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0. INTRODUCCION

0.1. GENERALIDADES

Navegacion Area y Aeropuertos Bolivianos NAABOL, es creada mediante Decreto
Supremo N°4630 en fecha 30 de noviembre de 2021, "como una institucién publica
descentralizada de derecho publico con personalidad juridica, autonomia de gestion
administrativa, financiera, legal y técnica, y patrimonio propio, bajo tuicién del Ministerio de
Obras Publicas, Servicios y Vivienda”.

La institucién publica descentralizada de derecho publico, NAABOL, es responsable de la
planificacién de la infraestructura aeronautica, la administracién de los aeropuertos del
Estado Plurinacional de Bolivia y la organizacion del espacio aéreo y el control de su
transito.

La vision de NAABOL, se establece Plan Estratégico Institucional vigente. La estructura
organizacional de entidad, se encuentra definida en el Manual de Organizacién y Funciones
(MOF). En el marco del Plan General de Desarrollo Econémico y Social (PGDES), el Plan
de Desarrollo Econémico 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 Estratégico 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
estratégicas 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 propésito de garantizar una administracion eficiente de los aeropuertos y
mantener los altos estdndares de seguridad operacional aérea a nivel nacional para
contribuir al desarrollo del pais.

0.1.1. MISION

“Prestar servicios de navegacion aérea y aeroportuarios con seguridad, efectividad y
responsabilidad social, encargada de manejar y mantener la infraestructura y el
equipamiento aeronautico en o6ptimascondiciones de operabilidad a través de Planes,
Programas y Proyectos”.

0.1.2. VISION

NAABOL, brinda accesibilidad al transporte aéreo nacional e internacional, con servicios

. de calidad a través de infraestructura aeronautica moderna y equipamiento para la
:’ .. Navegacion aérea con tecnologia de punta, contribuyendo a la integracion de los pueblos
my en armonia con el medio ambiente, en el marco de las normas aeronauticas y planes de

S/gobierno
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En este contexto, NAABOL, ha establecido cuatro objetivos estratégicos institucionales que
incluyen el fortalecimiento institucional, la construccién, ampliacién y/o mejora de
infraestructura aeroportuaria, la modernizaciéon del equipamiento necesario para la
atencién a la navegacion aérea, comunicacion y los servicios aeroportuarios y la
consecucién de altos niveles de seguridad y eficiencia en los servicios de navegacién
aérea, aeroportuarios y especializados afines, minimizando los riesgos operacionales

0.2. ENFOQUE A PROCESOS

Un sistema de Gestién 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”

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

Gestion de los Procesos

Mejora continua

Evaluar Analizar Mejorar

En este contexto, los procesos que forman parte del SGC de NAABOL, se gestionan de

manera sistematica, controlando las interrelaciones e interdependencias entre los mismos,

lo que contribuye a la consecucién de los resultados previstos de acuerdo los objetivos de
.. lacalidad, la politica de la calidad y la Direccién Estratégica.

iLos procesos que forman parte del SGC y su interrelacion, se describen en detalle en el
¢Manual de Procesos NAABOL-MAN-002.
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0.2.1. GENERALIDADES

Para lograr la eficacia del SGC de NAABOL, el sistema y sus procesos se gestionan con
un enfoque de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y
prevenir los resultados no deseados. (Ver 6.1).

0.3. RELACION CON OTRAS NORMAS DE SISTEMAS DE GESTION

El SGC de NAABOL, tiene relacién con las normas ISO 9000 “Sistemas de gestion de la
calidad - Fundamentos y vocabulario” e ISO 9004 “Gestién para el éxito sostenido de una
organizacién - Enfoque de gestién de la calidad”, asimismo en el ambito del sector publico,
tiene relacién con las siguientes normas basicas de los sistemas de la Ley N°1178 de
Administracién y Control Gubernamental:

Normas Basicas del Sistema de Programacién Operativa NBSPO

Normas Basicas del Sistema de Organizacién Administrativa NBSOA

Normas Basicas del Sistema de Presupuesto NBSP

Normas Bésicas del Sistema de Contabilidad Integrada NBCI

Normas Basicas del Sistema de Tesoreria NBST

Normas Basicas del Sistema de Administracién de Personal NBSAP

Normas Basicas del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios NBSABS
Normas Basicas del Sistema de Control Gubernamental

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1. OBJETO

El presente manual tiene por objetivo describir el Sistema de Gestidén de la Calidad de
Navegacion Aérea y Aeropuertos Bolivianos, bajo la norma ISO 9001:2015, comprension
de la organizacion y su contexto, el liderazgo y compromiso, planificacién de los cambios,
acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, la asignaciéon de los recursos y
demas instrumentos que han definido en busca de la satisfaccion del cliente a través de la
mejora continua de todos sus procesos.

1.2. CAMPO DE APLICACION

El presente Manual es aplicable a todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
(ISO 9001 : 2015) de Navegacién Area y Aeropuertos Bolivianos.

1.3. RESPONSABILIDAD
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El Director General Ejecutivo de NAABOL, es el responsable de la aprobacién del presente
Manual de la Calidad, asimismo asigna la responsabilidad y autoridad a la Unidad Nacional
de Planificacién, para la comunicacién y difusién del mismo en todos los niveles de
NAABOL.

1.4. REVISION Y ACTUALIZACION

El presente manual es actualizado cuando existen cambios sobre el SGC que ameriten su
modificacién. La actualizacién del documento se realiza segun lo establecido en el
Procedimiento de “Procedimiento normativo de Codificacién y Elaboracién de Documentos”
NAABOL/SGC/P -001

1.5. FORMATO Y DISTRIBUCION

El formato del presente manual cumple con lo establecido en el “Procedimiento normativo
de Codificaciéon y Elaboracién de Documentos” NAABOL/SGC/P -001 vy la distribuciéon se
realiza conforme se establece en el “Procedimiento normativo de control de documentos y
registros del sistema de gestién 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.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

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

e Constitucion Politica del Estado.

e Ley N° 2902 de Aeronautica Civil de la Republica de Bolivia de 29 de octubre de
2004.

e Ley N° 165 General de Transportes de 16 de agosto de 2011.
e Ley N° 1178 de Administraciéon y Control Gubernamental de 20 de julio de 1990.

o Decreto Supremo N° 28478 Marco Institucional de la Direccion General de
Aeronautica Civil

e Normas Basicas del Sistema de Programacién de Operaciones NBSPO

e Normas Basicas del Sistema de Presupuesto NBSP

¢ Normas Basicas del Sistema de Organizacién Administrativa NBSOA

o Normas Basicas del Sistema de Contabilidad Integrada NBSCI

¢ Normas Basicas del Sistema de Administracion de Personal NBSAP

/’ ¢ Normas Basicas del Sistema de Tesoreria NBST

¢ Normas Basicas del Sistema de Administracién de Bienes y Servicios NBSABS
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Normas Basicas del Sistema de Control Gubernamental

Reglamento Especifico del Sistema de Programacion de Operaciones RESPO
Reglamento Especifico del Sistema de Presupuesto RSP

Reglamento Especifico del Sistema de Organizacién Administrativa RESOA
Reglamento Especifico del Sistema de Administracién de Personal RESAP
Reglamento Especifico del Sistema de Tesoreria RST

Reglamento Especifico del Sistema de Contabilidad Integrada RESCI

Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios
RESABS

ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.
ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos.

ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

ISO 31000 Gestion del riesgo - Principios y directrices

RAB'’s Reglamentacién Aeronautica Boliviana (vigente)

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

El presente Manual de la Calidad utiliza los términos incluidos en la norma ISO 9000
Sistema de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.

SIGLAS:

MOPSV - Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda
NAABOL - Navegacién Aérea y Aeropuertos Bolivianos
DNAF - Direccion Nacional Administrativa Financiera

DNJ - Direccion Nacional Juridica

DNO - Direccién Nacional de Operaciones

DNDMA - Direccién Nacional de Desarrollo y Mantenimiento Aeroportuario
DRLP - Direccién Regional La Paz

DRB - Direcciéon Regional Beni

DRSC - Direccion Regional Santa Cruz

DRCB - Direccion Regional Cochabamba

MOF - Manual de Organizacién y Funciones

MPP - Manual de Procesos y Procedimientos

PEI - Plan Estratégico Institucional

POA - Plan de Operaciones Anual

POAI - Plan de Operaciones Anual Individual

. RESOA - Reglamento Especifico del Sistema de Organizaciéon Administrativa
.. RESPO - Reglamento Especifico del Sistema de Programacion Operativa

RESP

- Reglamento Especifico del Sistema de Presupuesto
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RESCI - Reglamento Especifico del Sistema de Contabilidad Integrada
Reglamento Especifico del Sistema de Tesoreria

A
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RESAP - Reglamento Especifico del Sistema de Administracion del Personal

RESABS - Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y
Servicios

SGC - Sistema de Gestiéon de la Calidad

DGAC - Direccion General de Aeronautica Civil

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
41. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Segln el Manual de Procedimientos de Planificacién, Seguimiento y Evaluaciéon - MAN-
DGE-UNP-1, NAABOL de manera Anual determina el estado de la situacion de la entidad,
tomando en cuenta los factores externos e internos pertinentes y concordantes con su
mision, el resultado de este analisis se presenta en el Formulario de Analisis de Entorno
de Navegacién Aérea y Aeropuertos Bolivianos denominado F.O.D.A. Como resultado del
Anélisis 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
estratégicos y de gestion de NAABOL.

4.2, COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

Posterior al Andlisis del Contexto, se determinan las partes interesadas pertinentes al SGC,
sus necesidades y expectativas; estas son plasmadas en el Formulario de “Determinacién
de las partes interesadas”, El seguimiento y revisién de la informacién sobre las partes
interesadas y sus requisitos, se realiza una vez al afio o cuando se presentan cambios en
el SGC que requieran dicha revisién.

4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

4.3.1. ALCANCE

Los servicios que se encuentren implementando el SGC NB ISO 9001: 2015, se deben
enmarcar en el “Alcance de Calidad de NAABOL” (Anexo N° 3) y establecer puntualmente
su alcance y los productos que se generan en cada servicio.

4.3.2. JUSTIFICACION DE LOS REQUISITOS NO APLICABLES
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Navegacion Aérea y Aeropuertos Bolivianos ha abordado todos los requisitos de 1ISO 9001:
2015, excepto los siguientes:

o 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios Los requisitos para la
provisién de productos y servicios incluidos en el alcance del SGC de NAABOL,
estan establecidos en las disposiciones de la normativa nacional e internacional
aeronautica del “Convenio de Chicago”. Por lo tanto, el requisito 8.3 “Disefio y
desarrollo de los productos y servicios”, no es aplicable.

4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

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

Los procesos necesarios para el SGC y sus interacciones, se presentan en el Mapa de
Procesos de NAABOL y del Servicio en especifico que se encuentre implementado el SGC,
asi como en las Fichas de Proceso que se describen en el Manual de Procesos y
Procedimientos MAN-MPP- DGE-UNP-1, donde se han determinado los procesos
necesarios para su operacion. *

Para evidenciar la operacién eficaz de estos procesos se mantiene, conserva y controla
informacién documentada, segun el detalle descrito en el “Procedimiento Normativo de
Control de Documentos y Registros del Sistema de Gestion de la Calidad” -
NAABOL/SGC/P - 002 y compendiado en la Lista maestra de documentos
NAABOL/P/SGC/002/LIS-001.

5. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1. GENERAL

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

e Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacién a la
eficacia del SGC, participando de las reuniones de “Revisiéon por la Direccion”
NAABOL/SGC/P - 003 (Ver 9.3). Asimismo, aprobando las actas del comité de la
calidad, producto de las reuniones del comité y de la Revision por la Direccion.
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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 contexto y la
direccién estratégica de NAABOL (Ver 4.1).

Asegurando la integracién de los requisitos del SGC con los procesos operativos
de NAABOL (Ver 4.1y 4.3.1).

Promoviendo el uso del enfoque a procesos (Ver 0.3) y el pensamiento basado en
riesgos (Ver 6.1), tal como se establece en el “Procedimiento Normativo Gestién de
Riesgos y Oportunidades” NAABOL/SGC/P — 005.

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

Comunicando permanentemente a los Directores Nacionales y Regionales, y a
través de ellos a todo el personal, la importancia de una gestion de la calidad eficaz
y conforme con los requisitos 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 través de reuniones de coordinaciéon, acciones de mejora y la
dotacion de los recursos necesarios.

Promoviendo la mejora (Ver 10); autorizando dentro del marco legal y reglamentario
aplicable, la implementacién de acciones que permitan mejorar el producto y/o el
servicio para aumentar el grado de cumplimiento con los requisitos actuales y
futuros del usuario; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados y mejorar
el desempefio y eficacia del SGC. Estas mejoras se plasman en las Actas de
reunién del Equipo de la Calidad y la Revision por la Direccion.

En este contexto se establece el compromiso de la direccién General Ejecutiva, la misma
que se adjunta en Anexo N° 2.

5.1.2 ENFOQUE Al CLIENTE

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

Se determinan, comprenden y cumplen regularmente los requisitos del usuario y
los legales y reglamentarios aplicables, a través de los procesos operativos dentro
del alcance del SGC. Los requisitos del usuario se describen en el Manual de
Procesos correspondiente al Servicio que se encuentra implementado el SGC, y se
incorporan en la provision del servicio mediante los procedimientos de los procesos
operativos.

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, tal como se detalla en la aplicacién del “Procedimiento Normativo
Gestiéon de Riesgos y Oportunidades” NAABOL/SGC/P — 005 y “Procedimiento
Normativo No Conformidades y Acciones Correctivas” NAABOL/SGC/P- 004. Este
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analisis se realiza en base al procedimiento, una vez al afio o cuando exista la
necesidad de incorporar nuevos riesgos u oportunidades, derivados del
seguimiento a los procesos del SGC o de la Revisién por la Direccién. (Ver 6.1, 9.1
y 9.3).

Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente “Procedimiento
Normativo de Satisfaccion del Cliente” NAABOL/SGC/P- 007, ejecutando las
acciones correspondientes, con base en los resultados del seguimiento y medicion
de la satisfaccién del usuario, tal como queda establecido en las actas de:
Reuniones del SGC, Equipo de la Calidad y Revisién por la Direccién.

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

5.2. POLITICA

5.2.1 POLITICA DE LA CALIDAD

La Politica de Calidad es el compromiso que asume NAABOL, a través del Director General
Ejecutivo, orientada a satisfacer los requisitos de sus clientes y partes interesadas. Anexo

N°1.

La politica de la calidad de NAABOL, se encuentra alineada a los elementos
estratégicos de la organizacién como son su misién y vision.

La Politica de Calidad es revisada anualmente en la reunién de Revisién por la
Direccién y en reuniones del Equipo de la Calidad, de manera que se asegure su
continua adecuacion y eficacia.

El Director General Ejecutivo aprueba la politica de la calidad, promueve su
implementacién y su mantenimiento en el trabajo cotidiano de todo el personal de
NAABOL, que la utiliza como su guia y coadyuva a su cumplimiento a través de los
objetivos de la calidad.

Los servicios que se encuentren implementando el SGC NB ISO 9001: 2015, deben
enmarcar su politica en la Politica de Calidad de NAABOL (Anexo N° 1).

5.2.2 COMUNICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

La comunicacion de la politica de la calidad se realiza de la siguiente manera:

Se mantiene como informacién documentada en el Manual de Calidad como Anexo
N°1. En las actas de reunion de Revision por la Direccidn y/o actas de reunién del
equipo de la Calidad.

Esta disponible para el personal de NAABOL y las partes interesadas pertinentes a
través de la pagina web institucional www.naabol.gob.bo.
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e Peridédicamente, 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 través de
talleres y otros mecanismos de difusién, para garantizar su entendimiento y
aplicacion en el desempefio de funciones.

e Lapolitica de calidad se comunica mediante su exposicién 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 de la oficina nacional y regional de AIS/MAP.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES ORGANIZACIONALES

El Director General Ejecutivo de NAABOL, se asegura de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignen, tal como se establece en la estructura
organizacional (aprobada con Resolucién 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) operativo, integrado por el resto del personal,

El Director General Ejecutivo, mediante memorandum, nombra formalmente al equipo de
calidad del Servicio que implementara el SGC, con personal de la UNP, asignandoles la
responsabilidad y autoridad para:

e Asegurar que el SGC es conforme con los requisitos de la Norma ISO 9001.

e Asegurar que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;

e Informar, al Director General Ejecutivo sobre el desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora.

e Asegurar que se promueva el enfoque al cliente en todo NAABOL.

e Asegurar que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e
implementan cambios en el SGC.

Por otro lado. en los procedimientos operativos de los procesos que forman parte del SGC,
se definen también responsabilidades especificas para la ejecucién de los mismos.

6. PLANIFICACION

6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

NAABOL, planifica el SGC y determina los riesgos y oportunidades que son necesarios
abordar, tomando en cuenta la comprension de la organizacion y su contexto (Ver4.1) y la
comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas (Ver 4.2), con el
fin de:
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Asegurar que el SGC pueda lograr los resultados previstos;
Aumentar los efectos deseables;

Prevenir o reducir efectos no deseados;

Lograr la mejora.

NAABOL, realiza el seguimiento y evaluacion periédica de la eficacia de las acciones para
abordar riesgos y oportunidades, segun lo establecido en el “Procedimiento Normativo
Gestién de Riesgos y Oportunidades” NAABOL/SGC/P - 005, cuyos resultados se
describen en el registro de “Matriz de Riesgo - NAABOL/SGC/P/ 005 R03 - R01”, “Matriz
de Oportunidades - NAABOL/SGC/P/ 005 R03 - O01”, y en el registro de “Plan de Control
de Riesgo - NAABOL/SGC/P/ 005 R03 — PLO1”.

6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

El Director General Ejecutivo de NAABOL, aprueba los objetivos de calidad (Anexo N°2)
conjuntamente con la politica de calidad. Los Objetivos de Calidad, son revisados
anualmente en la reunién de Revisién por la Direccién y en reuniones del Equipo de la
Calidad, de manera que:

e Sean coherentes con la politica de la calidad, con los objetivos de gestién y con los
objetivos estratégicos institucionales.

e Sean medibles, estableciendo indicadores y metas para su seguimiento.

e Tengan en cuenta los requisitos aplicables.

e Sean pertinentes para la conformidad del producto/servicio y para el aumento de la
satisfaccion del cliente.

e Sean objeto de seguimiento.

e Sean comunicados.

e Sean actualizados, cuando corresponda.

El seguimiento a los resultados y cumplimiento de los objetivos de la calidad, se realizan a
través de la Revision por la Direccion y de reuniones del Equipo de Calidad, previstas para
este fin.

Los servicios que se encuentren implementando el SGC NB ISO 9001: 2015, deben
enmarcar en los “OBJETIVOS DE LA CALIDAD” (Anexo N° 4) y establecer puntualmente
los objetivos referidos a su servicio.

6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
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Cuando existe la necesidad de realizar cambios en el SGC, los mismos son analizados en
reuniones del Equipo de la Calidad o en la Revisiéon por la Direccién, donde se determina
la planificacion y ejecucién de los cambios, si corresponde, para ello se considera:

e El propésito de los cambios y sus consecuencias potenciales.
e Laintegridad del sistema de gestién de la calidad.
e La disponibilidad de recursos.

e La asignacion o reasignacién de responsabilidades y autoridades.

La informacién relacionada con la planificacién y ejecucién de los cambios del SGC, se
registra en actas de reunién del Equipo de la Calidad o en las actas de la Revision por la

Direccion.

7. APOYO

7.1. RECURSOS

7.1.1. GENERALIDADES

Navegacion Aérea y Aeropuertos Bolivianos NAABOL - cuenta con recursos propios en
funcién de los cuales, determina y proporciona los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC.

En la formulacién y ejecucién del POA y del Presupuesto Anual de NAABOL, en el marco
de su Plan Estratégico Institucional 2021 - 2025; en el Plan Operativo Anual
correspondiente a la gestién vigente, se establecen acciones de corto plazo que, cuenta
con un presupuesto especifico, donde se considera la asignacién de recursos para: -
Implantar, mantener y mejorar la eficacia del SGC y sus procesos. - Aumentar la
satisfaccién del usuario mediante el cumplimiento de sus requisitos.

7.1.2. PERSONAS

Navegacion Aérea y Aeropuertos Bolivianos NAABOL considera al personal como el
recurso mas importante para el logro de los resultados de gestién y la consecucién de sus
objetivos estratégicos institucionales. Por eso, determina y proporciona las personas
necesarias para el mantenimiento eficaz del SGC y para la operacion y el control de sus

procesos, en la entidad.

Es importante sefialar que NAABOL, ha establecido actividades en el marco de las

acciones de corto plazo en el Plan Operativo Anual correspondiente a la gestion vigente,
. un presupuesto especifico, donde se considera la asignacion de recursos para realiza
£ permanente capacitaciones al personal de la entidad.
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La instruccién del personal del NAABOL reposa en dos pilares, el Programa de Instruccion
de area sustantiva, el cual se encuentra aceptado por la Autoridad Aeronautica
competente, y comprende procedimientos, requisitos, material de orientacién e informacién
general para llevar a cabo la instruccion del personal técnico - operativo de NAABOL, con
el fin de mantener la competencia en un nivel 6ptimo, de forma continua, con el fin de
mantener un elevado nivel de calidad, seguridad, eficiencia y eficacia en la navegacion
area y operaciones aeroportuarias, en cumplimiento a los Procedimientos Operativos
Normalizados (SOP’s) vigentes y aprobados por la AAC y la Reglamentacién Aerondutica
Boliviana (RAB).

Paralelamente, se ha implementado el Centro de Instruccién Aeronautica Civil "CIAC-
NAABOL" que es otra instancia de formacién y capacitacion de profesionales aeronauticos,
especializado en el campo de navegacion aérea y gestidon aeroportuaria, El ambito
especifico del "CIAC-NAABOL" se centra en la instrucciéon aeronautica, con un alcance
definido por la Reglamentacién Aeronautica Boliviana 141 con fines formativos.

El segmento de mercado inicial del CIAC-NAABOL, sera enfocado en el cliente interno, con
una fase posterior de atencion a clientes y consumidores externos nacionales e
internacionales.

En este sentido, el CIAC-NAABOL cuenta con personal administrativo que gestiona la
instruccion de acuerdo con lo establecido en el manual de instruccién y procedimientos -
MIP, en los programas de instrucciéon y cumpliendo con la reglamentacion aeronautica, asi
también, cuenta con personal de instructores competentes que impartiran la instruccién
acorde a las exigencias normativas y satisfaciendo las expectativas de los clientes. Este
equipo de trabajo tiene el compromiso constante de ofrecer un servicio de calidad en la
instruccién y apego al cumplimiento de la reglamentacion aplicable.

Asimismo, la entidad prevé capacitaciones por médulo al personal y equipos designados
de calidad en los servicios donde se encuentran implementando SGC NB 9001 : 2015,
mismos que son acreditados mediante certificados.

7.1.3. INFRAESTRUCTURA

NAABOL, en el marco de las funciones asignada a la entidad en el D.S 4630, en cada
gestion planifica determina, proporciona y mantiene la infraestructura aeroportuaria
necesaria para la operacion de los procesos del SGC que permita lograr la conformidad de
los servicios definidos en el alcance del mismo.

Para este efecto, prevé en el Plan Operativo Anual de la gestion vigente, la ejecucion de
royectos de inversion aeroportuaria que comprende, la mejora de los aeropuertos y las
ondiciones para el usuario a través de la ejecucién de: Infraestructura aeroportuaria —

: 3 Equamlento y la Actualizacion de sistemas aeronauticos,
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Asimismo, prevé la conservacioén de la infraestructura aeronautica con el mantenimiento de
los aeropuertos lado aire y lado tierra, y establece Recursos de transporte - Tecnologias
de la informacion y comunicacion, entre otros.

NAABOL ha consolidado la inversion del centro de instruccion, dotandola de:
infraestructura, equipamiento y personal necesario para desempefiar sus actividades de
forma efectiva.

7.1.4. AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

NAABOL, determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion de
los procesos del SGC que permita lograr la conformidad de los servicios definidos en el
alcance del mismo. El ambiente de trabajo incluye factores humanos y fisicos, como: -
Sociales (ambiente no discriminatorio)

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

7.1.5. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
7.1.51. GENERAL

NAABOL, determinay proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez
y fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento o la medicién, de los
resultados de sus procesos, para verificar la conformidad de los productos o servicios con
los requisitos, asegurandose que dichos recursos:
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 propésito. Para el
seguimiento de los resultados,

En caso de que se utilicen dispositivos (equipos) para la medicién de los productos o

servicios, NAABOL, mantiene en perfectas condiciones de uso los dispositivos de

medicion, para este efecto considera, en el marco de la normativa vigente:

e Que sean adecuados para el tipo especifico de actividades.

¢ Que se les de mantenimiento necesario para asegurarse de su funcionamiento
adecuado.

e Que se apliquen controles periédicos y protocolos de verificacion

e Verificarse o calibrarse comparados con patrones apropiados.
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¢ Que sean identificados para mostrar su estado, calibracion y control.
e Que se protejan contra incidentes que pudieran invalidar el estado de calibracion y
los posteriores resultados de la medicién.

7.1.5.2. TRAZABILIDAD DE LA MEDICION

NAABOL conserva la informaciéon documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son idéneos para su propoésito, de acuerdo con lo
indicado en el “Procedimiento normativo de Control de Documentos y Registros del
Sistema de Gestién de la Calidad”.

Asimismo, en el marco de cada servicio a ser implementado, determina la intensidad de
los controles aplicados sobre cada equipo, y se deben establecer sus propios
procedimientos de verificaciéon, manteniendo el rigor técnico necesario para asegurar que
los equipos son capaces de cumplir su funciéon, porque el objetivo es asegurar
la conformidad del producto y/o servicio.

Entre los elementos basicos del sistema de control de dispositivos de seguimiento
y medicion se pueden mencionar los siguientes:

e Inventario: listado de todos los equipos que se utilizan para medicién y una ficha
(digital o impresa) para cada equipo. Es conveniente asignar un cédigo o
identificacion Unica a cada elemento, el cual debera estar fisicamente sobre el
elemento, o bien utilizar cualquier otro método que garantice su identificacién facil
e inequivoca.

e Ficha de equipo: Documento que describe todas las caracteristicas relevantes de
cada equipo, que puede estar en cualquier tipo de soporte, pero siempre debe estar
asociado al equipo o equipos correspondientes.

e Estado actual de los equipos: Personal técnico, identifica el estado/situacién de
cada equipo y tipo de mantenimiento a requerir (mantenimiento (preventivo y/o
correctivo).

e Controles a realizar: Determinar qué controles de verificacién o calibracion debe
recibir cada equipo, indicando qué se ha de hacer, quién lo ha de hacer (servicio
externo o propio), qué procedimientos se han de utilizar, y cada cuanto hay que
efectuar los controles.

e Criterios de conformidad: En funcién del uso que se haga de cada equipo, se
deben determinar los limites que separan un equipo conforme de otro que no lo es.
El resultado de cada verificacion o calibracion debe ser analizado, y en base a dicho
criterio, se debe resolver si el equipo es apto 0 no para su uso previsto.

e Identificacion y registro del estado de los equipos: Para asegurar la
conformidad del producto, hay que asegurarse de que los equipos de medicion
(o seguimiento) han sido declarados aptos dentro del sistema. El método mas
extendido y sencillo es afiadir una etiqueta de conformidad o no conformidad a los
equipos que han sido verificados o calibrados
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7.1.6. CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

NAABOL, determina los conocimientos necesarios para la operacién de los procesos del
SGC y para lograr la conformidad de los servicios y estan basados en, la determinacién de:

Fuentes internas (conocimientos adquiridos a través 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.).

o El Centro de Instruccién de Aeronautica Civil de NAABOL (CIAC-NAABOL)
utiliza una metodologia de ensefianza mixta, que combina la ensefianza virtual
y presencial. Esta metodologia se basa en la premisa de que la combinacién de
ambas modalidades ofrece a los estudiantes la mejor experiencia de
aprendizaje.

o EI CIAC-NAABOL utiliza una metodologia de ensefianza 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 contexto real.

o 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, participacion del personal en conferencias,
seminarios y capacitaciones a nivel internacional, recopilacion de conocimientos
provenientes de la comunidad aeronautica, etc.).

Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposicién del personal apropiado de
NAABOL

Ante las necesidades y tendencias cambiantes que influyen sobre los procesos del
SGC, NAABOL, considera sus conocimientos actuales e identifica la necesidad de
capacitacion segun lo establecido en el RESAP, traducido en Planes y/o programas
de capacitacién, donde se determina cémo adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas, para lo cual el personal
designado asiste permanentemente a cursos de capacitacién o entrenamientos
(internos y/o externos).

El CIAC-NAABOL estd comprometido con la excelencia en la educacién
aeronautica. La metodologia de ensefianza que utiliza estd disefiada para
proporcionar a los estudiantes las mejores habilidades y conocimientos para ejercer
la aviacion civil.

La informacién documentada recibida en alguna actividad interna o externa de
capacitacion, debe ser remitida a las direcciones nacionales correspondientes, para
su disponibilidad como documento de consulta de la organizacion.
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Cuando corresponda, los conocimientos de la organizacién se incluyen en la informacién
documentada del SGC, cuando se realiza su creacion y/o actualizacion.

7.2. COMPETENCIA

NAABOL a través 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 desempefio y eficacia del SGC, segun lo
establecido en los planes de implementacién establecidos para este efecto.

La determinacién de la competencia se realiza sobre la base de la educacion, formacion
y/o experiencias apropiadas, que se establecen en los términos de referencia para un
determinado puesto en tanto, una vez aprobada que el personal pase a planta y se registre
en el formulario de Programacién Operativa Anual Individual (POAI).

El personal de NAABOL cuenta con un registro denominado Ficha Personal, el cual
contiene informacién que evidencia la educacion, formacién y/o experiencia del personal
que ocupa un puesto con relacién a los términos de referencia establecidos para dicho
puesto. Peridédicamente esta informacion es actualizada.

Cada unidad organizacional aprueba el informe de actividades de su personal, donde se
evidencia el cumplimiento a los términos de referencia establecidos para cada puesto, (en
tanto, se pueda realizar la evaluacién del desemperio del personal de planta, segln se
establece en el RESAP)

Segun la identificacién de necesidades de capacitacién identificadas o solicitadas por las
‘ unidades organizacionales, la DNAF a través de Recursos Humanos, gestiona las
- acciones necesarias para que el personal logre la competencia.

Asimismo, la parte sustantiva u operativa de la entidad, cuenta con el documento
“Programa de Instruccién MAN — DNO - GI - 1 Versién 2023 - v.1 de la Direccién Nacional
de Operaciones - Gestion de Instruccion’, que establece y define la evaluacion de los
resultados de las Instrucciones y del desempefio del alumno, se encuentra establecida de
manera particular para cada uno de los cursos realizados. A partir de la cual, el personal
operativo mantiene actualizada y vigente sus competencias.

De igual manera, en el Manual de Instruccién y Procedimientos (MIP) del CIAC NAABOL
los contenidos y procedimientos para llevar a cabo la instrucciéon formativa autorizada en
el marco de la Reglamentacién Aeronautica Boliviana 141 de acuerdo con el alcance de
las ESINS del centro de instruccion.
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NAABOL, para la identificaciéon de necesidades de capacitacién en las regionales, se
procede con las evaluaciones del desempefio de los recursos humanos, los cuales en
funcion a las necesidades identificadas son considerados en los planes de instruccién
enmarcados en el programa de instruccién de la entidad, articulando de esta manera el
programa de instrucciéon, con las evaluaciones de desempefio realizadas a través el
Sistema de Gestion de la Seguridad Operacional.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA

NAABOL, se asegura de que las personas que realizan el trabajo en el marco del alcance
definido para el SGC, toman conciencia de la politica de la calidad; los objetivos de Ila
calidad; su contribucién a la eficacia del SGC incluidos los beneficios de una mejora del
desempefio y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.

Para el logro de la toma de conciencia del personal de NAABOL, al inicio de las
implementaciones de un sistema de gestion de calidad en cualquiera de los servicios de la
entidad, se debe elaborar un plan de implementacién del sistema, el mismo que considera
la conformacion de un equipo de calidad, conformado por la Unidad Nacional de
Planificacién y personal del servicio correspondiente, aspecto que fortalece el compromiso
del personal con el logro de los objetivos del proceso y la institucion.

7.4. COMUNICACION

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

e Qué comunicar;

e cuando comunicar;

® aquién comunicar;

e cémo comunicar y

® Qquién comunica.

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

¢ Reuniones de Directores

¢ Reuniones del Comité de la Calidad

e Reuniones entre unidades organizacionales

e Reuniones con el personal implementados
Escritos:

e Panel de Informacién
e Letreros,
¢ Rollers,
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Banners

Notas o Cartas externas
Notas internas
Circulares

Instructivos
Memorandums
Informes

Actas de Reunién

Hoja de ruta

Electrénicos y auditivos:

e Correos electrénicos

e Pagina WEB

o Telefonia fija y celulares corporativos.
La comunicacion 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 Planificaciéon como parte del seguimiento a las acciones del POA
de la gestion, elabora y comunica trimestralmente un informe, donde se realiza el
seguimiento a la accién de corto plazo establecida para el SGC, en el cual se presenta el
desempefio y el trabajo continuo que se lleva a cabo con los procesos que se encuentran
implementando el sistema o se encuentran en fase de mantenimiento de su certificado.

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 Planificacién, a
través de correo electrénico.

El Acta de Revision por la Direccién, en el marco del PROCEDIMIENTO NORMATIVO DE
REVISION POR LA DIRECCION - NAABOL/SGC/P — 003, donde se establecen los logros,
desviaciones y el plan de accién para su atencién; es comunicada por el Jefe de la Unidad
Nacional de Planificacion, mediante correo electronico institucional a las diferentes
unidades organizacionales de la entidad.

7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1. GENERALIDADES

El SGC de NAABOL incluye informacién documentada requerida por la Norma ISO 9001 e
informacién documentada que la entidad determina como necesaria para la eficacia del
SGC.
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Seguln su naturaleza y considerando el SGC, la informaciéon documentada con la que se
cuenta es la siguiente:

Convenios y/o acuerdos internacionales y documentacion relacionada.
Leyes,

Decretos Supremos,

Resoluciones Ministeriales,

Resoluciones Bi Ministeriales,

Resoluciones Administrativas.

Reglamentos

Normas Técnicas

Manuales

Procedimientos

Registros

Especificaciones

Planes

Programas

Proyectos

La estructura y formato de los documentos del SGC, se encuentran establecidos en el
“Procedimiento Normativo de Codificacion y Elaboracion de Documentos”.
NAABOL/SGC/P -001.

La informacion documentada establecida para el SGC, se encuentra disponible en la
pagina WEB (www.naabol.gob.bo), y se controlan de acuerdo al “Procedimiento Normativo
de Control de Documentos y Registros del Sistema de Gestion de la Calidad”
NAABOL/SGC/P -002.

7.5.2. CREACION Y ACTUALIZACION

La creacién y actualizacién de la informacién documentada, se encuentran definidos en el
“Procedimiento Normativo de Codificacion y Elaboracion de Documentos”.
NAABOL/SGC/P -001 y en el “Procedimiento Normativo de Control” NAABOL/SGC/P -002,
tomando en cuenta que la identificacién, la descripcién, el formato, los medios de soporte,
la revision y la aprobacién con respecto a la conveniencia y adecuacién, son los
apropiados.

7.5.3. CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

La informaciéon documentada requerida por el SGC y por la Norma ISO 9001, se controla

- a través de la aplicaciéon del “Procedimiento Normativo de Control de Documentos y

Registros del Sistema de Gestién de la Calidad” NAABOL/SGC/P -002, , asegurando que
la informacién documentada esté disponible y sea idénea para su uso, dénde y cuando se
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necesite y esté protegida adecuadamente, contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad.

Asimismo, en el “Procedimiento Normativo de Control de Documentos y Registros del
Sistema de Gestion de la Calidad” NAABOL/SGC/P -002, se considera la distribucion,
acceso, recuperacion y uso, el almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de
la legibilidad, los cambios de versiéon y la conservacién y disposicion.

La informaciéon documentada de origen externo, que la organizaciéon determina como
necesaria para la planificacién y operaciéon del SGC, se identifica y se controla segun lo
establecido en el “Procedimiento Normativo de Control de Documentos y Registros del
Sistema de Gestién de la Calidad” NAABOL/SGC/P -002.

8. OPERACION

8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

NAABOL planifica, mantiene y controla los procesos necesarios, que forman parte del
SGC, para la provisién de sus servicios y para implementar las acciones determinadas en
la Planificacion del SGC, para ello:

e Determina los requisitos para la provision del servicio y los establece en la
informacién documentada de los procesos operativos.

e Establece los criterios pertinentes para los procesos y la aceptacion del servicio a
través de los procedimientos para los procesos operativos.

e Establece un presupuesto anual en el presupuesto y POA de la gestidn, a cada una
de las acciones de corto plazo, que permitan lograr la conformidad con los requisitos
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 medicién de los indicadores establecidos en cada proceso

e Determina, mantiene y conserva la informacion documentada necesaria para
demostrar que los procesos se han implementado segun lo planificado y que el
servicio es conforme con los requisitos definidos, tal como se describe en los
procedimientos para los procesos del SGC.

e A través del seguimiento periédico al desempefio 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
adverso, segun sea necesario.

o Estos seguimientos se realizan a través de la Unidad Nacional de Planificacién, el
Equipo de la Calidad establecido para el servicio que se encuentre implementando
el SGC y la Revisién por la Direccion.

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



. Cédigo:
MANUAL DE GESTION DE LA NAABOL/SGC/MAN - 001

o= A
NALEOL CALIDAD Voo Sb0312024

PAGINA 26 DE 42

 Asimismo, la DNAF realiza la verificacion mensual a la ejecucién del Presupuesto,
y la UNP la verificacién trimestral, semestral y anual en el caso de POA

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

8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1. COMUNICACION CON EL CLIENTE

NAABOL, ha identificado y establecido mecanismos de comunicacién eficaces con el
usuario para la provision de sus servicios, que incluyen los siguientes aspectos:

N e Suministra informacién sobre el producto y/o servicio que brinda, en el marco del
D.S.4630 y su PEI vigente, mediante la atencién personalizada en las oficinas de
NAABOL y a través de la pagina web Institucional.
e Atiende consultas antes, durante y después que se realice el servicio, a través de
los canales establecidos para este efecto.

Las solicitudes presentadas por escrito se responden de la misma manera.

o Obtiene la retroalimentacion de los usuarios, mediante la aplicacion de la encuesta
de Evaluacién de Satisfaccion del Cliente NAABOL/SGC/P-07/ R-01 - “Encuesta de
Satisfaccion al Usuario” NAABOL/SGC/P-07/ R-02 (Ver 9.1.2).

e NAABOL pone al alcance de sus clientes, el “Formulario de Quejas y Reclamos”
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 los siguientes mecanismos: A

o Buzén: En este caso, el que presenta el reclamo, debe llenar el formulario
y depositarlo en el Buzén habilitado en los lugares mencionados.
o Verbal: En este caso la persona que reciba el reclamo o sugerencia debera
( llenar el formulario NAABOL/SGC/P-07/ R-04 “REGISTRO DE
RECLAMOS”.
o Atencion Encuesta: Producto de la revision de las encuestas, se pueden
identificar quejas y reclamos, las cuales seran registradas en el formulario

e Asimismo, NAABOL pone al alcance de sus clientes, los formularios de “Evaluacion
de Satisfaccién del Cliente” NAABOL/SGC/P-07/ R-01, “Encuesta de Satisfaccion
al Usuario” NAABOL/SGC/P-07/ R-02 y el de  “Quejas y Reclamos”
NAABOL/SGC/P-07/ R-03, disponible en la Pagina Web de la Institucién
hitps://www.naabol.qob.bo/, los cuales podran ser llenados, firmados, escaneados
y enviados al correo electrénico institucional: www.naabol.gob.bo.

e NAABOL, establece las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los requisitos para los productos y servicios que se brindan a los clientes, se determinan
en las areas competentes, asegurando que se cumplan los siguientes aspectos:
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e Requisitos legales y reglamentarios, conforme a la Reglamentacién Aeronautica
Boliviana (RAB) y Boletines Reglamentarios.

e 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 Direccién Ejecutiva, cuando no contravengan los requisitos
legales y reglamentarios. (Ver Manual de Procesos NAABOL-MAN-002 e
informacién documentada de los procesos operativos).

¢ Requisitos no requeridos por los clientes, pero necesarios para el uso especificado
o previsto de los servicios, cuando no contravengan con los requisitos legales y
reglamentarios. (Ver Manual de Procesos NAABOL-MAN-002 e informacién
documentada de los procesos operativos).

¢ Requisitos propios de la NAABOL. (Ver Manual de Procesos NAABOL-MAN-002 e
informacién documentada de los procesos operativos).

e NAABOL cumple con las declaraciones acerca del producto/servicio que ofrece,
para ello los Directores Nacionales, gestionan los recursos técnicos, 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 algin
requisito, este aspecto se hace conocer a la Direcciéon General Ejecutiva a fin de
tomar las previsiones que permitan superar la limitante.

8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

NAABOL asegura que tiene la capacidad de cumplir con los requisitos del producto y/o
servicio 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 requisitos,
cuando verifica las solicitudes de servicio antes de iniciar la provisién del servicio.

Los resultados de esta verificacién se registran y conservan en los files (expedientes)
correspondientes. Cuando los requisitos de los servicios son cambiados, la informacién
documentada relacionada se actualiza de acuerdo al “Procedimiento Normativo de
Codificacion y Elaboracién de Documentos” NAABOL/SGC/P -001 y en el “Procedimiento
Normativo de Control de Documentos y Registros del Sistema de Gestion de la Calidad”
NAABOL/SGC/P -001

Los Directores Nacionales, gestionan los recursos técnicos, 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 requisito, este aspecto se hace
conocer a la Direccién General Ejecutiva a fin de tomar las previsiones que permitan
superar la limitante.

8.2.4 CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

' Cualquier cambio en los requisitos del producto y/o servicio se gestiona a través del
> Director Nacional al que corresponda el producto y/o servicio y la informacién documentada
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se actualiza de acuerdo al “Procedimiento Normativo de Codificacién y Elaboracién de
Documentos” NAABOL/SGC/P - 001 y en el “Procedimiento Normativo de Control de
Documentos y Registros del Sistema de Gestion de la Calidad” NAABOL/SGC/P - 002.
Asimismo, el Director Nacional duefio del producto y/o servicio, gestiona la comunicacién
al personal correspondiente y a los clientes, para que estén conscientes de los requisitos
modificados.

8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
No aplica, tal como se justifica en punto 4.3.2.

84. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1. GENERALIDADES

NAABOL, se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos, para ello determina y aplica controles a los
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 evaluacién, la seleccién, el seguimiento del
desempefio y la reevaluaciéon de los proveedores externos, basandose en su capacidad
para proporcionar productos y servicios de acuerdo con los requisitos, mediante la
aplicacion del Reglamento Especifico del Sistema de Administracién de Bienes y Servicios
RESABS.

Asimismo, conserva la informacién documentada de estas actividades y de cualquier
accién necesaria que surja de las evaluaciones, las cuales son conservadas por la DNAF
en el file (expediente) de cada proceso de contratacién.

8.4.2. TIPOY ALCANCE DEL CONTROL

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 lo establecido en el Reglamento
Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios RESABS, tal y como se
_detalla en el Manual de Procesos NAABOL-MAN-002.

8.4.3. INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS
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NAABOL se asegura de que los requisitos para la adquisicién de un producto o servicio
son adecuados a sus propésitos antes de la comunicacién 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 lo tanto, la informacién de los requisitos
para la adquisicion de un producto o servicio se comunica al proveedor externo segun se
establece en las diferentes modalidades de contratacion que se establecen en el
Reglamento Especifico del Sistema de Administracién de Bienes y Servicios RESABS.

8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO

NAABOL realiza la provisién de sus servicios de manera planificada y controlada, a través
de:

e La disponibilidad de informacién documentada de los procesos operativos
correspondientes, que describe las caracteristicas que ofrece el producto y/o
servicio y las actividades que se desempefian. Informacién que se comunica al
cliente de acuerdo a los canales establecidos para este efecto, o bien, a través de
la publicacién en la pagina web institucional, cuando corresponde.

e La disponibilidad y utilizacién de recursos de seguimiento y medicién adecuados
establecidos en el Manual de Procesos NAABOL-MAN-002 y en los procedimientos
de los procesos operativos.

e Laimplementacién de actividades de seguimiento y medicién, establecidas en los
procedimientos de los procesos operativos.

o El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacién de los
procesos, cuyo detalle se describe en el Manual de Procesos NAABOL-MAN-002.

e Las contrataciones de personal competente, de acuerdo a los TDR's.

La validacién de la capacidad de alcanzar los resultados planificados de los procesos de

provision del servicio, para lo cual los Directores Nacionales al interior de sus direcciones,

en coordinacién con la UNP:

Establecen criterios para la revisién y actualizacién de sus procesos

Definen y utilizan métodos de evaluacién.

Generan y actualizan la informacién documentada necesarios.

Monitorean y mejoran sus procesos.

La implementacién de acciones para prevenir errores humanos, los cuales se

identifican a través del seguimiento que se realiza al desempefio de los procesos,

de acuerdo a los procedimientos de los procesos operativos correspondientes.

e Laimplementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la provision
del servicio, tal como se establece en los procedimientos de los procesos operativos
correspondientes.

8.5.2. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
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NAABOL identifica las solicitudes internas o externas, mediante la asignacién por el
sistema de correspondencia SIGEC de un numero correlativo 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.

Una vez prestado el servicio (concluido el tramite), la unidad solicitante, almacena toda la
documentacion relacionada en el file (expediente) correspondiente.

La trazabilidad de los servicios se realiza a través de los registros generados durante la
ejecucion del servicio hasta la culminacién del mismo. Los registros generados son
administrados en cuanto a su almacenamiento, recuperacién, protecciéon y tiempo de
retencion, de acuerdo a la “Lista Maestra de Registros” NAABOL/P/SGC/002/L1S-002, en
la unidad que corresponda.

8.5.3. PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES
EXTERNOS

La propiedad del usuario o del proveedor, pueden incluir datos personales e informacién
documentada presentada por el usuario o el proveedor, necesarias para el desarrollo de la
provisién del servicio o para el proceso de contratacién. Mientras la propiedad del cliente o
proveedor esté bajo el control de NAABOL o se encuentra en siendo utilizada por la entidad,
se cuida y protege en files (expedientes) con acceso restringido.

Todo el personal de NAABOL que recibe informacién documentada del cliente o del
proveedor, es responsable de cuidar, conservar y evitar su pérdida, dafio o deterioro. En el
caso de pérdida, dafio, deterioro o cuando la informacién documentada se considere
inadecuada para su uso, se comunica al cliente o al proveedor y el Director Nacional
correspondiente, analiza la pertinencia de aplicar el “Procedimiento de No Conformidades
y Acciones Correctivas NAABOL/SGC/P — 004

8.5.4. PRESERVACION

Las salidas del servicio son entregadas al cliente en los plazos definidos para la provision
del servicio y de acuerdo a lo establecido en los procedimientos de los procesos operativos.
Si las salidas deben enviarse a las oficinas regionales de NAABOL, el envio debidamente
identificado se realizard mediante servicio de Courier (Servicio contratado por la entidad),
que garantice la preservacion y entrega del envio.

En el caso de que esta entrega no sea inmediata, estas salidas son conservadas con las
medidas correspondientes que eviten su pérdida o deterioro. La documentacion generada
desde el inicio hasta la conclusién del tramite se mantiene y conserva en file (expedientes),
la forma de conservacion, proteccion y tiempo de retencién de los registros, se describe en
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el “Procedimiento Normativo de Control de Documentos y Registros del Sistema de Gestion
de La Calidad” NAABOL/SGC/P - 002, y se registra en la “Lista Maestra de Registros”
NAABOL/P/SGC/002/LIS-002, en la unidad que corresponda.

8.5.5. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

NAABOL determina y cumple con los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas al servicio, considerando los requisitos legales y reglamentarios; las
consecuencias potenciales no deseadas asociadas al servicio y los requisitos del cliente,
incorporandolos en los procedimientos de los procesos operativos correspondientes.

Asimismo, considera los resultados de la retroalimentacion del usuario a través de la
aplicacién de la Evaluacién de Satisfaccion del Cliente NAABOL-REG-01.

8.5.6. CONTROL DE LOS CAMBIOS

Cuando existe la necesidad de efectuar cambios para la provisién del servicio, los
Directores Nacionales en coordinacién al interior de sus direcciones y la UNP, revisan y
controlan los mismos, en la extensiéon necesaria 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 revisiéon de los cambios, las personas que
autorizan el cambio y cualquier otra accién que surja de la revisién.

8.6. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

NAABOL, tiene disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para asegurarse que
se cumplen con los requisitos de los clientes, tal como se establece en los Procedimientos
operativos de cada proceso, donde se establece la conservaciéon y la informacion
documentada sobre la liberacién de los productos y servicios.

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

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 operativos sefialados en los Procedimientos operativos y sus registros
correspondientes.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

" 9.1.1. GENERALIDADES

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



. Cadigo:
\uwj MANUAL DE GESTION DE LA NAABOL/SGC/MAN - 001

£
NALEOL GALIDAD oo SaUAS

6n Adreay
PAGINA 32 DE 42

Para el seguimiento, medicién, analisis y evaluacion del SGC, NAABOL a través de la UNP
determina: los procesos y etapas del proceso que necesitan seguimiento y medicién; los
métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluaciébn necesarios para asegurar
resultados validos; la periodicidad para llevar a cabo el seguimiento y la medicién y la
periodicidad para realizar el analisis y evaluaciéon de los resultados del seguimiento y la
medicion; tal como se establece en el Manual de Procesos NAABOL-MAN-002, en el
“Manual de Procedimientos de Planificacién, Seguimiento y Evaluacién” MAN-DGE-UNP-
1y en los procedimientos de los procesos operativos, estratégicos y de apoyo.

NAABOL realiza la evaluacién del desempefio y la eficacia del SGC a través de auditorias
de la calidad internas y externas, reuniones de los Equipos de Calidad, reuniones del SGC
y reuniones de Revisién por la Direccion y conserva la informacién documentada como
evidencia de los resultados obtenidos en los Informes de auditoria interna y externa, los
Planes de Accion Correctiva/Preventiva/Mejora, las actas de reunién del SGC, las actas de
Reunién del Equipo de Calidad y las actas y registros de Resultados de la Revision por la
Direccion.

9.1.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

NAABOL realiza el seguimiento y evaluacién de las percepciones del usuario a través de
la aplicacién del formulario Evaluacion de Satisfaccién del Cliente NAABOL/SGC-REG-01
conforme se establece en los procedimientos operativos de cada proceso, “Encuesta de
Satisfaccion al Usuario” NAABOL/SGC/P-07/ R-02, y el formulario de Sugerencia y/o
Reclamo NAABOL/SGC/P-07/ -REG-03 ubicado en recepcion de la Oficina Central y en
informaciones en los aeropuertos administrados por NAABOL, los cuales pueden ser
llenados por el cliente o por personal de NAABOL que lo atiende, cuyo registro es
depositado en el buzén de sugerencias de oficina central o en alguno de los aeropuertos.

NAABOL pone al alcance de sus clientes / usuarios, el formulario ENCUESTA DE
SATISFACCION AL CLIENTE NAABOL/SGC/P-07/ R-01 y NAABOL/SGC/P-07/ R-02 y el
formulario de Quejas / Reclamos y/o Sugerencias NAABOL/SGC/P-07/ -REG-03,
disponibles en la Pagina Web vigente de la Institucion, www.naabol.gob.bo, los cuales
pueden ser llenados en cualquier momento, cuyo seguimiento es efectuado por el
Responsable de comunicacion y enviada a la UNP, para su evaluacion conjuntamente las
instancias que correspondan.

Asimismo, para los usuarios que puedan acceder, se habilitaran las encuestas en linea,
del formulario “Encuesta de Satisfaccién al Usuario” NAABOL/SGC/P-07/ R-02, a través de
una aplicacion para celulares que se podra descargar escaneando de un QR, de letreros
_ debidamente identificados para este efecto, en el area de preembarque de los aeropuertos.
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La UNP, en coordinacién con la Direcciéon Nacional de Operaciones y/o Direccién Nacional
de Desarrollo y Mantenimiento Aeroportuario, realiza el analisis de las sugerencias y/o
reclamos del buzén de sugerencias, en base al cual se determina si amerita una respuesta
y la instancia que procede con la misma.

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
evaluacién de las percepciones del cliente, asi como las Quejas / Reclamos y/o
Sugerencias y las respectivas acciones realizadas, serviran como insumo para la Revision
por la Direccién.

9.1.3. ANALISIS Y EVALUACION

NAABOL analiza y evalta periédicamente los datos y la informacién pertinentes, que
surgen por el seguimiento y la medicion de:
e La conformidad de los productos y servicios;
El grado de satisfaccion del cliente;
El desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad,
Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz,
La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
El desemperio de los proveedores externos;
La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

Los resultados del analisis y evaluacién se plasman en Informes periédicos emitidos de
acuerdo a los procedimientos operativos correspondientes, los Informes de auditoria
interna y externa, los Planes de Accién Correctiva/Preventiva/Mejora, las actas de Reunion
del SGC, las actas de Reunién del Equipo de Calidad, los registros de Resultados de la
Revision por la Direccién e ldentificacion, andlisis y evaluacion de riesgos y oportunidades;
informacién documentada que se mantiene y conserva de acuerdo a los procedimientos
correspondientes.

9.2. AUDITORIA INTERNA

NAABOL lleva a cabo auditorias internas a una vez al afio para determinar si el SGC se
mantiene eficaz y es conforme con los requisitos propios de la entidad y de la norma ISO
9001, tal como se establece en el “Procedimiento Normativo Auditoria Interna”
NAABOL/SGC/P- 006.

9.3. REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1. GENERALIDADES
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La revision por la direccién es efectuada por el Director General Ejecutivo de NAABOL, tal
como se establece en el “Procedimiento Normativo de Revisién por la Direccion”
NAABOL/SGC/P- 006, en la cual se procede con la revisién del estado del SGC a intervalos
planificados para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. Asi como
evaluacién de las oportunidades de mejora y necesidades de efectuar cambios en el SGC,
politica y objetivos de la calidad y los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

9.3.2. ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

La Unidad Nacional de Planificacién, ejecutara Revisiones por la Direcciéon del SGC, en
reuniones de trabajo en equipo con el equipo de calidad designado en el marco del servicio
implementado y redactara el Acta de Revision por la Direccién (NAABOL/SGC/P-003-R03-
ARV-01), las entradas establecidas para estos aspectos se basan en lo siguiente:

Los resultados de Auditorias de la Calidad.

La retroalimentacién del cliente.

El desempefio de procesos y la conformidad del producto.

Matriz de manejo de riesgos.

Estado de las acciones correctivas.

Acciones de seguimiento de revisiones desarrolladas por la Direccién (previas).
Los cambios planificados que puedan afectar el SGC.

Las recomendaciones para la mejora del SGC.

Validacién de la politica y de los objetivos estratégicos y del SGC.
Grado de cumplimiento de los objetivos estratégicos y del SGC.
Otros documentos considerados pertinentes por la Direccién.
Actas anteriores de la Revisién por la Direccion.

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

Nota 2 a la entrada: La accién correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a ocurrir,
mientras que la accién preventiva se toma para prevenir que algo ocurra.

9.3.3. SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

El resultado de la Revisién por la Direcciéon 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:

o Mejora de la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad y de sus procesos.
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e Mejora de los Servicios de Navegacién Aérea y Aeropuertos Bolivianos con relacion
a los requisitos del cliente.
e Necesidades de recursos.

10. MEJORA

10.1. GENERALIDADES

NAABOL a través del seguimiento y medicién que realiza, al analisis y evaluacién de datos
e informacién sobre el desempefio y eficacia del SGC, el tratamiento de no conformidades
y la revisién por la direccion, identifica e implementa oportunidades de mejora necesarias
para:

e Aumentar la satisfaccion del cliente, a través 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 Direccion (NAABOL/SGC/P-
003-R03-ARV-01", donde se plasman los resultados de la Revisién por la Direccion.

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

e Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC, tal como se evidencia en los Informes
de auditoria interna y externa, “Plan de Accién” NAABOL/SGC/P-003-PL-R01 vy las
Actas de Reunién del Equipo de la Calidad

10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Cuando se presentan no conformidades en el SGC de NAABOL, incluidas aquellas
originadas por las quejas, las mismas se gestionan de acuerdo a lo establecido en el
“Procedimiento Normativo No Conformidades y Acciones Correctivas” NAABOL/SGC/P-
004, y cuando corresponda, segun el procedimiento “Procedimiento Normativo Gestion de
Riesgos y Oportunidades” NAABOL/SGC/P — 005.

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

10.3. MEJORA CONTINUA

NAABOL, mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC tomando
en cuenta los resultados del andlisis y evaluacién de los datos e informacién de los
, procesos (Ver 9.1.3) y los resultados de la revision por la direccion (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
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Revision por la Direccién (NAABOL/SGC/P-003-R03-ARV-01) y en el Plan de Accion

(NAABOL/SGC/P-003-PL-R03-01).
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ANEXO N° 1 : Politica de Calidad

POLITICA DE CALIDAD
NAVEGACION AEREA Y AEROPUERTOS BOLIVIANOS

En NAVEGACION AEREA Y AEROPUERTOS BOLIVIANOS, prestamos servicios
aeroportuarios con liderazgo, eficiencia, eficacia, y modernizacién tecnoldgica,
garantizando la seguridad y la satisfaccion de nuestros clientes.

Estamos comprometidos con el mejoramiento continuo de nuestro Sistema de Gestion de
la Calidad, de la mano de un equipo de trabajo capacitado, comprometido, del seguimiento
y evaluacion de la gestion y el cumplimiento de las normas de aviacién civil.

" J&K\‘\x“

APROBADO X
\uc. ELMER POZO ouv;:l/

DIRECTOR GENERAL-EJECUTIVO'NAABOL
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ANEXO N° 2 : Compromiso por la Direccién

La Direccion General ejecutiva de Navegacion Aérea y Aeropuertos Bolivianos — NAABOL,
lidera, impulsa y soporta la Organizacion del Sistema de Calidad, definiendo
documentalmente la Politica y Objetivos de la entidad en este contexto.

La Direccién asume como fundamental y necesaria la participacién de todo el personal en
el esfuerzo comun de implantaciéon, mantenimiento y mejora del Sistema de Calidad. Por
consiguiente, Calidad es toda accién que realice cada uno de nosotros y sélo 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.

s

\ 7h‘]¥‘\‘\
E‘T\\NM\
APROBADO ;

LIC. ELMER POZO OLIVA o)
DIRECTOR GENERAL EJECUTIVO NAABOL

,.’//uzv
f—
{
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ANEXO N° 3 : Alcance

El alcance del sistema de la Gestién de la Calidad es aplicable a todos los procesos y
servicios administrativos y/o sustantivos de la entidad que se encuentren implementando
un sistema de gestion de calidad SGC NB 9001 : 2015, en los aeropuertos administrados
por NAABOL y abarca los procesos de:

e PROCESOS SUSTANTIVOS
o OPERACIONES AEREAS
= Navegacién Aérea
= Comunicacién, Navegacioén y Vigilancia
= Gestién Aeroportuaria

o DESARROLLO Y MANTENIMIENTO AEROPORTUARIO

= Desarrollo Aeroportuario
= Mantenimiento Aeroportuario

e PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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ANEXO N° 3 : Objetivos de Calidad

S . : i Medios de
Objetivo Medida Indicador Meta | Periodicidad | Responsable Verificacion
Satisfacer las necesidades _ .
. X = (numero de
de los clientes externos e olicnies stistachos
internos garantizando- el / ntmero total de UNP Informe de
cumplimiento de la Porcentual . ! 80% Anual DNO Evaluacién de
normatividad que rige la wmmvoz - q I5 Satisfaccion
restacion de los servicios
mm_.o_ooncmgm encuesta) x 100
Reducir el numero de No _
Conformidades del Wmﬁmﬁd_m QmMMm Ho
m_wﬁ.mBm oE Gesidn ds Porcentual atendidas/ Totalde | 10% Anual gl m_mc de
Calidad de los procesos No Conformidades DNO Seguimiento AC
m_%oshm _MJ% Mm%awm%ﬂ el identificadas) x 100
X=(Numero de
Oportunidades UNP Matriz de
Porcentual gestionadas / Total | 80% Anual DNO .
Aprovechar de Oporumdagss Oportunidades
alguna Oportunidad o ° =P DNDMA
aw%: Identificadas) x100
alguin Riesgo identificado. X=(Cantidad  de
[lesgps WP Matriz de
Porcentual gestionados / Total | 80% Anual DNO = T——
de Riesgos DNDMA 9
Identificados) x100
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. ; X=(Total de quejas
Reducir el namero
. 0 reclamos
de quejas o reclamos del Informe de
: resueltas / Total de 5 UNP Iy
cliente, en el marco de la Porcentual . 80% Anual Evaluacién de
7 quejas o reclamos DNO ; oy
reglamentacién o Satisfaccion
L. recibidas en la
aeronautica .,
gestion) x 100
X=(Numero de
registros de No Evaluacion
Reducir el nimero de No Conformidades de UNP reevaluacion M_m
Conformidades asociadas Porcentual Proveedores / Total 80% Anual Unidad roveadores de
a los Proveedores. de No Solicitante P NAABOL
Conformidades
identificadas)
ELABORADO REVISADO APROBADO
% 1 A e —
§ : f .\ﬁ\\“\\ _\\\N\ ;\ /
\ A
ALVARO,GUTIERREZ URQUIZU / , B
INGRID POPPE GONZALEZ UNIDAD NACIONAL DE ~LIC.EEMERTFOZO OLIVA

PROFESIONAL | PLANIFICACION

PLANIFICACION

DIRECTOR GENERAL EJECUTIVO NAABOL
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ANEXO N° 4: Estructura Organizacional de NAABOL

La estructura organizacional de NAABOL se expresa en el siguiente organigrama:

ﬁ ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL H

OFICINA CENTRAL

Sustantivas

OFICEVA REGIONAL

*peropuertos y Aerédromos * Aeropuertos y Aerédromos

* Aeropuertos y Aerédromos * peropuertos y Aerédromos

*Los ¥ no se en unidades
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REQUISITOS PARA EL SERVICIO DE INFORMACION AERONAUTICA

SOLICITUD, ELABORACION Y EMISION NOTAM /ELABORACION Y PUBLICACION DEL PIB DE

AREA

Formulario AIS/AD- 1

SOLICITUD DE INFORMACION ESPECIFICA REQUERIDA.

NOMBRE DEL AERODROMO SEGUN DOCUMENTO 7910 (INDICADORES DE LUGAR )
DESCRIBIR LA INSTALACION O EL SERVICIO QUE SE REQUIERE QUE SEA PUBLICADO.
VALIDEZ DE LA INFORMACION.

OTRA INFORMACION QUE SEA NECESARIA PARA COMPLEMENTAR EL FORMULARIO.

Solicitud de mensaje NOTAM

=
T

FORMULARIO AIS/AD-1 CORRECTAMENTE LLENADO, FIRMADO Y SELLADO.
COORDINACION CON LA OFICINA NOF ViA REDCA O CORPORATIV, ANTES DEL ENVIO
DEL MENSAIJE. ‘
INTRODUCIR AL SISTEMA AMHS EL MENSAJE CODIFICADO CON EL DOCUMENTO 8400
(CODIGOS Y ABREVIATURAS DE LA OACI).

REALIZAR EL SEGUIMIENTO DEL MENSAJE PARA LA LLEGADA DEL NOTAM DE MANERA
CORRECTA ACORDE A LAS NECESIDADES REQUERIDAS.

NOTAM, CORRECTAMENTE LLENADO, QUE TODOS LOS CAMPOS SEAN COHERENTES E
IDENTIFICABLES

QUE NO SE PRESENTEN DE MANERA EXTEMPORANEA, QUE LA FECHA DE ENTRADA EN
VIGOR NO SEA POSTERIOR A LA NOVEDAD

LEGIBLE Y COMPLETO

NOTIFICACION DE LA OFICINA NOF ViA REDCA SOBRE LA EMISION DE NOTAM's

FORMULARIO PUB/AIS 01 CORRECTAMENTE LLENADO, FIRMADO Y SELLADO.
INFORMACION Y /O DATOS EXACTOS, INTEGROS Y COHERENTES

INFORMACION OPORTUNA, CON LA DEBIDA ANTICIPACION

APLICAR EL CALENDARIO AIRAC, SI EL CASO AMERITA LA PUBLICACION DEL SUP AIP
AIRAC.

DATOS E INFORMACION AERONAUTICA CON RELACION A MAPAS Y CARTOGRAFICA

AERONAUTICA

SOLICITUD DE DATOS E INFORMACION AERONAUTICA CON RELACION A MAPAS Y
CARTOGRAFICA AERONAUTICA:

NOTA SOLICITUD DE DATO(S) AERONAUTICO(S) QUE CONTENGA: PROPOSITO DE LA
SOLICITUD,

DESCRIPCION DEL PROYECTO O ESTUDIO,

DETALLES DE LA INFORMACION Y/O COORDENADA(S) SOLICITADAS (Ej. ARP, THR,
VOR/DME

OTRO QUE CONSIDERE COMO INFORMACION CARTOGRAFICA).



