o cuando se presentan cambios en 
el SGC que requieran dicha revision.

Segiin el Manual de Procedimientos de Planificacidn, Seguimiento y Evaluacidn - MAN- 
DGE-UNP-1, NAABOL de manera Anual se determina el estado de la situation de la 
entidad, tomando en cuenta los factores externos e internes pertinentes y concordantes 
con su misidn, el resultado de este analisis, es tornado en cuenta para la elaboration del 
Formulario de Analisis de Entorno de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos 
denominado F.O.D.A. del Servicio de transito aereo - Centro de Control Area La Paz - 
operaciones de sobrevuelo.

Como resultado del Analisis del Contexto, se revisa y aprueba la politica de la calidad y los 
objetivos de la calidad los cuales deben ser concordantes con las politicas publicas y los 
objetivos estrategicos y de gestibn de NAABOL.

De igual manera, el Manual Descriptive de Organizacion del ATS - MADOR establece la 
politica y procedimientos de la organizacion referente a recursos humanos, asi tambien el 
Manual de Dependencia ATS - MADE determina las posiciones y atribuciones 
operacionales del Servicio de transito aereo - Centro de Control Area La Paz.

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 
PARTES INTERESADAS

DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA 
CALIDAD

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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Operaciones de sobrevuelo

Gestionadas en las instalaciones de NAABOL en:

PRO-DNOP - UNNA- ACC -1.1

PRO-DNOP - UNNA- ACC -1.2

PRO-DNOP - UNNA- ACC -1.3

PRO-DNOP - UNNA- ACC -1.4

4.3.2. AMBITO DE APLICACION

JUSTIFICACION DE LOS REQUISITOS NO APLICABLES

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

El alcance de este manual es aplicable a los "Servicios de Transito Aereo - Centro de 
Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo que incluyen los procesos de:

Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos ha abordado todos los requisites de ISO 9001: 
2015, excepto los siguientes:

• Aeropuerto Internacional “El Alto”, Bloque tecnico Centro de Control de Area La 
Paz — ACC — La Paz, en la ciudad de El Alto.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 
PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

TRANSFERENCIA DE LA OPERAClON DE 
SOBREVUELO

PLANIFICAClON DE LAS OPERACIONES DE 
SOBREVUELOS

preparaciOn de las operaciones de 
SOBREVUELOS

CONTROL, OPERAClON Y COMUNICAClON 
DE LA OPERAClON DE SOBREVUELO
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Las actividades asociadas a los productos sehalados, se desarrollan en la siguiente 
ubicacion:

Centro de Control de Area La Paz ubicada en el bloque tecnico deUntemae+eaal en 
el Aeropuerto Internacional de El Alto.

Los procedimientos operatives que corresponden al alcance del SGC, son los 
siguientes:
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS4.4.

5. LIDERAZGO

LIDERAZGO Y COMPROMISO5.1.

5.1.1. GENERAL
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Los procesos necesarios para el SGC y sus interacciones, se presentan en el Mapa de 
Procesos de Servicios de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones 
de sobrevuelo (Anexo N°5 A y su Interpretacion en Anexo N° 5B)

NAABOL ha establecido, la normativa exigida para la implementacion y el mantenimiento 
del SGC, para los procesos y servicios administrativos y/o sustantivos de la entidad que se 
encuentren implementando un sistema de gestibn de calidad SGC NB 9001:2015, cuya 
eficacia se va mejorando continuamente a traves del cumplimiento de los requisites de la 
Norma ISO 9001, los requisites del usuario, los legales y reglamentarios aplicables.

La Alta Direccion en NAABOL, representada por el Director General Ejecutivo, demuestra 
su liderazgo y compromiso con respecto al SGC de la siguiente manera:

• Asumiendo la responsabilidad y obligacidn de rendir cuentas con relation a la 
eficacia del SGC, participando de las reuniones de “Revision por la Direccion” 
NAABOL/SGC/P - 003 (Ver 9.3). Asimismo, aprobando las actas del comite de la 
calidad, producto de las reuniones del comite y de la Revision por la Direccion.

• Estableciendo la politica de la calidad (Ver 5.2) y asegurando que se establezcan 
los objetivos de la calidad para el SGC (Ver 6.2), compatibles con el context© y la 
direction estrategica de NAABOL (Ver 4.1).

• 8.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios Los requisites para la 
provision de productos y servicios incluidos en el alcance del SGC del Servicios de 
Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo 
de NAABOL, estan establecidos en las disposiciones de la normativa national e 
international aeronautica del “Convenio de Chicago”. Por Io tanto, el requisite 8.3 
“Diseno y desarrollo de los productos y servicios”, no es aplicable.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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Para evidenciar la operation eficaz de estos procesos se mantiene, conserva y controla 
information documentada, segun el detalle descrito en el “Procedimiento Normative de 
Control de Documentos y Registros del Sistema de Gestidn de la Calidad” - 
NAABOL/SGC/P - 002 y compendiado en la Lista maestra de documentos 
NAABOL/P/SGC/002/LIS-001.

N/V^OL
Navcgacibn A&oa y Aeropuertos Bolivianos
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5.1.2. ENFOQUE ALCLIENTE
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En este contexto se establece el compromiso de la direccion General Ejecutiva, la misma 
que se adjunta en Anexo N° 2.

El Director General Ejecutivo de NAABOL demuestra su liderazgo y compromiso con 
respecto al enfoque al cliente asegurandose que:

• Asegurando la integration de los requisites del SGC con los procesos operatives 
del Servicios de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones 
de sobrevuelo de NAABOL (Ver 4.1 y 4.3.1).

• Promoviendo el uso del enfoque a procesos (Ver 0.3) y el pensamiento basado en 
riesgos (Ver 6.1), tai como se establece en el “Procedimiento Normative Gestidn de 
Riesgos y Oportunidades” NAABOL/SGC/P - 005.

• Asegurando que los recursos necesarios para el SGC esten disponibles, segun se 
establece en el POA y Presupuesto.

• Comunicando permanentemente a los Directores Nacionales, y a traves de ellos a 
todo el personal, la importancia de una gestidn de la calidad eficaz y conforme con 
los requisites del SGC (Ver 7.4).

• Asegurando que el SGC logre los resultados previstos, con el apoyo del Equipo de 
Calidad designado.

• Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para que contribuyan a la 
eficacia del SGC, a traves de reuniones de coordination, acciones de mejora y la 
dotation de los recursos necesarios.

• Promoviendo la mejora (Ver 10); autorizando dentro del marco legal y reglamentario 
aplicable, la implementation de acciones que permitan mejorar el producto y/o el 
servicio para aumentar el grado de cumplimiento con los requisites actuales y 
futures del usuario; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados y mejorar 
el desempeno y eficacia del SGC. Estas mejoras se plasman en las Aetas de 
reunion del Equipo de la Calidad y la Revision por la Direction.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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• Se determinan, comprenden y cumplen regularmente los requisites del usuario y 
los legales y reglamentarios aplicables, a traves de los procesos operatives dentro 
del alcance del SGC.

• Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la 
conformidad del producto y/o el servicio y a la capacidad de aumentar la satisfaccion 
del usuario, tai como se detalla en la aplicacion del “Procedimiento Normative 
Gestidn de Riesgos y Oportunidades” NAABOL/SGC/P - 005 y “Procedimiento 
Normative No Conformidades y Acciones Correctivas” NAABOL/SGC/P- 004. Este 
analisis se realiza en base al procedimiento, una vez al ano o cuando exista la 
necesidad de incorporar nuevos riesgos u oportunidades, derivados del

NA^OL
Navegacion A6rea y Aeropuertos Bolivianos
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POLITICA5.2.

COMUNICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD5.2.1.1.

Documento de propiedad de Navegacidn Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

La Politica de Calidad es el compromiso que asume el Servicio de Transito Aereo - Centro 
de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo de NAABOL, a traves del Director 
General Ejecutivo, orientada a satisfacer los requisites de sus clientes y partes interesadas. 
Anexo N°1.

• La politica de la calidad del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area 
La Paz - Operaciones de sobrevuelo de NAABOL, se encuentra alineada a los 
elementos estrategicos de la organizacibn como son su misibn y vision.

• La Politica de Calidad es revisada anualmente en la reunion de Revision por la 
Direccibn y en reuniones del Equipo de la Calidad, de manera que se asegure su 
continua adecuacibn y eficacia.

• El Director General Ejecutivo aprueba la politica de la calidad, promueve su 
implementacibn y su mantenimiento en el trabajo cotidiano de todo el personal del 
Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo de NAABOL, que la utiliza como su guia y coadyuva a su cumplimiento 
a traves de los objetivos de la calidad.

La comunicacibn de la politica de la calidad se realiza de la siguiente manera:
• Se mantiene como informacibn documentada en el Manual de Calidad como Anexo 

N°1. En las actas de reunion de Revision por la Direccibn
• Esta disponible para el personal de NAABOL y las partes interesadas pertinentes a 

traves de la pagina web institucional www.naabol.gob.bo.
• Peribdicamente, con el apoyo del Equipo de la Calidad, se comunica la Politica 

(junto con los objetivos de la calidad) a todo el personal de NAABOL, a traves de

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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seguimiento a los procesos del SGC o de la Revision por la Direccibn. (Ver 6.1, 9.1 
y9.3).

• Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccibn del cliente “Procedimiento 
Normative de Satisfaccibn del Cliente” NAABOL/SGC/P- 007, ejecutando las 
acciones correspondientes, con base en los resultados del seguimiento y medicibn 
de las encuestas de satisfaccibn del usuario, tai como queda establecido en las 
actas de: Reuniones del SGC, Equipo de la Calidad y Revision por la Direccibn.

• Asimismo, designa a traves de un memorandum, al Equipo de Calidad del Servicio 
que implementara el SGC, con participacibn de personal de la UNP, con la 
responsabilidad y autoridad para asegurarse que se promueve el enfoque al cliente 
en toda la organizacibn (ver 5.3)

NAAtfOL
Navegacidn Adrca y Aecopuerlos Bolivianos

5.2.1. POLITICA DE LA CALIDAD
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ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES ORGANIZACIONALES5.3.

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

El Director General Ejecutivo de NAABOL, se asegura de que las responsabilidades y 
autoridades para los roles pertinentes se asignen, tai como se establece en la estructura 
organizacional (aprobada con Resolucidn Administrativa NAABOL-RA N° 62/2022 de 23 de noviembre de 
2022) de NAABOL, con tres niveles: 1) directivo, en el que se encuentra la Maxima 
Autoridad Ejecutiva de la entidad, 2) ejecutivo, constituido por los directores nacionales y 
directores regionales de NAABOL, 3) operative, integrado por el resto del personal,

El Director General Ejecutivo de NAABOL, es el lider del SGC y responsable de la 
aprobacion del presente Manual de la Calidad y los anexos correspondientes, asimismo 
asigna la responsabilidad y autoridad a la Unidad Nacional de Planificacion, para la 
comunicacion y difusion del mismo en todos los niveles de NAABOL.

Responsable Nacional UNP de Calidad (Profesional Gestidn de Calidad), tendra la 
responsabilidad y autoridad para:

• Asegurar que el SGC es conforme con los requisites de la Norma ISO 9001.
• Asegurar que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;
• Informar, al Director General Ejecutivo sobre el desempeno del SGC y sobre las 

oportunidades de mejora.
• Asegurar que se promueva el enfoque al cliente en todo NAABOL.
• Asegurar que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e 

implementan cambios en el SGC.

El Responsable Nacional de Centro de Control de Area La Paz tendra bajo su 
responsabilidad, la decision de promover y adoptar un Sistema de Gestidn de Calidad 
adecuada para el Servicio de Transit© Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo:

talleres y otros mecanismos de difusion, para garantizar su entendimiento y 
aplicacidn en el desempeno de funciones.

• La politica de calidad se comunica mediante su exposition en tableros informativos, 
talleres de la calidad y otros medios disponibles, ademas se ubicara en un lugar 
visible de cada area que conforma el servicio. La Unidad Nacional de Planificacion 
se asegura que la politica de calidad sea entendida por todo el personal y se aplique 
dentro del Centro de Control de Area La Paz, ACC - La Paz.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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Los directores y jefes nacionales tendran la responsabilidad de dotar de los recursos 
necesarios para la implementation del SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro de 
Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo, de Navegacion Area y Aeropuertos 
Bolivianos.

NAABOL
Navegacion AOrea y Aefopuertos Bolivianos

COPIA CONTROLADA



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

6. PLANIFICACION

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES6.1.
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El equipo de calidad designado, sera el encargado de la implantacidn y mantenimiento de 
la Polltica de la Calidad, procedimientos y funciones dentro del Sistema de Gestion de 
Calidad del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones 
de sobrevuelo.

El personal del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz, de 
Navegacion Area y Aeropuertos Bolivianos, sera responsable de dar cumplimiento al 
presente manual de calidad.

Por otro lado, en los procedimientos operatives de los procesos que forman parte del SGC, 
se definen tambien responsabilidades especificas para la ejecucion de los mismos.

El SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones 
de sobrevuelo determina los riesgos y oportunidades que son necesarios abordar, tomando 
en cuenta la comprension de la organizacion y su contexto (Ver 4.1) y la comprension de 
las necesidades y expectativas de las partes interesadas (Ver 4.2), con el fin de:

• Asegurar que el SGC pueda lograr los resultados previstos;
• Aumentar los efectos deseables;
• Prevenir o reducir efectos no deseados;
• Lograr la mejora.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

El equipo de calidad del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo, realiza el seguimiento y evaluacion periodica de la eficacia de 
las acciones para abordar riesgos y oportunidades, segun Io establecido en el 
“Procedimiento Normative Gestion de Riesgos y Oportunidades” NAABOL/SGC/P - 005, 
cuyos resultados se describen en el registro de “Matriz de Riesgo - NAABOL/SGC/P/ 005 
ROS - R01”, “Matriz de Oportunidades - NAABOL/SGC/P/ 005 ROS - 001”, y en el registro 
de “Plan de Control de Riesgo - NAABOL/SGC/P/ 005 ROS - PLOT’.

• Asegurar, que los procesos estan generando y proporcionando las salidas 
previstas, de acuerdo al alcance del SGC.

• Asegurar el cumplimiento de los requisites de los clientes internes y externos del 
servicio en el marco del alcance del SGC.

• Asegurar la implementation y mantencion del SGC, de acuerdo con los requisites 
de la norma ISO 9001:2015.
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS6.2.

PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS6.3.

2.
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El seguimiento a los resultados y cumplimiento de los objetivos de la calidad, se realiza en 
la UNP y se presentan informes trimestrales a Direccion General Ejecutiva y se consideran 
en el Acta de Revision por la Direccion y de reuniones del Equipo de Calidad, previstas 
para este fin.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 
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El Director General Ejecutivo de NAABOL, aprueba los objetivos de calidad (Anexo N°4) 
conjuntamente con la politica de calidad. Los Objetivos de Calidad, son revisados 
anualmente en la reunion de Revision por la Direccion y en reuniones del Equipo de la 
Calidad, de manera que:

• Sean coherentes con la politica de la calidad, con los objetivos de gestion y con los 
objetivos estrategicos institucionales.

• Sean medibles, estableciendo indicadores y metas para su seguimiento.
• Tengan en cuenta los requisites aplicables.
• Sean pertinentes para la conformidad del producto/servicio y para el aumento de la 

satisfaccion del cliente.
• Sean objeto de seguimiento.
• Sean comunicados.
• Sean actualizados, cuando corresponda.

Cuando existe la necesidad de realizar cambios en el SGC del Servicio de Transito Aereo 
- Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo, los mismos son 
analizados en reuniones del Equipo de la Calidad o en la Revision por la Direccion, donde 
se determina la planificacion y ejecucibn de los cambios, si corresponde, para ello se 
consideran 6 pasos de acuerdo con el siguiente detalle (Anexo 6a):

1. Identificar el cambio: Identificar cual es el cambio y en que proceso o actividad se 
va a realizar
Analizar el cambio: Determinar si el cambio ayuda a mejorar o no el proceso. 
verificar si cumple el objetivo del proceso, si existen los recursos y las 
consecuencias que trae para el SGC.

3. Planificar el cambio: Determinar el responsable y las actividades a desarrollar bajo 
un cronograma que permita realizar el seguimiento.

4. Comunicar el cambio: Determinar a quien se debe comunicar.
5. Implementar el cambio: Asegurar que el cambio se implemente y comunicarlo a 

las partes interesadas.

Navcgacidn Adrea y Aeropuertos Bolivianos
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7. APOYO
7.1. RECURSOS
7.1.1. GENERALIDADES

7.1.2. PERSONAS
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La informacion relacionada con la planificacion y ejecucion de los cambios del SGC del 
Servicio de Transit© Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo, se registra en actas de reunion del Equipo de la Calidad o en las actas de la 
Revision por la Direccion.

Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos NAABOL cuenta con recursos propios y 
determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento, implementacidn, 
mantenimiento y mejora continua del SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro de 
Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo.

En la formulacion y ejecucion del POA y del Presupuesto Anual de NAABOL, en el marco 
de su Plan Estrategico Institucional vigente; en el Plan Operative Anual correspondiente a 
la gestion vigente, se establecen acciones de corto plazo que, cuenta con un presupuesto 
especlfico, donde se considera la asignacion de recursos para: - Implantar, mantener y 
mejorar la eficacia del SGC y sus procesos. - Aumentar la satisfaccion del usuario mediante 
el cumplimiento de sus requisites.

Los cambios identificados y el proceso a seguir quedan registrado en el formato de 
Planificacion de los Cambios CODIGO: NAABOL/SGC//MAN - 001 R-07.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 
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Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos NAABOL considera al personal como el 
recurso mas importante para el logro de los resultados de gestion y la consecucion de sus 
objetivos estrategicos institucionales. Por eso, determina y proporciona las personas 
necesarias para el mantenimiento eficaz del SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro 
de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo y para la operacidn y el control de 
sus procesos, en la entidad.
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6. Realizar el seguimiento y control del cambio: Realizar el seguimiento a los 
resultados obtenidos con el cambio, realizar informe a la alta direccion mostrando 
los resultados y en su caso las observaciones para tomar acciones correctivas 
siempre bajo el objetivo de la mejora continua.
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7.1.3. INFRAESTRUCTURA
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NAABOL ha consolidado la inversion del centre de instruccion, dotandola de: 
infraestructura, equipamiento y personal necesario para desempehar sus actividades de 
forma efectiva.

En este sentido, el CIAC-NAABOL cuenta con personal administrative que gestiona la 
instruccion de acuerdo con Io establecido en el manual de instruccion y procedimientos - 
MIR, en los programas de instruccion y cumpliendo con la reglamentacidn aeronautica, asi 
tambien, cuenta con personal de instructores competentes que impartiran la instruccion 
acorde a las exigencias normativas y satisfaciendo las expectativas de los clientes. Este 
equipo de trabajo tiene el compromise constante de ofrecer un servicio de calidad en la 
instruccion y apego al cumplimiento de la reglamentacidn aplicable.

Cabe agregar, que el Servicio cuenta con Polfticas sobre principios de factores humanos 
en los servicios de Transito Aereo, mediante el cual analiza los causas que afectan y 
contribuyen al error humane, asimismo, brinda metodos y soluciones para mitigar estos 
riesgos.

Por otro lado, se ha implementado “El Centro de Instruccion Aeronautica Civil "CIAC- 
NAABOL" es una instancia de formacidn y capacitacidn de profesionales aeronauticos, 
especializado en el campo de navegacion aerea y gestidn aeroportuaria, El ambito 
especifico del centre de instruccion se centra en la education aeronautica, con un alcance 
definido por la RAB 141.

Es importante senalar que NAABOL, ha establecido actividades en el marco de las 
acciones de corto plazo en el Plan Operative Anual correspondiente a la gestidn vigente, 
un presupuesto especifico, donde se considera la asignacidn de recursos para realizar 
permanentes capacitaciones al personal de la entidad.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
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Asimismo, la entidad preve capacitaciones por modulo al personal y equipos designados 
de calidad en el Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo en el marco de la SGC NB 9001: 2015, mismos que son 
aprobados y acreditados mediante certificados, de acuerdo con el Manual de 
Competencias.

NAABOL, en el marco de las funciones asignada a la entidad en el D.S 4630, en cada 
gestidn planifica determina, proporciona y mantiene la infraestructura aeroportuaria 
necesaria para la operation del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La 
Paz - Operaciones de sobrevuelo, que permiten lograr la conformidad del servicio.

NAABOL
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7.1.4. AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

7.1.5.1. GENERAL

TRAZABILIDAD DE LA MEDICION7.1.5.2.

7.1.6. CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL
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NAABOL, determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez 
y fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento o la medicidn, de los 
resultados de sus procesos, para verificar la conformidad de los productos o servicios con 
los requisites, asegurandose que dichos recursos:

NAABOL, determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacidn del 
del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo, que permita lograr la conformidad del servicio y sus productos. El ambiente de 
trabajo incluye factores humanos y tecnoldgicos, que son determinantes para lograr la 
conformidad con los requisites del producto.

El CIAC-NAABOL se encuentra ubicado en instalaciones del aeropuerto internacional de 
"El Alto”, en el cual cuenta con la infraestructura suficiente para instruccion tedrica y 
practica, tambien, cuenta con laboratorios y areas para realizar practicas y entrenamiento 
en el trabajo.

NAABOL conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de que los 
recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su propdsito, de acuerdo con Io 
indicado en el “Procedimiento normative de Control de Documentos y Registros del 
Sistema de Gestion de la Calidad”.

Los controles aplicados sobre cada equipo, son realizados al inicio de cada turno, donde 
se verifica su correcto funcionamiento y se registra en el parte de novedades.

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion 
realizadas;

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito. Para el 
seguimiento de los resultados,

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
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NAABOL, determina los conocimientos necesarios para la operacion de los procesos del 
SGC y para lograr la conformidad de los servicios y estan basados en, la determinacion de:

• Fuentes internas (conocimientos adquiridos a traves de la experiencia propia; 
capacitaciones internas; cumplimiento de la normativa legal vigente, informes de 
acciones tomadas ante incidentes relacionados con el alcance del SGC, resultados 
de las mejoras en los procesos, productos y servicios, etc.).

El Centro de Instruccion de Aeronautica Civil de NAABOL (CIAC-NAABOL) 
utiliza una metodologia de ensenanza mixta, que combina la ensenanza virtual 
y presencial. Esta metodologia se basa en la premisa de que la combinacion de 
ambas modalidades ofrece a los estudiantes la mejor experiencia de 
aprendizaje.
El CIAC-NAABOL utiliza una metodologia de ensenanza activa, que promueve 
el aprendizaje basado en la experiencia. Esta metodologia se basa en la 
premisa de que los estudiantes aprenden mejor cuando son capaces de aplicar 
los conocimientos que adquieren en un context© real.
Las clases presenciales son participativas, y los estudiantes son estimulados a 
interactuar con los profesores y con otros estudiantes. Las clases practicas se 
basan en proyectos y en casos de estudio, que permiten a los estudiantes 
aplicar los conocimientos que adquieren en un contexto real.

• Fuentes externas (conocimientos adquiridos de experiencias de sus pares a nivel 
nacional DGAC internacional OACI, asi, como experiencias y normativa legal 
nacional e internacional vigente, participacibn del personal en conferencias, 
seminaries y capacitaciones a nivel internacional, recopilacion de conocimientos 
provenientes de la comunidad aeronautica, etc.).

Navcgaddn Adrcd y Acropuortos Bolivianos

• Ante las necesidades y tendencias cambiantes que influyen sobre los procesos del 
SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo, NAABOL, considera sus conocimientos actuales e 
identifica la necesidad de capacitacion segun Io establecido en el RESAP, traducido 
en Planes y/o programas de capacitacion, donde se determina como adquirir o 
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones 
requeridas, para Io cual el personal designado asiste permanentemente a cursos 
de capacitacion o entrenamientos (infernos y/o externos).

• El CIAC-NAABOL esta comprometido con la excelencia en la educacion 
aeronautica. La metodologia de ensenanza que utiliza esta disenada para 
proporcionar a los estudiantes las mejores habilidades y conocimientos para ejercer 
la aviacibn civil.
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7.2. COMPETENCIA
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De igual manera, en el Manual de Instruccion y Procedimientos (MIP) del CIAC NAABOL 
los contenidos y procedimientos para llevar a cabo la instruccion formativa autorizada en

Asimismo, la parte sustantiva u operativa de la entidad, cuenta con el documento 
“Programa de Instruccion MAN - DNO - Gl -1 Version 2023 - v.1 de la Direction National 
de Operaciones - Gestion de Instruccion”, que establece y define la evaluacibn de los 
resultados de las Instrucciones y del desempeno del alumno, se encuentra establecida de 
manera particular para cada uno de los cursos realizados. A partir de la cual, el personal 
operative mantiene actualizada y vigente sus competencias.

Por otro lado, se llevan a efecto cursos no programados relacionados con la calidad con la 
finalidad de mejorar la productividad y la calidad del trabajo en los servicios de NAABOL, 
dotando a todo su personal tecnico de los conocimientos, habilidades y competencias 
necesarias para operar bajo el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) institutional.

NAABOL a traves de Recursos Humanos dependiente de la DNAF, gestiona la 
competencia necesaria del personal en general y de los equipos de calidad designados en 
los servicios a ser implementados que afecta al desempeno y eficacia del SGC, segun Io 
establecido en los planes de implementation establecidos para este efecto.

La determinacibn de la competencia se realiza sobre la base de la education, formacibn 
y/o experiencias apropiadas, en el formulario de Programacibn Operativa Anual Individual 
(POAI), para el personal de planta y para puestos eventuales en los terminos de referenda 
adjuntos al contrato.

Segun la identificacibn de necesidades de capacitacibn identificadas o solicitadas por las 
unidades organizacionales, la DNAF a traves de Recursos Humanos, gestiona las acciones 
necesarias para que el personal logre la competencia.

Los conocimientos del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo, se incluyen en la information documentada del SGC, donde 
se refleja la fecha de la instruccion y su evaluacibn.

• La information documentada recibida en alguna actividad interna o externa de 
capacitacibn, debe ser remitida a las direcciones nacionales correspondientes, para 
su disponibilidad como documento de consulta de la organization.
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La evaluacibn del desempeno del personal de planta, se realiza segun se establece en el 
RESAP.

NAABOL
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7.3. TOMA DE CONCIENCIA

7.4. COMUNICACION
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el marco de la Reglamentacion Aeronautica Boliviana 141 de acuerdo con el alcance de 
las ESINS del centre de instruccion.

Asimismo, las responsabilidades y perfiles de puesto para las especialidades del Servicio 
de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz, se encuentran descritos en los 
formularios de Programacion Operativa Anual Individual (POAI).

Del mismo modo, el capitulo 4. Recursos Humanos y Capacitacidn del Manual Descriptive 
de Organizacidn ATS - MADOR determina la politica de factores humanos, procedimientos 
de la organizacidn para la contratacidn y retencidn del personal, Declaration de los deberes 
y responsabilidades de las posiciones de jefatura y supervision, funciones y 
responsabilidades, instruction initial, periodica y especializada e Instruction initial, 
periodica y evaluation de competencia del personal.

NAABOL, para la identification de necesidades de capacitacidn y en cumplimiento a la 
reglamentacion aeronautica (cuando corresponda), procede con las evaluaciones del 
desempeho de los recursos humanos, los cuales en funcidn a las necesidades identificadas 
son considerados en los planes de instruccion enmarcados en el programa de instruction 
de la entidad, articulando de esta manera el programa de instruction, con las evaluaciones 
de desempeho realizadas a traves el Sistema de Gestidn de la Seguridad Operational.

NAABOL, determina las comunicaciones internas y externas pertinentes a la institution y 
consecuentemente al SGC, en sus planes de comunicacion interno y externo aprobados, 
en el marco del RESOA, que incluyen:

• que comunicar;
• cuando comunicar;
• a quien comunicar;
• como comunicar y

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
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NAABOL, se asegura de que las personas que realizan el trabajo en el Servicio de Transito 
Aereo - Centro de Control de Area La Paz, toman conciencia de la politica de la calidad; 
los objetivos de la calidad; su contribution a la eficacia del SGC incluidos los beneficios de 
una mejora del desempeho y las implicaciones del incumplimiento de los requisites del 
SGC.
Al initio de la implementation del Sistema de Gestidn de Calidad en el Servicio de Transito 
Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo, se elabord el Plan 
de Implementation del Sistema, el mismo que se encuentra aprobado.

NAAtfOL
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• quien comunica.
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La politica de calidad y los objetivos de calidad, una vez aprobados, son comunicados y 
difundidos al personal de NAABOL, por el Jefe de la Unidad Nacional de Planificacion, a 
traves de correo electronico.

Electronicos y auditivos:
• Correos electronicos
• Pagina WEB
• Telefonia fija y celulares corporativos.

La comunicacidn formal se desarrolla por un medio escrito, en ese sentido se cuenta con 
el SIGEC - Sistema de Correspondencia de la entidad.

La Unidad Nacional de Planificacion como parte del seguimiento a las acciones del POA 
de la gestidn, elabora y comunica trimestralmente un informe, donde se realiza el 
seguimiento a la accidn de corto plazo establecida para el SGC, en el cual se presenta el 
desempeno y el trabajo continue que se lleva a cabo con los procesos que se encuentran 
implementando el sistema o se encuentran en fase de mantenimiento de su certificado.

Las comunicaciones que se efectuan en dentro del SGC, utilizan los siguientes medios: 
Presenciales:

• Reuniones de Directores
• Reuniones del Comite de la Calidad
• Reuniones entre unidades organizacionales
• Reuniones con el personal implementados

Escritos:
• Panel de Informacidn
• Letreros,
• Rollers,
• Banners
• Notas o Cartas externas
• Notas internas
• Circulares
• Instructivos
• Memorandums
• Informes
• Aetas de Reunion
• Hoja de ruta

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
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7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1. GENERALIDADES
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El Acta de Revision por la Direccion, en el marco del Procedimiento Normative de Revision 
por la Direccion - NAABOL/SGC/P - 003, donde se establecen los logros, desviaciones y 
el plan de accidn para su atencion; es comunicada por el Profesional de Gestion de la 
Calidad de la Unidad Nacional de Planificacion, mediante correo electronico institucional a 
las diferentes unidades organizacionales de la entidad.

Segun su naturaleza, la informacidn documentada con la que se cuenta es la siguiente:
• Convenios y/o acuerdos internacionales y documentacidn relacionada.
• Leyes,
• Decreto Supremo N°4630
• Resoluciones Ministeriales,
• Resoluciones Bi Ministeriales,
• Resoluciones Administrativas.
• Reglamentos
• Boletines Reglamentarios
• Circulares Instructivas
• Normas Tecnicas
• Manuales
• Procedimientos
• Registros
• Especificaciones
• Planes
• Programas
• Proyectos
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CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Codigo:
NAABOL/SGC/ACC/M
AN - 001
Version:01
Fecha: 01/09/2025
PAGINA 29 DE 55

El SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones 
de sobrevuelo de NAABOL incluye informacidn documentada requerida por la Norma ISO 
9001 e informacidn documentada que la entidad determina como necesaria para la eficacia 
del SGC.

NA/^OL
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a

La estructura y formato de los documentos del SGC, se encuentran establecidos en el 
"Procedimiento Normative de Codificacidn y Elaboracidn de Documentos”. 
NAABOL/SGC/P -001.

7.5.2. CREACION Y ACTUALIZACION
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8. OPERACION

PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL8.1.
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NAABOL planifica, mantiene y controla los procesos necesarios, que forman parte del 
SGC, para la provision del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz 
- Operaciones de sobrevuelo y para implementar las acciones determinadas en la 
Planificacion del SGC, para ello:

Asimismo, en el “Procedimiento Normative de Control de Documentos y Registros del 
Sistema de Gestion de la Calidad” NAABOL/SGC/P -002, se considera la distribucion, 
acceso, recuperacibn y uso, el almacenamiento y preservacion, incluida la preservacibn de 
la legibilidad, los cambios de version y la conservacibn y disposicibn.

La informacibn documentada de origen externo, que la organizacibn determina como 
necesaria para la planificacion y operacibn del SGC, se identifica y se controla segun Io 
establecido en el “Procedimiento Normative de Control de Documentos y Registros del 
Sistema de Gestion de la Calidad” NAABOL/SGC/P -002.

La creacibn y actualizacibn de la informacibn documentada de NAABOL, se encuentran 
definidos en el “Procedimiento Normative de Codificacibn y Elaboracibn de Documentos”. 
NAABOL/SGC/P -001 y en el “Procedimiento Normative de Control” NAABOL/SGC/P -002, 
tomando en cuenta que la identificacibn, la descripcibn, el formato, los medios de soporte, 
la revision y la aprobacibn con respecto a la conveniencia y adecuacibn, son los 
apropiados.

La informacibn documentada requerida por el SGC y por la Norma ISO 9001, se controla 
a traves de la aplicacibn del “Procedimiento Normative de Control de Documentos y 
Registros del Sistema de Gestion de la Calidad” NAABOL/SGC/P -002, asegurando que la 
informacibn documentada este disponible y sea idbnea para su uso, dbnde y cuando se 
necesite y este protegida adecuadamente, contra perdida de la confidencialidad, uso 
inadecuado o perdida de integridad.

• Determina los requisites para la provision del servicio y los establece en la 
informacibn documentada de los procesos operatives.

• Establece los criterios pertinentes para los procesos y la aceptacibn del servicio a 
traves de los procedimientos para los procesos operatives.
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7.5.3. CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
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REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS8.2.

COMUNICACION CON EL CLIENTE8.2.1.

NAABOL,

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.
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• Establece un presupuesto anual en el presupuesto y POA de la gestion, a cada una 
de las acciones de corto plazo, que permitan lograr la conformidad con los requisites 
del servicio, y/o unidad organizacional que contemple actividades relacionadas al 
SGC.

• Determina e implementa los controles necesarios para cumplir con los objetivos de 
calidad establecidos, asi como, el seguimiento de los mismos.

• Realiza el seguimiento y medicion de los indicadores establecidos en el proceso del 
Servicio de Transito Aereo y los de las unidades de apoyo establecidos en el 
macroproceso, son medidos a partir de su cumplimiento a la ejecucion del POA.

• Determina, mantiene y conserva la informacidn documentada necesaria para 
demostrar que los procesos se han implementado segun Io planificado y que el 
servicio es conforme con los requisites definidos, tai como se describe en sus 
procedimientos.

• A traves del seguimiento periodico al desempeho de los procesos del SGC, 
NAABOL controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los 
cambios no previstos, en cuyo caso toma acciones para reducir cualquier efecto 
adverse, segun sea necesario.

• Estos seguimientos se realizan a traves de la Unidad Nacional de Planificacion, el 
Equipo de la Calidad del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La 
Paz y la Revision por la Direccidn.

• Asimismo, la DNAF realiza la verificacidn mensual a la ejecucion del Presupuesto, 
y la UNP la verificacidn trimestral, semestral y anual en el caso de POA

• NAABOL, se asegura que los procesos contratados externamente se encuentran 
controlados, tai como se establece en el punto 8.4.

Para este efecto, ha establecido los siguientes documentos:
• “Requisites de entrada, salida y salidas no conformes - NAABOL/SGC/MAN - 001 

R-02”.
• Prueba de calidad de recorrido - NAABOL/SGC/MAN - 001 R-03
• Seguimiento a objetivos de calidad NAABOL/SGC/MAN - 001 R-04
• Matriz de seguimiento de indicadores NAABOL/SGC/MAN - 001 R-05

ha identificado y establecido mecanismos de comunicacidn eficaces con el 
usuario para la provision del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La 
Paz, el mismo que incluye los siguientes aspectos:

• Suministra el producto y/o servicio que brinda, en el marco del D.S.4630 y su PEI 
vigentev

NAABOL
Navegacion AOfea y Aeropuertos Bolivianos
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8.2.2 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

NAABOL asegura que tiene la capacidad de cumplir con los requisitos del servicio y 
productos del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones 
de sobrevuelo que se va a ofrecer al cliente, para ello realiza revisiones al cumplimiento de 
los requisitos del servicio y a la documentacion que evidencie el cumplimiento de los

Los requisitos del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo, que se brindan a los clientes, se determinan en las areas 
competentes, asegurando que se cumplan los siguientes aspectos:

• Requisitos legales y reglamentarios, conforme a la Reglamentacion Aeronautica 
Boliviana (RAB) y Boletines Reglamentarios vigentes.

• Requisitos requeridos por los clientes, incluyendo los requisitos para las actividades 
y posteriores a la misma, identificados y revisados por el area competente, y 
aprobados por la Direccion Ejecutiva, cuando no contravengan los requisitos 
legales y reglamentarios. (Ver el Anexo 11 procedimientos de “Navegacion Aerea - 
Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo” del Manual de Procesos de Navegacion Aerea y Aeropuertos 
Bolivianos - NAABOL MAN/PROC-1, aprobado mediante resolution Administrative 
NAABOL-DNJ-RA N°029/2025 de fecha 12 de mayo de 2025 e information 
documentada de los procedimientos operativos).

• NAABOL cumple con las declaraciones acerca del producto/servicio que ofrece, 
para ello los Directores Nacionales, gestionan los recursos tecnicos, humanos y 
logisticos requeridos para el cumplimiento de los requisitos relacionados con el 
producto y/o servicio. Si se detecta alguna limitante para cumplir con algun 
requisite, este aspect© se hace conocer a la Direccion General Ejecutiva a fin de 
tomar las previsiones que permitan superar la limitante.

• Atiende consultas antes, durante y despues que se realice el servicio, a traves de 
los canales establecidos para este efecto.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 
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Las solicitudes presentadas por escrito se responden de la misma manera.
• Obtiene la retroalimentacidn de los usuarios, mediante la aplicacion de la encuesta 

de Evaluation de Satisfaction del Cliente NAABOL/SGC/P-07/ R-01.
• NAABOL pone al alcance de sus clientes, el “Formulario de Quejas y Reclames” 

NAABOL/SGC/P-07/ R-03, mediante el cual el cliente puede manifestar su 
conformidad o disconformidad con el producto/servicio el mismo que sera 
recepcionado mediante alguno de los siguientes mecanismos:

o Atencion Encuesta: Producto de la revision de las encuestas, se pueden 
identificar quejas y reclames, las cuales seran registradas en el formulario

HAASbL
Navcgaddn AiSfca y Aeropuertos Bolivianos
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8.2.4 CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS8.3.

No aplica, tai como se justifica en punto 4.3.2.

8.4. PRODUCTOS Y SERVICIOS

GENERALIDADES8.4.1.

NAABOL,

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

Asimismo, el Director Nacional de Operaciones y o Responsable Nacional Centro Control 
de Area ACC La Paz, dueno del producto y/o servicio, gestiona la comunicacidn al personal 
correspondiente y a los clientes, para que esten conscientes de los requisites modificados.

requisites, cuando verifica las solicitudes de servicio antes de iniciar la provision del 
servicio.

El Director Nacional de Operaciones, gestiona los recursos tecnicos, humanos y logisticos 
requeridos para el cumplimiento de los requisites relacionados con el producto y/o servicio. 
Si se detecta alguna limitante para cumplir con algun requisite, este aspecto se hace 
conocer a la Direction General Ejecutiva a fin de tomar las previsiones que permitan 
superar la limitante.

Los resultados de esta verification se registran y conservan en los files (expedientes), 
segun corresponda.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

Para este efecto se aplican: una Prueba de calidad de recorrido - NAABOL/SGC/MAN - 
001 R-03, que nos permite evidenciar si los procedimientos responden a los requerimientos 
y se ha consolidado el documento “Requisites de entrada, salida y salidas no conformes - 
NAABOL/SGC/MAN - 001 R-02”.
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Cualquier cambio en los requisites del producto y/o servicio se gestiona a traves del 
Director Nacional de Operaciones, y la information documentada se actualiza de acuerdo 
al “Procedimiento Normative de Codification y Elaboracion de Documentos” 
NAABOL/SGC/P - 001 y en el “Procedimiento Normative de Control de Documentos y 
Registros del Sistema de Gestion de la Calidad” NAABOL/SGC/P - 002.

se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente son conformes a los requisites, para ello determina y aplica controles a los

CONTROL DE LOS PROCESOS, 
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

Navegacidn At>rea y Aeropuertos Bolivianos
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8.4.2. TIPOYALCANCE DEL CONTROL

8.4.3. INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

Por otro lado, se procede con la evaluacion de los proveedores internes, la cual se realiza 
de acuerdo al registro NAABOL/SGC/MAN - 001 R-06.

procesos, productos y servicios suministrados externamente, cuando los productos y 
servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro del producto y/o 
servicio que brinda NAABOL.

NAABOL, determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccibn, el seguimiento del 
desempeno, basandose en su capacidad para proporcionar productos y servicios de 
acuerdo con los requisites, mediante la aplicacion del Reglamento Especifico del Sistema 
de Administracion de Bienes y Servicios RESABS, los procedimientos de Administracion 
de Bienes y Servicios - Contrataciones.

Conserva la informacion documentada de estas actividades y de cualquier accibn 
necesaria que surja de las evaluaciones, las cuales son conservadas por la DNAF en el file 
(expediente) de cada proceso de contratacibn.

NAABOL se asegura de que los requisites para la adquisicibn de un producto o servicio 
son adecuados a sus propbsitos antes de la comunicacibn de los mismos al proveedor 
externo, los cuales son definidos por la Unidad Solicitante del producto o servicio y 
aprobados por la autoridad inmediata superior, por Io tanto, la informacion de los requisites 
para la adquisicibn de un producto o servicio se comunica al proveedor externo segun se 
establece en las diferentes modalidades de contratacibn que se establecen en el 
Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios RESABS.

NAABOL realiza la provision de sus servicios de manera planificada y controlada, a traves 
de:

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

NAABOL se asegura de que los productos y servicios suministrados externamente no 
afectan adversamente la capacidad de entregar productos y/o servicios conformes, a los 
usuarios, para ello define y aplica controles de acuerdo a Io establecido en el Reglamento 
Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios RESABS.
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Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO
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8.5.2. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

La propiedad del usuario o del proveedor, pueden incluir datos personales e informacidn 
documentada presentada por el usuario o el proveedor, necesarias para el desarrollo de la

Asimismo, se han establecido una ficha de control de trazabilidad NAABOL/SGC/MAN-001 
R-07, que nos permiten validar y en caso de detectar alguna desviacion en cual de las 
etapas se ha producido.

La validacion de la capacidad de alcanzar los resultados planificados de los procesos de 
provision del Servicio de Transit© Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones 
de sobrevuelo, es realizada por la Direccion Nacional de Operaciones, Unidad Nacional de 
Navegacion Aerea, Responsable Nacional de ACC La Paz, en coordinacion con la UNP.

NAABOL identifica las solicitudes internas o externas, mediante la asignacion por el 
sistema de correspondencia SIGEC de un numero correlative de Hoja de Ruta, adjunto con 
Carta, Nota Interna o Informe segun corresponda, el cual sirve para realizar el seguimiento 
sobre el estado del tramite.
La trazabilidad de los servicios se realiza a traves de los registros generados durante la 
ejecucion del servicio hasta la culmination del mismo. Los registros generados son 
administrados en cuanto a su almacenamiento, recuperation, protection y tiempo de 
retencion, de acuerdo a la “Lista Maestra de Registros” NAABOL/P/SGC/002/LIS-002, en 
la unidad que corresponda. Anexo 8.

8.5.3. PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES 
EXTERNOS

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 
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NAABOL
Nivegackin A6rpa y Aeropuertos Bolivianos

• La disponibilidad de informacidn documentada del Servicio de Transit© Aereo - 
Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo, describe las 
caracteristicas que ofrece el product© y/o servicio y las actividades que se 
desempenan. Informacidn que se comunica al cliente de acuerdo a los canales 
establecidos para este efecto, o bien, a traves de la publication en la pagina web 
institutional, cuando corresponde.

• La disponibilidad y utilization de recursos de seguimiento y en los Procedimientos 
de: Planificacidn y Gestidn Estrategica PRO- DGE-UNP-1 - Sistema Integrado de 
Gestidn PRO-DGE - UNP-SIG -1 y en los procedimientos de los procesos 
operatives.

• El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacidn de los 
procesos.

• Las contrataciones de personal competente, de acuerdo al Manual de Puesto de 
NAABOL, aprobado mediante Resolution Ministerial N° 13 del 19/10/2024.

— .*aab2>/
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8.5.4. PRESERVACION

8.5.6. CONTROL DE LOS CAMBIOS

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

Asimismo, considera los resultados de la retroalimentacion del usuario a traves de la 
aplicacidn de la Evaluation de Satisfaction al Cliente NAABOL/SGC/P-07/ R-01

Cuando existe la necesidad de efectuar cambios para la provision del Servicio de Transito 
Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo, los Directores 
Nacionales en coordination con la Unidad Nacional de Navegacion Aerea, Responsable 
National de ACC La Paz, la UNP, revisan y controlan los mismos, en la extension necesaria

Todo el personal de NAABOL que recibe informacion documentada del cliente o del 
proveedor, es responsable de cuidar, conservar y evitar su perdida, dano o deterioro. En el 
caso de perdida, dano, deterioro o cuando la informacion documentada se considere 
inadecuada para su uso, se analiza la pertinencia de aplicar el “Procedimiento Normative 
No Conformidades y Acciones Correctivas” NAABOL/SGC/P- 004

Las salidas del servicio son publicadas, entregadas y/o remitidas al cliente en los plazos 
definidos para la provision del servicio y de acuerdo a Io establecido en los procedimientos 
operatives.

provision del servicio o para el proceso de contratacidn. Mientras la propiedad del cliente o 
proveedor este bajo el control de NAABOL o se encuentra siendo utilizada por la entidad, 
se cuida y protege en files (expedientes) con acceso restringido.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 
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NAABOL
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8.5.5. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA
NAABOL determina y cumple con los requisites para las actividades posteriores a la 
entrega asociadas al Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo, considerando los requisites legales y reglamentarios; las 
consecuencias potenciales no deseadas asociadas al servicio y los requisitos del cliente, 
incorporandolos en los procedimientos de los procesos operatives correspondientes.

En el caso de que esta entrega no sea inmediata, estas salidas son conservadas con las 
medidas correspondientes que eviten su perdida o deterioro. La documentation generada 
desde el initio hasta la conclusion del tramite se mantiene y conserva en file (expedientes), 
la forma de conservacion, protection y tiempo de retention de los registros, se describe en 
el “Procedimiento Normative de Control de Documentos y Registros del Sistema de Gestidn 
De La Calidad” NAABOL/SGC/P - 002, y se registra en la “Lista Maestra de Documentos” 
NAABOL/P/SGC/002/LIS-001 y en la “Lista Maestra de Registros” 
NAABOL/P/SGC/002/LIS-002.
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LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS8.6.

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION9.1.

9.1.1. GENERALIDADES

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

NAABOL asegura de que las salidas que no sean conformes con los requisitos se 
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada, para ello se 
aplican los registros operatives senalados en los Procedimientos operatives del Servicio de 
Transito Aereo y Io establecido en el “Procedimiento Normative No Conformidades y 
Acciones Correctivas” NAABOL/SGC/P- 004.

El seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del SGC del Servicio de Transito Aereo - 
Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo de NAABOL, se realiza a 
traves de la UNP de acuerdo a la periodicidad establecida en los indicadores de 
desempeno y los objetivos de calidad.

para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos. Asimismo, 
aseguran que se conserve la informacion documentada que describa los resultados de la 
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y cualquier otra accion que 
surja de la revision.

NAABOL, tiene disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para asegurarse que 
se cumplen con los requisitos de los clientes, tai como se establece en los Procedimientos 
operatives del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo, donde se establece la conservacion y la informacion 
documentada sobre la liberacion de los productos y servicios. Asi como en el documento 
“Requisitos de entrada, salida y salidas no conformes - NAABOL/SGC/MAN - 001 R-02”.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 
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NAABOL realiza la evaluacion del desempeno y la eficacia del SGC del Servicio de 
Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo a traves 
de reuniones de los Equipos de Calidad, reuniones del SGC y reuniones de Revision por 
la Direccidn y conserve la informacion documentada como evidencia de los resultados 
obtenidos en los Informes de auditoria interna y externa, los Planes de Accion Correctiva/ 
/Mejora, las actas de Reunion del Equipo de Calidad y las actas y registros de Resultados 
de la Revision por la Direccidn.

Navcgacidn Aerea y Aeropuertos Bolivianos
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9.1.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

AUDITORIA INTERNA9.2.

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

Cuando sea necesario se aplicaran los “Procedimiento Normativo No Conformidades y 
Acciones Correctivas” NAABOL/SGC/P- 004 y “Procedimiento Normativo Gestion de 
Riesgos y Oportunidades” NAABOL/SGC/P - 005. Los resultados del seguimiento y 
evaluacion de las percepciones del cliente, as! como las Quejas / Reclamos y/o 
Sugerencias y las respectivas acciones realizadas, serviran como insumo para la Revision 
por la Direccion.

Los resultados del analisis y evaluacion se plasman en la matriz de seguimiento a 
indicadores y objetivos de calidad, los Informes de auditoria interna y externa, los Planes 
de Accidn Correctiva/Mejora, las actas de Reunion del Equipo de Calidad, los registros de 
Resultados de la Revision por la Direccion e Identificacidn, analisis y evaluacion de riesgos 
y oportunidades; informacidn documentada que se mantiene y conserva de acuerdo a los 
procedimientos correspondientes.

El Servicio de Transit© Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo de NAABOL lleva a cabo auditorias internas una vez al ano para determinar si 
el SGC se mantiene eficaz y es conforme con los requisites propios de la entidad y de la

El Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz, en coordinacibn con la 
UNP, analizan y evaluan periodicamente los datos y la informacidn pertinentes, que surgen 
por el seguimiento y la medicidn de:

• La conformidad de los productos y servicios;
• El grado de satisfaccidn del cliente;
• El desempeno y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;
• Si Io planificado se ha implementado de forma eficaz;
• La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
• El desempeno de los proveedores internos;
• La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

El Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo, pone al alcance de sus clientes / usuarios, el formulario ENCUESTA DE 
SATISFACCION AL CLIENTE NAABOL/SGC/P-07/ R-01 y el formulario de Quejas / 
Reclamos y/o Sugerencias NAABOL/SGC/P-07/ -REG-03, los cuales pueden ser llenados 
en cualquier memento, cuyo seguimiento es efectuado por el Responsable Nacional ACC.
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9.1.3. ANALISIS Y EVALUACION
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REVISION POR LA DIRECCION9.3.

9.3.1. GENERALIDADES

ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION9.3.2.

Nota 1 a la entrada: Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

9.3.3. SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo

La revision por la direccion es efectuada por el Director General Ejecutivo de NAABOL, tai 
como se establece en el “Procedimiento Normative de Revision por la Direccion" 
NAABOL/SGC/P- 006, en la cual se procede con la revision del estado del SGC del Servicio 
de Transit© Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo a 
intervales planificados para asegurar su conveniencia, adecuacibn y eficacia continua. Asi 
como evaluacibn de las oportunidades de mejora y necesidades de efectuar cambios en el 
SGC, politica y objetivos de la calidad y los requisites de la Norma ISO 9001:2015.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
norma ISO 9001, tai como se establece en el “Procedimiento Normative Auditoria Interna” 
NAABOL/SGC/P- 006.
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Nota 2 a la entrada: La accibn correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a ocurrir, 
mientras que la accibn preventive se toma para prevenir que algo ocurra.

La Unidad Nacional de Planificacibn, ejecutara Revisiones por la Direccion del SGC y 
redactara el Acta de Revision por la Direccion (NAABOL/SGC/P-003-R03-ARV-01), las 
entradas establecidas para estos aspectos se basan en Io siguiente:

a) El estado de las acciones de revisiones por la direccion previas
b) Cambios en cuestiones externas e internas que sean pertinentes al Sistema de 

Gestibn de la calidad
c) Desempeno y la eficacia del Sistema de Gestibn de Calidad
d) La adecuacibn de recursos
e) Estado de acciones correctivas
f) Oportunidades de mejora
g) Otros documentos considerados pertinentes por la Direccion
h) Aetas anteriores de la revision por la direccion
i) Validacibn de la Politica y los objetivos estrategicos del SGC
j) Otros

uso.
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Las salidas de la Revision por la Direccion, deben considerar:

a)

b)

c)

10. MEJORA

10.1. GENERALIDADES

NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA10.2.

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

Cuando se presentan no conformidades en el SGC del Servicio de Transito Aereo - Centro 
de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo de NAABOL, incluidas aquellas 
originadas por las quejas, se gestionan de acuerdo a Io establecido en el “Procedimiento

Mejora de la eficacia del SGC Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de 
Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo y de sus procesos, a traves de las 
Oportunidades de mejora identificadas.
Mejora del Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - 
Operaciones de sobrevuelo ante cualquier necesidad de cambio en el sistema 
de gestion de la calidad en relation a los requisites del cliente.
Necesidades de recursos.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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NAABOL a traves del seguimiento y medicibn que realiza, al analisis y evaluacion de datos 
e informacion sobre el desempeno y eficacia del SGC del Servicio de Transito Aereo - 
Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de sobrevuelo, el tratamiento de no 
conformidades y la revision por la direccion, identifica e implementa oportunidades de 
mejora necesarias para:

• Aumentar la satisfaction del cliente, a traves de la mejora de los productos y 
servicios, tomando en cuenta sus necesidades y expectativas actuales y futuras, 
conforme se evidencia en el “Acta de Revision por la Direction (NAABOL/SGC/P- 
003-R03-ARV-01”, donde se plasman los resultados de la Revision por la Direccion.

• Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados, mediante la aplicacion del 
“Procedimiento Normativo No Conformidades y Acciones Correctivas” 
NAABOL/SGC/P- 004 y “Procedimiento Normativo Gestion de Riesgos y 
Oportunidades” NAABOL/SGC/P - 005.

• Mejorar el desempeno y la eficacia del SGC, tai como se evidencia en los Informes 
de auditoria interna y externa, “Plan de Accion” NAABOL/SGC/P-003-PL-R01 y las 
Aetas de Reunion del Equipo de la Calidad

El resultado de la Revision por la Direccion sera registrado en Acta debidamente 
identificada, cuyas acciones deben quedar establecidas en el “Plan de Accion” 
NAABOL/SGC/P-003-PL-R01, pudiendo incluir todas las decisiones y acciones 
relacionadas con los siguientes aspectos:

NAABOL
Navegaddn Ata?* y Aeropuertos Bolivianos
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10.3. MEJORA CONTINUA

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

Normative No Conformidades y Acciones Correctivas” NAABOL/SGC/P- 004, el cual 
incluye la investigacidn de causas raiz, la implementacion de acciones y la verificacion de 
su eficacia, segun el procedimiento “Procedimiento Normative Gestion de Riesgos y 
Oportunidades.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

La informacidn documentada, sobre la naturaleza de las no conformidades, las acciones 
tomadas y los resultados de cualquier accidn correctiva ejecutada, se registran en el “Plan 
de Accidn” NAABOL/SGC/P-003-PL-R01.

NAABOL, mejora continuamente la conveniencia, adecuacidn y eficacia del SGC del 
Servicio de Transito Aereo - Centro de Control de Area La Paz - Operaciones de 
sobrevuelo tomando en cuenta los resultados del analisis y evaluacidn de los dates e 
informacidn de los procesos (Ver 9.1.3) y los resultados de la revision por la direccidn (Ver 
9.3), donde se identifican necesidades y oportunidades para promover la mejora continua, 
cuyas acciones tomadas se evidencian en el Acta de Reunion del equipo de la Calidad, en 
el Acta de Revision por la Direccidn (NAABOL/SGC/P-003-R03-ARV-01) y en el Plan de 
Accidn (NAABOL/SGC/P-003-PL-R03-01).
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ANEXO N° 1 : Politica de Calidad

POLITICA DE LA CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD 
SERVICIO DE TRANSITO AEREO - CENTRO DE CONTROL DE 

AREA LA PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

“En el Centro de Control de Area (ACC) La Paz, nos comprometemos a proporcionar 
un servicio de transito aereo seguro, eficiente y de alta calidad en operaciones de 
sobrevuelo, cumpliendo con los requisites de nuestros clientes y las regulaciones 
aplicables, a traves de:

• Proporcionar un servicio que garantice la seguridad de los pasajeros y la 
tripulacidn en operaciones de sobrevuelo.

• Mejorar continuamente nuestros procesos y servicios para aumentar la 
satisfaccidn de nuestros clientes e identificar y mitigar riesgos potenciales que 
puedan afectar la seguridad y calidad de las operaciones en operaciones de 
sobrevuelo.

• Fortalecer y mantener un equipo competente mediante la capacitacidn de 
nuestro personal.

• Mantener una comunicacion transparente y oportuna con clientes, partes 
interesadas y el publico en general.

• Revisar y actualizar periddicamente la politica de calidad y procesos para 
asegurar si^fetevancia y efectividad para la medicion y mejora continua del 
Sistemai de Gesti6i\de Calidad.”

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO

La Paz, 01 de abril de 
2025
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CODIGO

VERSION
FECHA

P/SGC/ACC - 001

1

\ APROBADO X
\uC. ELMER POZO OLIVA

DIRECTOR-GENERAL EJECUTWO'NAABOL

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos

NAABOL
Navegacidn Adrca y Aeropuertos Bolivianos
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ANEXO N° 2 : Compromiso por la Direccion

APROBADO

C.-Ei_MER-POZ<

DIRECTOR ENERAL EJECUTIVO NAABOL

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

La Direccion asume como fundamental y necesaria la participacion de todo el personal en 
el esfuerzo comun de implantation, mantenimiento y mejora del Sistema de Calidad. Por 
consiguiente, Calidad es toda accion que realice cada uno de nosotros y solo la podemos 
conseguir trabajando todos en equipo y responsabilizandose personalmente, ya que cada 
puesto de trabajo es importante y cada accion debe ser realizada correctamente.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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La Direction General ejecutiva de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos - NAABOL, 
lidera, impulsa y soporta la Organization del Sistema de Calidad, definiendo 
documentalmente la Politica y Objetivos de la entidad en este contexto.

haabSl
Navegacidn Adcea y Aeropuertos Bolivianos
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ANEXO N° 3 : Alcance

•n o >

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

El Sistema de Gestion de Calidad se aplica a los Servicios de Transito Aereo 
proporcionados por el Centro de Control de Area de La Paz, a las Operaciones de 
Sobrevuelo desde: su planificacidn, preparacidn, control, informacidn de vuelo y alerta, 
su comunicacion y coordinacidn, hasta la transferencia del control al proximo centro de 
control de area y el archivo de las fichas de progreso de vuelo y tiene los siguientes 
productos:

Gestionadas en las instalaciones de NAABOL en: Centro de Control de Area, ACC La Paz, 
ubicado en el bloque tecnico del Aeropuerto Internacional de El Alto.

• Transferencia de datos del sobrevuelo al ACC adyacente
• Mensajes de emergencia
• Transferencia de la comunicacion y control del sobrevuelo (espacio aereo), al 

ACC adyacente
• Elaboration de la Ficha de progreso de vuelo

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 

PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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ANEXO N° 4 : Objetivos de Calidad

CODIGO SGC/ ACC/
VERSION 1

OBJETIVOS DE LA CALIDAD
FECHA 01/04/2025

CENTRO DE CONTROL DE AREA / OPERACIONES DE SOBREVUELOS- ACC FIR LA PAZ
2025

EvaluacionMetaActividad Recursos Responsable Tarea % FormulaIndicador

indice Global de Calidad de Servicioa95% Anual

Promedto Eficacia = Promcdio de

Tasa de Efcacia cn Transfercnciasde

los >90% Anual

Anual
>90%

Anual
>90%

Anual
>90%

Anual
Supervisor ACC >90%

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

NAAtfOL
Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 

OPERACIONES DE SOBREVUELO

Politica de 
Calidad

Objetivos de 
Calidad

Promedro Calidad = Promedio de

• Tasa de Calidad cn Fichas de Progreso

Responsable
Nadonal ACC

Tasa de Calidad en la Elaboracion de 
Fichas de Progreso

Supervisor ACC / 
Controlador de 

Area

Planificacion de la 
operacion de 
sobrevuelo

Planificacidn de la 
operacion de 
sobrevuelo

Preparacion de la 
operacidn de 
sobrevuelo

Preparacion de la 
operacidn de 
sobrevuelo
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Frecuencia 
de medicidn

Tasa de Ptecisidn en la Presentation 
de Autoiizaciones de Sobrevuelo Sin 

Observationes

Tasa de Pretision en la Presentation 
de Planes de vuelo de sobrevuelo

Tasa de Precision en la Planificacion 
de Puntos de Notificatidn

Tasa de Eficacia en la Transferentia 
de Comunicationes

Promedio PRECISION = Promedio de

• Tasa de Precision cn Planes de Vuelo
• Tasa de Prcctsldn en Autonzaciones
• Tasa de Precision cn Puntos de Nobficacion

Plan de
Implantation 
aprobado 

s Personal 
calificado y 
capacitado 

v' Procedimientos 
e instructivos 
aprobados 

v" Equipamiento y
Sistemas 
adecuados 

•' Infraestructura 
adecuada

Transferentia de la 
operacion de 
sobrevuelo

X= (Total de autonzaciones sin observationes t 
Total de autorizationes presentadas) ' 100

X- (Total de transferentias sin observationes I 
Total de transferentias realizadas) « 100

Ast 
de insito aereo sea 

|uro. eficiente y de 
" ‘ ' en 

de 
total 
i la 

establecida

X= (Total de puntos de notification 
correctamente planificados / Total de puntos de 
notificacion necesarios) « 100

Gestion integral del 
servicio

Supervisor ACC / 
Controlador de 

Area

NAAtfOL
Nawgacion A6r6a y Aeropuwios BolivtantK

Supervisor ACC / 
Controlador de 

Area

En el marco del Plan de 
Implantation aprobado 
implementar herramientas 
para la revision y validation 
de dates, asi como controles 
para la deteccion temprana 
de errores.

X = ((0.50 > Promedio PRECISION) ♦ (0.30 « 
Promedio Calidad) + (0.20 * Promedio 
Eficacia))-100

Proporcionar un 
servicio de transito 
aereo seguro, eficiente 
y de alia calidad en 
operaciones 
sobrevuelo. 
cumpliendo con 
requisitos de nuestros 
dientes y las 
regulationes aplicables

segurar que el servicio 
r trar -

segr
alta calidad
operaciones
sobrevuelo en t 
cumplimiento con 
normativa
por la OACI y DGAC

X= (Total de Planes de sobrevuelo presentados 
SIN observaciones/Total de planes de 
sobrevuelos presentados) «100

Supervisor ACC / 
Controlador de 

Area

X= 100 - ((Total de fichas de progreso 
observadas / Total de fichas de progreso 
generadas) « 100]
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✓ Personal ACC

280% Anual Tasa de Satisfaccion del Cliente

de

Ejecudon de>95% Anual

de

ELABORADO REVISADO APROBADO

r
IALDO CUSIMITA

IIDAD DE NAVEGACION AEREAESPONSABLE NACIONAL ATM

ALV; :o GI :REZ Ul
RESPONSABLE NA LA PAZ JEFE

LIC. ELMER POZO OLIVAID EZ
ILSON sangue: :ayo DIRECTOR GENERAL EJECUTIVO NAABOLPROFESIONAL GESTION DE LA CALIDAD

Dll :CTOR NACIONAL •E OPERACIONES

dNIDAD NfiDfON. 
lanificacion/

y 
en

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 

OPERACIONES DE SOBREVUELO

nuestros 
servicios 
aumentar 
satisfacdon 
nuestros < 
identificar

en 
de

Asegurar que el 95% 
personal redba

J Formularies de 
encuesta de 
satisfacdon
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X = (Total de instruedones efectuada / total de 
instruedones programadas) x 100

X = (N" total de dientes satisfechos / Total de 
clientes encuestados)' 100

AL 
de 
la

el
el

Optimizar los 
procesos de 
instrueddn y 

certificacion para 
asegurar la calidad 
en la prestadon de 

servicios

** Evaluacion de 
Necesidades de 
Capacitaddn 
Personal ACC

v" Programa de 
instrueddn de 
NAABOL 
Presupuesto

v CIAC (Silabos, 
Instructores, 
evaluadores)

s Evaluaddn y 
Certfficaddn

NAABOL
Navegacidn Adrea y Aeropuer'os Bolivianos

para

Alcanzar una
satisfacdon del cliente 
del 80% o superior, 
medida a traves de 
encuestas de
retroalimentaddn. para 
la mejora continua que 
incluya la revision 
semestral de procesos 
y la resoluddn proactiva 
de problemas 
identificados.

Implementar y Gestionar el 
Programa de Instrueddn y 
Certificacion Anual que 
Incluya a la ACC FIR La Paz.

Fortalecer y mantener 
un equipo competente 
mediante la
capacitacidn de nuestro 
personal

Implementar 
Procedimiento 
■PROCEDIMIENTt 
NORMATIVO 
SATISFACCION 
CLIENTE USUARIO’
Mejora Continua para 
Satisfaccion del Cliente

r .Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

OMAR RA0L ALbON TORREZ^

JEFE DE UNI

Capacidad de 
respuesta, la 

atendon al Cliente y 
su satisfaccion, 

respecto los 
servidos y productos 
liberados por la ACC 

FIR La Paz

Tasa de
Capadtaciones

Mejorar continuamente 
procesos y 

para 
la 

1 de 
clientes e 
y mitigar 

riesgos potendalcs que 
puedan afectar la 
seguridad y calidad de 
las operadones 
operadones 
sobrevuelo.

del 
instrueddn 
especializada 
certificadon anual 
sus respectivas areas 
de servido, con el fin de 
mantener un alto nh/el 
de competenda y 
asegurar la cahdad en 
la prestadon de los 
servidos

s Responsable 
Nacional ACC

✓ Supervisor de 
ACC

v Controlador 
Aereo

s Unidad 
Nacional c 
Planificadbn

Direcdbn 
Nacional 
Ejecutiva

v Direcdbn 
Nadonal 
Operativa

Responsable 
Nacional ACC 
FIR La Paz 
Responsable 
Nacional 
Gestibn 
Instrucdbn

IAL DE ACC,
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ANEXO N° 5A: MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS ACC

PROCESOS DE GESTI6N
ENTRADAS SAUDAS

PLANEACldN Y GESTldN ESTRATEGICA SISTEMA INTEGRAL DE GESTlbN
J

Planif icacidn Preparacion

■■*

MONITOREO Y EVALUACION = MEJORA CONTINUA SGC -ACC

PROCESOS DE APOYO

GESTION DE RR HH

GESTION COMERC1ALGESTION JURIDICA

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

j

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 

OPERACIONES DE SOBREVUELO

Comunicacion y 
coordinadon

Control de 
sobrevuelo

GESTION ADMINISTRAT1VA 
FINANCIER*

COMUNICACldN Y REL 
PUBUCAS

GESTION DETECNOLOGIA DE LA 
INFORMAdON Y COMUNICACION

d
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ANEXO N° 5B: INTERPRETACION MACROPROCESO

Sus Partes Interesadas, Referirse A Matriz de Partes Interesadas

Dates aeronauticos

PROCESO SIGLAN°

PDES

PSDI

PEI
1

d) Plan Operative Anual POA

2

• Fichas de progreso de vuelo

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.

• Puntos de Notificacion seleccionados
• Nivel de vuelo aceptado
• Fichas de progreso de vuelo impresa

Necesidades clientes o 
usuarios/partes interesadas

PROCESOS DE 
GESTION

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 

OPERACIONES DE SOBREVUELO

b) PREPARAClON DE 
LAS OPERACIONES 
DE SOBREVUELOS

c) CONTROL, 
OPERAClON Y 
comunicaciOn DE

a) PLANIFICACION DE 
LAS OPERACIONES 
DE SOBREVUELOS

c) Plan Estrategico 
Institucional vigente

b) Plan Sectorial de 
Desarrollo Integral - 
Viceministerio de 
Transportes vigente

Plan de mediano plazo del Estado 
Plurinacional de Bolivia.
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PROCESOS 
OPERATIVOS 
(sustantivos)

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 
OPERACIONES DE SOBREVUELO

ENTRADA AL PROCESO

Sus entradas, establecidas por el ACC en el documento: REQUISITOS DE 
ENTRADA, SALIDA Y SALIDAS NO CONFORMES

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ -
OPERACIONES DE SOBREVUELO

MARCO NORMATIVO iQUEES?
PLANEACION Y GESTION ESTRATEGICA

a) Plan de Desarrollo
Economico y Social 
vigente

Supervisor 
de ACC / 
Controlador 
de area

Supervisor 
de ACC / 
Controlador 
de Area

Supervisor 
de ACC / 
Controlador 
de area

Articula la planificacion del sector 
incluyendo la planificacion estrategica 
institucional y la planificacion de las 
entidades publicas bajo dependencia, 
tuicibn o sujecion del Ministerio de Obras 
Publicas Servicio y Vivienda.

NAA^OL
Navegacion Aorea y Aeropuertos Bolivianos

Documento que establece la direccion, 
metas y estrategias a largo plazo de 
NAABOL.________________________
Instrumento de gestion de corto plazo, 
donde se aseguran entre otros:
• Presupuesto,
• Salaries
• Capacitacibn
• Compras

____________________________________ • Mantenimientos._________________
SISTEMA INTEGRADO DE GESTlbN

El SIG, es un sistema unico disehado para gestionar diversos aspectos de las 
operaciones de NAABOL, de acuerdo con multiples normas y puntos en comun, como 
las de medio ambiente, gestion de la calidad, seguridad operacional y seguridad de la 
aviacibn civil, con el objetivo de que la entidad, sea mas eficaz y eficiente.

• Mensaje de Plan de vuelo y 
Formulario "Autorizacibn de 
sobrevuelo" de la DGAC o FAB 
verificados.

• Registro de transferencias denegadas 
en libro de novedades (si 
corresponde).

ft R/D-NT' 
■' 1
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RRHHa) GESTION DE RR HH

DNAF

3

d) GESTION JURIDICA DNJ

SALIDAS DEL PROCESO
PRODUCTOS
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PROCESOS DE 
APOYO

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 

OPERACIONES DE SOBREVUELO

d) TRANSFERENCIA DE 
LA OPERAClON DE 
SOBREVUELO

b) GESTION
ADMMINISTRATIVA 
FINANCIERA

c) GESTION DE 
TECNOLOGIA 
INFORMATICA

e) COMUNICACION Y 
REL. PUBLICAS

f) COMPRASY
ADQUISICION

LA OPERACION DE 
SOBREVUELO

TICS
CNS

Sus salidas, establecidas por el ACC LA PAZ en el documento: 
REQUISITOS DE ENTRADA, SALIDA Y SALIDAS NO CONFORMES 
SERVICIO DE TRANSITO AEREO - CENTRO DE CONTROL DE AREA LA 
PAZ - OPERACIONES DE SOBREVUELO
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• Transferencia de dates del 
sobrevuelo al ACC 
adyacente

• Mensajes de emergencia
• Transferencia de la 

comunicacidn y control del 
sobrevuelo (espacio aereo), 
al ACC adyacente

• Ficha de progreso de vuelo
CLIENTES

SATISFECHOS

Soporte legal integral de la entidad. 
Gestiona la defensa administrativa y 
juridica ante observaciones de la DGAC 
u otros organismos, asi como la 
elaboration de contratos y revisiones 
para compras de bienes y servicios.

Comunica por redes sociales las 
actividades y novedades relacionadas 
con la AIS.
Publica en la pagina web los manuales, 
reglamentos y cualquier documento que 
deba ser socializado.

Supervisor 
de ACC / 
Controlador 
de Area

Adquisicidn de bienes y servicios: se 
evaliia al proveedor externo en el marco 
del cumplimiento a especificaciones 
tecnicas generadas por la unidad 
solicitante

Administracion y planificacidn de los 
recursos tecnoldgicos (dotation, 
mantenimiento y soporte) asi como el 
resguardo de la information de la 
entidad.

NAAtfOL
Navegacidn Aerea y Aeropuertos Bolivianos

• Transferencias de fichas de progreso 
de vuelo

• Cuaderno de registros.
» SIGA__________________________
Captation e incorporation de nuevos 
colaboradores fortalecimiento y 
capacitacion. planificar, ejecutar y 
monitorear el personal de NAABOL.

Proceso utilizado para planificar, 
organizar, dirigir y controlar las 
actividades administrativas, financieras 
de la entidad.

%

I
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ANEXO N° 6A: PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

OBSERVACION RESPONSABLEPASO EVIDENCIA

Lider del proceso1
realizar

Alta direccionANALIZAR EL CAMBIO2

PLANIFICAR EL CAMBIO Alta direccion3

COMUNICAR EL CAMBIO UNP4

5 Alta direccion

UNP SIG6

Documento de propiedad de Navegacion Aerea y Aeropuertos Bolivianos, verificar su Vigencia previo uso.
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IMPLEMENTAR EL CAMBIO

Determinara quien se debe 
comunicar

Asegurarque el cambio se

REALIZAR EL SEGUIMIENTO Y 
CONTROL DEL CAMBIO

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 

OPERACIONES DE SOBREVUELO

Formato de 
planificacion del 

cambio

Formato de 
planificacion del 

cambio

Formato de 
planificacion del 

cambio
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Determinar si el cambio ayuda a 
mejorar o no el proceso.

verificar si cumple el objetivo del 
proceso, si existen los recursos 
y las consecuencias que trae 

para el SGC_
Determinar el responsable y las 
actividades a desarrollar bajo un 

cronograma que permita 
realizar el seguimiento.

partes interesadas _ 
Realizar el seguimiento a los 
resultados obtenidos con el 

cambio, realizar informe a la alta 
direccion mostrando los 

resultados y en su caso las 
observaciones para tomar 

acciones correctivas siempre 
bajo el objetivo de la mejora 

continua

N°

Formato de 
planificacion del 

cambio
Formato de

planificacion del implemente y comunicarlo a las 
cambio

IDENTIFICAR EL CAMBIO
Formato de Identificar cual es el cambio y en 

planificacion del que proceso o actividad se va a 
cambio

NA^OL
Navegackin Aerea y Aeropuertos Bolivianos

0

COPIA CONTROLADA



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

ANEXO N° 6B: FORMATO DE PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

FORMAT© PLANIFICACION
DE LOS CAMBIOS

PROCESO RESPONSABLE

FECHA VERSION ____L
IDENTIFICAR EL CAMBIO CAMBIO IDENTIFICADO

ANALIZAR EL CAMBIO

RECURSOS

PLANIFICAR EL CAMBIO
□6nde

QUltN

IMPLEMENTAR EL CAMBIO C6MO

AQUIEN COMUNICAR

C6MOCOMUNICAR EL CAMBIO

R 0^-

FUE EFICAZ?

OBSERVACIONES:

— 
CUANDO

PARA QUE

SERVICIO DE TRANSITO AEREO - 
CENTRO DE CONTROL DE AREA LA PAZ - 

OPERACIONES DE SOBREVUELO

REALIZAR EL 
SEGUIMIENTO Y CONTROL 

DEL CAMBIO

IDENTIFICAR SI ES 
RIESGO U OPORTUNIDAD 
DE MEJORA
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cuAnto
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ANEXO 7A: SEGUIMIENTO OBJETIVOS DE CALIDAD

SEGUMBnOOBJEDVOSDECAUDAD

EvaluationMeta
Politics de Calidad Lines de base’Actividad Recursos Responsable Tarea

Formula% Indies dor % Observaciones

Linea base: Paa rcicatees nares, usa KA o Per estaSecer Paa heicaecres con dates bistorcos, penerel vakx cMan.ioo el ano anteror.
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Frecuencia de 
seguimiento 
(trimestral)

Objetivosde
Calidad
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Ftecueneia 
de mediden 

(Anual)

NAA^OL
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SERVIQO:
GESTION:

=i 7
I
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ANEXO N° 7B: SEGUIMIENTO INDICADORES DE PROCESOS

MATRIZDE SEGUIMIENTO INDICADORES

N° Responsable Indicador Conformidad Formula
ene feb abr jul sept oct 2do. 3er.mar ago nov

0 0
0 0 0

0% 0% 0% 0% 0% 0% ## 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0

0
0% i 0% 0%r0% 0% 0% 0% ## 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

00 0

00
0% 0% 0% 0% :o% 0%f0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%0%

00 0

0 0
] 0% i 0% 0% 0%r0% ## 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

0 00 0

0 0
0% ! 0%0%0% °7or## 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

00 0

0 0
°2k.. 0°A o%Td% °%p0% 0% ## 0% 0% 0%0% 0% 0% 0%

0
00

0% 0% ##| 0% 0% 0% 0% 0%0% 0% 0% 0% 0%0%

[ 0% l~o%

0% ! 0%
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mayjun

0
0

0

0%

CODIGO:
NAABOL/SGC/MAN - 001

R-06
VERSION 1

En cantidad y/o porcentaje s/corresponda (mensual) 
die Total

0

0% r
0

0

ra%
o

r o% p

0

0% J
0

0
r0%

0
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0

NM^OL

NAAtfOL
Navegacion A^rea y Acropuoftos Bolivianos

0%

0
r07o

0 i 0
r 0% r o% 

0

Evaluacion trimestral 
4to. | Total 

0
1er. I

0 !
0

r------- 1
0%

0
0

r 0%

0

0
0%
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ANEXO N° 8: FICHA DE CONTROL DE TRAZABILIDAD

FICHA DECONTROL

TRAZABILIDAD

OBSERVACIONES
DETALLE DOCUMENTO DESCRIPCION
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DETALLE
FECHA
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Version DI
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NMEfoL
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ANEXO N° 9 : ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE NAABOL
La estructura organizacional de NAABOL se expresa en el siguiente organigrama:

]ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Ajd hr U

J

SuMantivasI 1

I I I
wl '-vow

I II

] * AeropueHoi y Aevddromos* Aeropuertos y Aerddromoc * A® ro pu^rto* y AfOdromoi *A«ropur«tO4 y Aerddromoi

*los Aeropuertm y Aerodromes no se constatuyen en unldades organizacionales.
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