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C. USUARIO

Este Manual del Sistema de Gestidon de la Calidad (MC-7.5-01) es propiedad de
Servicios a la Navegacion en el Espacio Aéreo Mexicano (SENEAM), con domicilio en
Avenida 602 N° 161 Col. San Juan de Aragdn, Zona Federal del Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México (A.l.C.M.), Alcaldia Venustiano Carranza, C.P.

15620, Ciudad de México,, y se encuentra asignado a:

Nombre:

NP Coritral:

En caso de que renuncie u obtenga la baja, entregue el presente manual a su jefe
inmediato superior, debido a que su contenido es aplicable especificamente a

SENEAM.

Cualguier asunto relacionado con el contenido de este manual, favor de dirigirse a

la Direccién de Sistemas de Calidad.

Ciudad de México, Mayo 2024.
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AUTORIZACION

El Organo Desconcentrado Servicios a la Navegacién en el Espacio Aéreo Mexicano
(SENEAM), ha integrado el presente Manual del Sistema de Gestién de |la Calidad
(SGC), como un documento interno que describe el cumplimiento de las cladusulas

de la Norma ISO 9001:2015 dentro de nuestra organizacion.

En este Manual del SGC se mencionan los procedimientos que indican las
actividades que deben llevarse a cabo para cumplir con lo establecido en la Norma

ISO 9001:2015.

La revision del presente Manual del SGC es resultado de la Mejora Continua en la

gue estamos comprometidos los integrantes de SENEAM.

Autorizé N\
Mtro. Javier Alonso Vega Dour
Director General

P Y,
Aprobé

Ing. Ricardo Orozco Delgado

Encargado de la Direccion de Area

Técnica

Elaboré

Lic. Jorge Hector Gallardo Alcala

Director de Sistemas de Calidad
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1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

Este Manual es parte de la documentacién del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) de Servicios a
la Navegacién en el Espacio Aéreo Mexicano (SENEAM), su objetivo es proporcionar a los

involucrados en los procesos dentro del alcance; las especificaciones que dan cumplimiento al SGC.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los documentos indicados a continuacién en su totalidad o en parte, han sido aplicados para dar

cumplimiento al sistema de gestién de la calidad:

* 1SO 9000:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
e |SO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos.

e Procedimientos aplicables

* Manuales Operativos

e Cartas Acuerdo

e Circulares

3.  TERMINOS Y DEFINICIONES

En la elaboracidn del presente Manual del SGC se han utilizado algunas definiciones contenidas en

la Norma ISO 9000:2015 SGC. Fundamentos y Vocabulario:

Accion Correctiva

Accién para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva ocurrir.

CODIGO MSGC-CO0-PRO4 Rev. 5 5de 37



COMUNICACIONES €¥g SENEAM
p
<\)

Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas
de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.
Calidad

Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos.

Cliente / Usuario
Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o servicio destinado a esa

persona u organizacion o requerido por ella.

Competencia

Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados previstos.

Contexto de la Organizacién
Combinacion de cuestiones internas y externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la

organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos.

Eficacia

Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los resultados planificados.

Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Estrategia

Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global.

Hallazgos de la Auditoria
Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de

auditoria.

Incidente
Todo suceso relacionado con la utilizacién de una aeronave, que no llegue a ser un accidente, que

afecte o pueda afectar la seguridad de las operaciones.

Informacién documentada

Informacion que una organizacidn tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.
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Manual de la calidad
Especificacion para el sistema de gestién de la calidad de una organizacién.
Mejora continua

Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Misién

Propdsito de la existencia de la organizacién, tal como la expresa la alta direccién.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Objetivo

Resultado a lograr.

Parte interesada
Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una

decisidon o actividad.

Politica

Intenciones y direccién de una organizacién, como las expresa formalmente su alta direccién.

Procedimiento

Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un

resultado previsto.

Producto
Salida de una organizacién que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna transaccién entre

la organizacion y el cliente.

Queja
Expresiéon de insatisfaccion hecha a una organizacion relativa al servicio.
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Registro

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades realizadas.

Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Servicio
Salida de una organizacién con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la

organizacion y el cliente.

Sistema de Gestion
Conjunto de elementos de una organizacién interrelacionados o que interactlan para establecer

politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

Visién

Aspiracion de aquello que una organizacién querria llegar a ser, tal como lo expresa la Alta Direccién.

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprension de la Organizacion y su Contexto

4.1.1 Contexto Interno

Servicios a la Navegacién en el Espacio Aéreo Mexicano (SENEAM) es un Organo Desconcentrado
dependiente de la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes, y sus servicios los
presta a todas las aeronaves que navegan en el Espacio Aéreo Mexicano y utilizan la Red de

Aeropuertos del Pais.

4.1.1.1 Los servicios prestados por SENEAM son los siguientes:

a) Servicio de Control de Transito Aéreo: Comprende las etapas de carreteo, despegue, ascenso en
area terminal, ascenso en ruta, descenso en ruta, descenso en area terminal o aproximacion,
aterrizaje y calles de rodaje. Estas etapas se llevan a cabo en el aeropuerto de origen, durante el

recorrido de la aeronave, y en el aeropuerto de destino.
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b) Servicios de Navegaciéon e Informacién Aeronautica: Es el encargado del disefio de
Procedimientos de llegadas y salidas de los Aeropuertos de la Red Nacional, las aerovias en el Espacio

Aéreo Mexicano, la actualizacién de procedimientos terminales y aerovias de los diferentes

Aeropuertos, asi como de los estudios de factibilidad de nuevos Aeropuertos.

El Servicio de Informacién Aeronautica tiene como objetivo asegurar que se distribuya la informacién
aeronautica y los datos necesarios para la seguridad, eficiencia y regularidad de la Navegacién Aérea
Nacional e Internacional en el Espacio Aéreo Mexicano. El Servicio de Informacion Aeronautica estd
dirigido al personal de vuelo de cada aeronave, al personal de los servicios de operaciones
aeronauticas, personal de los Servicios de Transito Aéreo, asi como a los responsables del servicio de

control de informacién de vuelo.

c) Servicio de Informacién Meteorolégica: Las estaciones de observacién meteoroldgica tienen
como funcién realizar mediciones de las condiciones del tiempo. Las mediciones del clima se llevan
a cabo cada hora y los datos codificados son transmitidos por la Red Fija de Telecomunicaciones
Aeronauticas (AFTN) al Centro de Anélisis y Prondsticos Meteoroldgicos Aeronduticos (CAPMA), para
elaborar los diferentes reportes meteorolégicos que son distribuidos a los usuarios Nacionales e

Internacionales.

d) Servicio de Informacion de Vuelo: A través de este servicio se asesora a los pilotos de la
Aviacion General y vuelos no regulares en la fase previa para la elaboracidon del Plan de Vuelo,
proporciondandoles asesoramiento meteorolégico y operacional relacionado con reportes y
prondsticos meteoroldgicos, manuales, cartas de navegacion, NOTAM (Notice To Air Man), etc,
coordinando la informacién con los Servicios de Control de Transito Aéreo, llevando a cabo el
seguimiento del vuelo para lo cual comunica a los aeropuertos de origen-destino, los despegues y
aterrizajes para posteriormente llevar a cabo el cierre del vuelo, coordinando las fases de emergencia,

si es que se presentan, con las autoridades aeronduticas.

4.1.1.2 Mision

“Carantizar a través de Servicios a la Navegacion, el transporte seguroy eficiente de personasy bienes

en el Espacio Aéreo Mexicano”.
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4.1.1.3 Vision

“Adoptar y establecer oportuna y eficientemente la infraestructura y técnicas innovadoras en la
prestacion de los Servicios a la Navegacion Aérea, acorde al desarrollo de la aviacién”, con personal
capacitado, con oportunidades de desarrollo y un adecuado ambiente laboral, manteniendo un

comportamiento socialmente responsable que contribuya al desarrollo sostenible.

4.1.1.4 Codigo de Conducta

SENEAM cuenta con un Cédigo de Conducta, el cual esta alineado a lo que establece el Cddigo de
Etica de los Servidores Publicos, en el que se establecen los valores que deben conducirse para la
prestacion de sus servicios y que de manera integral contribuyen al cumplimiento de la Misién y
Vision:

s Interés Publico

e Respeto

e Respeto a los Derechos humanos

e Igualdad y No Discriminacion

e Equidad de Género

e Entorno Cultural y Ecolégico

o Cooperaciéon

e Liderazgo

4.1.2 Contexto Externo

Servicios a la Navegacién en el Espacio Aéreo Mexicano (SENEAM) al ser un Organo Desconcentrado
que depende de la Secretaria de Infraestructura de Comunicaciones y Transportes, es regulado por
la Agencia Federal de Aviacion Civil (AFAC), que es la Autoridad que se encarga de regular y vigilar la
aplicaciéon de los estandares Nacionales e Internacionales de Aviacién Civil y dictados por la

Organizacién de Aviacién Civil Internacional (OACI).

4.2 Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes

Interesadas

Se han identificado las principales partes interesadas en el SGC de SENEAM y sus requisitos, los

cuales consisten en:
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Partes Interesadas Necesidades y Requisitos
Internas Externas Expectativas Pertinentes
Alta Direccién Clientes (as) de los | Que los servicios | Normatividad
Servicios de Transito | proporcionados por | aplicable por la
Aereo (STA), SENEAM, cumplan con | autoridad
Lineas Aéreas requisitos establecidos | aeronautica.
Pilotos por la Autoridad | Prestacién del
Aeronautica. servicio de acuerdo a
lo especificado en el
Plan de Vuelo.
Personal Operativo Que se cumpla con los | Normatividad
de las areas en el requisitos establecidos. | aplicable y
alcance del SGC de Procedimientos.
SENEAM
Personal Capacitaciéon referente | Constancia de
Administrativo de al SGC capacitacion
las dreas en el
alcance del SGC de Proveer de
SENEAM herramientas y
controles necesarios
para realizar sus
actividades de forma
ordenada y coordinada
que permita ofrecer
servicios de calidad
para la satisfaccién de
los clientes.
Clientes (as) de los | Clientes (as) de los | Que los servicios | Normatividad
Servicios de | Servicios de | proporcionados por | aplicable por la
Informacién Informacion SENEAM, cumplan con | Autoridad
Aeronautica Yy | Aeronautica Y | requisitos establecidos | Aerondutica.
Metorologica. Metorologica. por la Autoridad
e Lineas Aéreas Aeronautica.
CTA'S * Pilotos
s Proveedores de
CODIGO MSGC-CO0-PRO4 Rev. 5 1 de 37
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informacion

meteorologica.

Agencia Federal de | Que se cumpla con los | Normatividad
Aviacion Civil (AFAC) requisitos establecidos. | aplicable por la
Autoridad

Aerondutica.

Aeropuertos de MEX, | Que se cumpla con los | Reglamentacion.
GDL, MTY, TIJ, CUN vy | requisitos establecidos.
CuUu.

4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestién de Calidad

El SGC de SENEAM, estd definido para los procesos de Servicio de Control de Trénsito Aéreo en las
etapas de ascenso y descenso en las dreas terminales de México, Guadalajara, Monterrey, Tijuana,

Cancun y Chihuahua. Servicio de Informacién Aerondutica y Servicio de Informacién Meteorolégica.

4.3.1 Proceso de Ascenso y Descenso:

En SENEAM se realiza el proceso del Control de Trénsito Aéreo de aeronaves que navegan en el

Espacio Aéreo Mexicano, en las siguientes fases:

Rodaje. Desde que la aeronave abandona la plataforma, rueda por la calle de rodaje, toma la
pista. Esta fase la vigila la Torre de Control de SENEAM.

Despegue. Desde que la aeronave ingresa a la pista y efectla el recorrido de despegue. Esta
fase la vigila la Torre de Control de SENEAM.

Ascenso en el Area Terminal. Después del despegue de la aeronave, hasta que cruza la
altitud de 19,500 pies, o abandona el limite de la jurisdiccién establecido en la CARTA DE
SALIDA NORMALIZADA VUELO POR INSTRUMENTOS/STANDARD DEPARTURE CHART
INSTRUMENT (SID) publicada en la (PIA/AIP), que aplique para la salida asignada conforma a

la pista en uso, Esta etapa la realiza el Control de Aproximacién con Vigilancia ATS.

Ascenso en Ruta. Desde 19,500 pies hasta alcanzar la altitud de vuelo y se dirija al aeropuerto

de destino. Esta etapa la realiza el Centro de Control de Area.

Descenso en Ruta. Desde que inicia su descenso, hasta alcanzar una altitud de 20,000 pies, y

continUa al aeropuerto de destino. Esta etapa la realiza el Centro de Control de Area.
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6. Descenso en Terminal o Aproximacién. Desde 20,000 pies o cruzando el limite de la
Jjurisdiccion establecido en la CARTA DE LLEGADA NORMALIZADA VUELO POR
INSTRUMENTOS/STANDARD ARRIVAL CHART INSTRUMENT (STAR) publicada en la (PIA/AIP),
hasta el FAF (fijo de aproximacién final) establecido en las cartas mencionadas que aplique
para la llegada asignada conforma a la pista en uso, Esta etapa la realiza el Control de

Aproximacion con Vigilancia ATS.

7. Aterrizaje. Desde el fijo de aproximacioén final hasta el aterrizaje, rueda por la calle de rodaje

del drea de maniobras. Esta etapa la realiza el drea de Torre de Control de SENEAM.

Los servicios de control de Trénsito Aéreo en el proceso de ascenso y descenso aplica para las etapas
3y 6, para las aeronaves que salen de y llegan a los aeropuertos de las ciudades de México y Puebla;
Guadalajara; Monterrey y Aeropuerto del Norte; Tijuana; Cancun y Cozumel; Chihuahua. Las etapas
de Ascenso en el Area Terminal y Descenso en Terminal o Aproximacion, las realizan las areas de

Control Terminal México, Guadalajara, Monterrey, Tijuana, Cancuin y Chihuahua.

Las principales actividades desarrolladas en las etapas 3 y 6 del proceso (ascenso y descenso en
Terminal o Aproximacion) son las de ordenar y agilizar de forma segura en un espacio aéreo

establecido, la llegada y la salida de las aeronaves de los Aeropuertos indicados.

Los clientes de los Servicios de Control de Transito Aéreo que se proporciona son: las y los pilotos de
las aeronaves en vueloy las lineas aéreas operadoras de las aeronaves. Este servicio, en su realizacion,

tiene gue cumplir con la Reglamentacion Nacional e Internacional aplicable.

4.3.2 Proceso del Servicio de Informacion Aeronautica

El Servicio de Informacién Aerondutica considera las actividades de recopilacién, procesamiento y
distribucion de los datos aeronduticos para el desarrollo de la Publicacién de Informacién
Aeronautica (AIP), teniendo como clientes a todos los usuarios de esta publicacién incluyendo a los

Servicios de Transito Aéreo.

4.3.3 Proceso del Servicio de Informacién Meteorolégica

El proceso de Servicio de Informacién Meteoroldgica declarado en el alcance del SGC de SENEAM,
aplica para las etapas de recopilacién analisis, diagndstico y gestién de la informacién meteoroldgica
de la region IV, teniendo como clientes a todas las personas que deseen consultar la pagina del
CAPMA.
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4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos

4.4.1 Con la finalidad de dar cumplimiento a la cldusula 4.4.1 de la norma ISO 9001:2015, SENEAM

cuenta con los formatos de Datos de procesos, los cuales dan cumplimiento a los incisos a), b), ¢), d),
€), g) y h). El cumplimiento al inciso f) se cita en el numeral 6.1 de acciones para abordar riesgos y

oportunidades del presente Manual.

El siguiente Mapa de Procesos del SGC de SENEAM fue elaborado tomando como base la Norma
ISO/TC 176/SC 2 /N 544R3 “Orientacién sobre el conceptoy uso del enfoque basado en procesos para

el Sistema de Gestidn:

MAPA DE PROCESOS DEL SGC DE SENEAM

acion de Valor i o

A o=z G
[} O
_E Servicio de Informacién 8
@ Meteoralogica Ascenso y descenso z
b= en dareas terminales A 2
O Servicio de Informacién g
Aeronautica (@)

Salisfaccion y Refroalimentacion del Cliente

Ingenieria de Ingenieria de Equipo de
Servicios Servicios Medicion Competencia
(Infraestructura) (Compras) (Radar y VOR)

al

4.4.2 En SENEAM mantenemos la informacion documentada, administrada y conservada a través

del procedimiento de control de informacién documentada P-7.5-01 Control de informacién

documentada.
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5 LIDERAZGO
5.1 Liderazgoy compromiso

5.1.1 Generalidades

La Alta Direccidon de SENEAM estd conformada por los Directores de Area, que a su vez integran el

Comité de Calidad en conjunto con la Direccién de Calidad:

Comité de Calidad

e Director/Directora General.

e Director/Directora de Area de Servicios Aeronéuticos.
e Director/Directora de Area de Técnica.

e Director/Directora de Area de Finanzas.

e Director/Directora de Area de Administracién.

e Director/Directora de Sistemas de Calidad.

La Alta Direccién de SENEAM, da evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion

del SGC, asi como con la mejora continua y su eficacia, mediante lo siguiente:

¢ Asumir la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacién a la eficacia del SGC.

» Asegurar que se establezcan la Politica y los Objetivos del SGC y estos sean compatibles con
el contexto y la direccién estratégica de la Organizacién.

e Asegurar la integracion de los requisitos del SGC en los procesos del alcance del mismo.

e Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e Asegurar que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

e Comunicar la importancia de una Gestién de la Calidad eficaz y conforme con los requisitos
del SGC.

e Asegurar que el SGC logre los resultados previstos.

e Comprometer, dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la eficacia del SGC.

e Promover la mejora continua del SGC

e Apoyar otros roles pertinentes a la Direccidn, para demostrar su liderazgo en la forma en la
que aplique a sus areas de responsabilidad.

e Asegurar gue se comunica a la organizacién a través de los procedimientos documentados
del SGC la obligacién de conocer los requisitos de los clientes y cumplir con los aspectos

reglamentarios y legales con referencia al servicio que se presta.

CODIGO MSGC-CO0-PRO4 Rev. 5 15de 37



COMUNICACIONES g:‘,; SENEAM
-

5.1.2 Enfoque al cliente

La Alta Direcciéon de SENEAM designa a la persona a cargo de la Direccién de Sistemas de Calidad

como representante de la misma y le comunica la responsabilidad y autoridad para:

Asegurar que se cumplan regularmente los requisitos aplicables al SGC.

Identificar y abordar los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los
servicios.

Informar a la Alta Direccién de SENEAM sobre el desempefio del SGC, y de cualquier
necesidad de mejora, con la informacién obtenida de todos los procedimientos del sistema.

Vigilar que el SGC logre los resultados previstos.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la Politica de Calidad

La Alta Direccién de SENEAM, declara la siguiente Politica de la Calidad:

Las y los integrantes de SENEAM estamos comprometidos a cumplir con la
calidad de los servicios de Gestién de Transito Aéreo requeridos por las y los
usuarios, conforme a la Normatividad Nacional e Internacional aplicable, y
tenemos el firme propésito de mejorar continuamente la efectividad de los

procesos de nuestro Sistema de Gestién de la Calidad.

5.2.2 Comunicacion de la Politica de la Calidad

Dentro de la Organizacion se da a conocer por medio de carteles que son colocados en
lugares visibles en las dreas de trabajo y por medios electrénicos.

Es verificada en conocimiento y comprensién entre el personal de la Organizacién, a través
de las encuestas o cuestionarios que se aplican para tal fin en las Auditoria Internas.

Es revisada y en su caso actualizada por la Alta Direccion.

Para nuestras partes interesadas, la politica esta disponibles a través de nuestro portal

externo de SENEAM en la pagina https://www.gob.mx/seneam.
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5.3 Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacién

Equipos Regionales de Calidad

Con la finalidad de garantizar la implementacién y eficacia del SGC en las Gerencias y Jefaturas
Regionales que se encuentran dentro del Alcance, la Alta Direccién conforma los Equipos Regionales
de Calidad, con el siguiente personal:

* Gerente o Jefe/Jefa Regional.

o Jefe/lefa de Ingenieria.

o Jefe/Jefa de los Servicios de Transito Aéreo.

* Subdirector/ Subdirectora de Apoyo Aerondutico o Encargado/ Encargada de Control de

Documentos.

En el caso de los procesos de Servicios de Informacién Meteoroldgica y Servicios de Informacién
Aeronautica, los Equipos Regionales de Calidad quedaran Integrados por:

¢ El Director/ Directora correspondiente.

e Lasy los Jefes de Especialidad que se designen.

e La persona Encargada de Control de Documentos.

Los Equipos Regionales de Calidad tendrén las siguientes responsabilidades y autoridades dentro
del SGC de su regidn:

e Asumir la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas a la Alta Direccidén con relacién a la

eficacia del SGC.

* Asegurar que se implemente y se mantenga la Politica de Calidad del SGC.

e Asegurar que se cumplan los Objetivos de Calidad del SGC.

e Asegurar que se cumple con los requisitos del SGC en los procesos del alcance establecido.

e Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

» Contribuir a que el SGC logre los resultados previstos.

» Comprometer, dirigir y apoyar a las personas para lograr la eficacia del SGC fortalecer los roles

pertinentes para demostrar el liderazgo en la Regidn.

Asimismo, la Alta Direccién se asegura de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se extiendan en toda la organizacién por medio de:

e Manual de la Calidad

e Procedimientos

e Formato de Datos de Proceso
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6 PLANIFICACION

6.1 Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

SENEAM a partir del analisis del contexto de la Organizacion y la identificacion de los requisitos de
las partes interesadas, determina los riesgos y oportunidades que se requieren gestionar, por medio
del Proceso de Administracion de Riesgos de la Secretaria de la Funcién Publica establecido en el
Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Materia de Control Interno vigente, el cual es gestionado de manera central por la Alta Direccidon y el

Enlace de Administracion de Riesgos.

Los Equipos Regionales cuando detecten un riesgo dentro de su contexto interno, deberan llevar a
cabo:
1. Analisis de Causa Raiz
2. Generar la Accion Correctiva correspondiente y en su caso aplicar el procedimiento P-6.3-
7.1.6-01 Planificacion del Cambio y Lecciones Aprendidas.
Describirlo dentro de la Revision Trimestral en el apartado de Oportunidad de Mejora;
4. Una vez aplicada la accidn correctiva, en la siguiente revision trimestral deberan
retroalimentar el apartado de eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y

oportunidad.

6.2 Objetivos de la Calidad y Planificaciéon para lograrlos

6.2.1 Los objetivos de calidad establecidos por el Comité de Calidad de SENEAM para el 2024 son

los siguientes:

OBIJETIVOS

PROCESO DE ASCENSO Y DESCENSO EN AREAS TERMINALES
Areas Terminales Certificadas MEX, GDL, MTY, TIJ, CUN, CUU
¢ Eldesempeno del Proceso de los Servicios de Control de Transito Aéreo, no debera

ser menor al 99.9980% anual.

INGENIERIA DE SERVICIOS

¢ Mantener mensualmente un porcentaje mayor a 99% en la disponibilidad de los

sistemas y equipos involucrados para la prestacion de los servicios aeronauticos.

e Mantener mensualmente un porcentaje mayor a 95% en la confiabilidad de los
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sistemas y equipos para la prestacion de los servicios aeronauticos.

Realizar mensualmente mas del 97% de los mantenimientos preventivos

programados.

SERVICIO DE INFORMACION METEOROLOGICA

El 93% de los prondsticos meteorolégicos aeronduticos alfanuméricos sean

emitidos oportunamente.

El 95% de los prondsticos meteoroldgicos aeronauticos graficos sean emitidos

oportunamente.

El 80% de los prondsticos emitidos se emitan sin errores (confiabilidad).

SERVICIO DE INFORMACION AERONAUTICA

No exceder en cada enmienda de 05 observaciones procedentes por area, en el
proceso de formateo de la informacién, sefialadas en el oficio de validacién de la

Autoridad Aeronautica.

El tiempo promedio transcurrido para la validacion, edicidn, programacion y
publicacion de cada una de las enmiendas no sera mayor a 20 dias habiles a partir
de sus recepcion.

El envio de la informacion AIP de México debera ser enviada al proveedor WEB
(DISDA) en un plazo no menor a 42 dias antes de la fecha correspondiente a la

entrada en vigor de la publicacién.

6.2.2 La planificacion para el logro de los Objetivos de Calidad de los Servicios proporcionados por

SENEAM se establece en los procedimientos y el resultado sera revisado a través del procedimiento

P-9.3-01 Revision de los Sistemas de Gestion de Calidad por la Direccion.

Los Objetivos de la Calidad:

Se dan a conocer en las areas de trabajo de la Organizacion, por medios electronicos,

pizarrones de comunicacidon interna y dipticos los cuales son entregados a los y las

integrantes de SENEAM que se encuentran dentro del alcance del Sistema.

Son verificados entre el personal de la Organizacidn, a través de las encuestas o cuestionarios

gue se aplican para tal fin en las Auditorias Internas.

Son revisados y en su caso actualizados por el Comité de Calidad y los Equipos Regionales de

Calidad.
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6.3 Planificacion de los Cambios

Los cambios que se lleven a cabo dentro de la Organizacién y que afecten la operacién deberan

hacerse de forma planificada considerando lo siguiente:

7

Propdsito y consecuencias potenciales.

Disponibilidad de recursos.

Asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

Dejar evidencia de la planificaciéon de dichos cambios para demostrar la integridad del SGC,
para lo cual tomamos en consideracién el procedimiento P-6.3-7.1.6-01 Planificacién del
Cambio y Lecciones Aprendidas.

Describir el cambio dentro de la Revisidon Trimestral en el apartado de Oportunidad de Mejora
y plasmarlo en el formato de Alta para la planificacién del cambio.

Una vez concluida las acciones del cambio, deberan retroalimentar el apartado de eficacia de
las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades de la revisiéon trimestral

préoxima.

APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

En los Formato de Datos de Procesos se establecen los recursos necesarios para la implementacion

mantenimiento y mejora continua del SGC, considerando las capacidades y limitaciones al alcance

de cada servicio dentro del SGC.

7.1.2 Personas

Las personas necesarias para mantener de forma eficaz el SGC y garantizar el servicio proporcionado,

estan definidas como se describe a continuacion:

PROCESO DE ASCENSO Y DESCENSO EN AREAS TERMINALES
Areas Terminales Certificadas MEX, GDL, MTY, TiJ, CUN, CUU

Gerencias o Jefaturas Regionales Gerente (a) o Jefe (a) Regional

Servicios de Transito de Aéreo Jefe (a) de Centro de Control

Jefe (a) de los Servicios de Transito Aéreo
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Supervisores (as)

Controladores (as) de Transito Aéreo

Jefe (a) de Ingenieria

Ingenieria de Servicios Jefe (a) de Turno

Jefe (a) de Especialidad

Supervisores (as)

Técnicos (as)

Apoyo Aeronautico Subdirector (a) de Apoyo Aerondutico /

Encargado (a) de Control de Documentos

PROCESO DE SERVICIOS METEOROLOGICOS
DIRECCION DE METEOROLOGIA Y TELECOMUNICACIONES AERONAUTICAS

Direccion Director(a) de Meteorologia Y

Telecomunicaciones Aeronduticas

Centro de Analisis y Prondsticos Jefe(a) del Centro de Analisis y Prondsticos

Meteoroldgicos Aeronauticos (CAPMA) Meteoroldgicos Aeronauticos

Meteordlogos (as) Supervisores (as)

Meteordlogos (as) Previsores (as)

Meteordlogos (as) Observadores (as)

)

)
Meteordlogos (as) Analistas

)

)

Meteordlogos (as) Auxiliares

Ingenieria de Servicios Jefe (a) de Ingenieria

Jefe (a) de Turno

Jefe (a) de Especialidad

Supervisores (as)

Técnicos (as)

Apoyo Aeronautico Encargado (a) de Control de Documentos

PROCESO DE SERVICIOS DE INFORMACION AERONAUTICA
DIRECCION DE NAVEGACION E INFORMACION AERONAUTICA

Direccién de Area Director (a) de Navegacion e Informacidn

Aeronautica

Jefaturas de Area Jefe (a) de Cartografia Aerondutica
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Jefe (a) del Area de Informacién Aeronautica

Jefe (a) de Procedimientos Terminales y de

Ruta

Especialistas Especialista en Servicios de Informacién

Aerondutica (AIS)

Especialista en Disefio de Procedimientos

Terminales y de Ruta

Especialista en Cartografia Aerondautica

Apoyo Aeronautico Encargado (a) de Control de Documentos

7.1.3 Infraestructura

La infraestructura necesaria para mantener de forma eficaz el SGC y lograr la conformidad de los

servicios proporcionados es;

PROCESO DE ASCENSO Y DESCENSO EN AREAS TERMINALES
AREAS TERMINALES CERTIFICADAS MEX, GDL, MTY, TIJ, CUN, CUU

EDIFICIOS Y SERVICIOS e  Centros de Control

ASOCIADOS o Servicios basicos (luz, agua, drenaje)
e Teléfono e Internet

. Sala Radar

* Aire acondicionado

. Plantas de Energia

o Estaciones de trabajo (silla, escritorio)
EQUIPOS (HARDWAREY |e¢ VOR/DME/ILS/GP

SOFTWARE) . Radar

e Consolas

o Diademas

¢  Sistema AWOS

o Equipo de cOmputo

. Equipo de energia ininterrumpida (UPS)

TECNOLOGIAS DE LA |« Sistemas de procesamiento Radar y Plan de Vuelo en las
INFORMACION Y LA posiciones de Area Terminal.
COMUNICACION . Sistema de Comunicaciones (Frecuencias VHF,

Frequentis, Equipo de Comunicacion de Emergencia),
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de las posiciones de Area Terminal.
Red AFTN

Intranet

PROCESO DE SERVICIOS METEOROLOGICOS
DIRECCION DE METEOROLOGIA Y TELECOMUNICACIONES AERONAUTICAS

EDIFICIOS Y SERVICIOS
ASOCIADOS

Centros de Anadlisis y Pronostico Meteoroldgicos
Aeronauticos

Servicios basicos (luz, agua, drenaje)

Teléfono e Internet

Sala Radar

Aire acondicionado

Plantas de Energia

Estaciones de trabajo (silla, escritorio)

EQUIPOS (HARDWARE Y
SOFTWARE)

Equipo de computo

Receptora de Imagen de Satélites
Receptora de Ecos de Radar
Software: Wingridds, MESSIR ISC
Sistema AWOS

Pantallas

Equipo de energia ininterrumpida (UPS)Internet

TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA
COMUNICACION

Red AFTN

Intranet

PROCESO DE SERVICIOS DE INFORMACION AERONAUTICA
DIRECCION DE NAVEGACION E INFORMACION AERONAUTICA

EDIFICIOS Y SERVICIOS
ASOCIADOS

Centros de Analisis y Pronostico Meteorolégicos Aeronauticos
Servicios basicos (luz, agua, drenaje)

Teléfono e Internet

Sala Radar

Aire acondicionado

Plantas de Energia

Estaciones de trabajo (silla, escritorio)
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EQUIPOS (HARDWARE Y . Equipos de computo

SOFTWARE) . Base de datos AIXM

. Sistema para el disefio de procedimientos de vuelo

D Sistema para el desarrollo de eAlP

. Sistema para el desarrollo de Cartografia Aerondutica

. Servidor AIM

. Software procesador de textos, procesador de hojas de calculo

. Software editor de archivos PDF

TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA | » Intranet
COMUNICACION

. Correo electrénico

El area de Ingenieria de Servicios (IDS) es la encargada de proporcionar los mantenimientos
preventivos y correctivos a los sistemas y equipos utilizados en la prestacién de los Servicio de

Transito Aéreo, Informaciéon Meteoroldgica y Aeronautica.

Asi mismo se lleva a cabo lo siguiente:
e Registroy control de grabacién de video
e Registroy control de grabacién de audio

e Calibracién

7.1.4 Ambiente para la Operacion de los Procesos

SENEAM para los Proceso de Ascenso y Descenso en Areas Terminales, Servicios Meteorolégicos y
Servicios de Informacién Aerondutica, determina y proporciona el ambiente necesario para
mantener de forma eficaz el SGC y garantizar el servicio proporcionado, para lo cual se tiene

considerado lo siguiente:

FACTORES SOCIALES.
La medicién del Clima Organizacional se aplica a todo el personal y los resultados de las Encuestas de

Clima y Cultura Organizacional (ECCO) se realizan y difunden anualmente.

FACTORES PSICOLOGICOS.

Estos factores son medidos a los Controladores de Transito Aéreo ((ATCO's) a través del examen

medico que realiza la Direccién General de Proteccion y Medicina Preventiva en el Transporte.

FACTORES FiSICOS.

Elambiente de trabajo en las areas Terminales es variable en iluminacién y temperatura, determinado

por las condiciones geograficas de cada terminal.
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Para los equipos utilizados en los procesos de Servicios Meteorolégicos y Servicios de Informacion
Aeronautica se requiere de una temperatura especifica, la cual es determinada por los fabricantes de

los equipos.

El ruido debe estar en un nivel aceptable.

7.1.5 Recursos de Seguimiento o Medicidn
7.1.5.1 Generalidades

Las Jefaturas de Ingenieria de Servicios que son las encargadas de ejecutar el procedimiento P-7.1.5-
01 Procedimiento para el proceso del control de los equipos de seguimiento y medicién de las areas
terminales en el Sistema de Gestién de la Calidad y el procedimiento P-7.1.5-02 Procedimiento para
el proceso de seguimiento y medicién del software para la elaboracién del pronéstico terminal en
codigo TAF en el CAPMA dentro del SGC, determinan y proporcionan los recursos necesarios para
asegurar la validez y fiabilidad de los resultados obtenidos en la conformidad de los servicios

proporcionados.

7.1.5.2 Trazabilidad de las Mediciones

La trazabilidad en la informaciéon meteoroldgica es verificada durante el turno, a través de la consulta
a las bases de datos meteorolégicos del CAPMA que realiza el supervisor a través del identificador de
la estacién en cédigo OACI, fecha y hora de emisién, fecha y hora de validez, de acuerdo a lo que
estable el Capitulo IV del Manual del previsor, para lo cual SENEAM aplica el Procedimiento de
seguimiento y medicién de software para la elaboracion del prondstico terminal en cédigo TAF en
el CAPMA.

Para el proceso de los Servicios de Informacién Aerondutica no se requiere llevar a cabo trazabilidad

de mediciones.

7.1.6 Conocimiento de la Organizacion

Los conocimientos de la organizaciéon se mantienen por medio de procedimientos y manuales que
se generan del SGC, con la finalidad de cumplir con los requisitos relacionados con la prestacién del
servicio de ascenso y descenso en las dreas terminales certificadas, el servicio de informacién

aeronautica e informacién meteoroldgica.
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Ademas, se considera como parte de los conocimientos, los adquiridos a través de la experiencia y

los resultados de las mejoras a los procesos.

En SENEAM, se cuenta con el procedimiento P-6.3-7.1.6-01 Planificacién del Cambio y Lecciones

Aprendidas; el cual forma parte de la evidencia de los conocimientos adquiridos a través de las

lecciones aprendidas.

7.2 Competencia

Las competencias necesarias para el desempeno del SGC en cada uno de sus servicios se describen

en los procedimientos de competencias:

P-7.2-01

P-7.2-03

p-7.2-05

pP-72-06

pP-7.2-07

p-7.2-08

P-7.2-09

P-7.2-10

P-7.2-1

pP-7.2-12

p-7.2-13

p-7.2-16

P-7.2-17

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER REGISTROS DE COMPETENCIA, HABILIDADES Y
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION PARA ATCO ‘s RADAR TMA 'Y FDO.
PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER REGISTROS DE COMPETENCIA, HABILIDADES Y
EVALUACION DE DESEMPERO PARA SUPERVISORES ATS

COMPETENCIA PARA LOS JEFES DE UNIDAD DE ATS

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER LAS HABILIDADES DE LOS JEFES DE SERVICIO
(TRANSITO AEREO E INGENIERIA)

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER LOS REGISTROS DE HABILIDADES PARA
DIRECTORES DE AREA Y GERENTES REGIONALES

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER LA COMPETENCIA Y HABILIDADES DEL PERSONAL
TECNICO DE INGENIERIA DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR LA COMPETENCIA DE LOS JEFES DE TURNO Y

SUPERVISORES DE IDS

PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR LA COMPETENCIA DE LOS JEFES DE
ESPECIALIDAD DE INGENIERIA DE SERVICIOS

COMPETENCIA PARA EL SUBDIRECTOR DE APOYO AERONAUTICO © ENCARGADO DEL
CONTROL DE DOCUMENTOS

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER LAS HABILIDADES DE LOS JEFES REGIONALES

COMPETENCIA PARA LOS(LAS) AUDITORES(AS) INTERNOS Y LOS(LAS) AUDITORES(AS)
LIDERES

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER LAS HABILIDADES DE LOS DIRECTORES
PERTENECIENTES A LA DIRECCION DE AREA DE SERVICIOS AERONAUTICOS

P-72-17 PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER REGISTROS DE COMPETENCIA,
HABILIDADES Y DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION PARA LOS
METEOROLOGOS PREVISORES, ANALISTAS, AUXILIARES Y AYUDANTES/OBSERVADORES
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P-72-26  PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER REGISTROS DE HABILIDADES Y EVALUACION DEL
DESEMPENO PARA LOS METEOROLOGOS SUPERVISORES

P-7.2-28  PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER REGISTROS DE HABILIDADES PARA EL JEFE DEL
CENTRO DE ANALISIS Y PRONOSTICOS METEOROLOGICOS AERONAUTICOS

P-72-29  EVALUACION DE COMPETENCIAS DE ESPECIALISTAS DE LA DNIA

P-72-30  EVALUACION DE COMPETENCIAS PARA JEFES(AS) DE AREA

7.3 Toma de Conciencia

SENEAM se asegura que todo el personal involucrado en el SGC sea consciente de sus actividades y
su contribucion al correcto desemperio del sistema, a través de la Politica de Calidad, Objetivos de
Calidad, Procedimientos y Matriz de Responsabilidades publicada en el Portal Interno (pagina de
INTRANET de SENEAM).

Asimismo, tienen conocimiento de las implicaciones del incumplimiento a los requisitos del SGC, los
cuales deberan ser gestionados a través del procedimiento P-10.2-01 Administracién de las Acciones

Correctivas en el SGC.

7.4 Comunicacion

La alta Direccién de SENEAM establece un “Procedimiento de Comunicacién Interna del SGC”, para
mantener informada a la Organizacién sobre la efectividad del SGC, el cual incluye: qué se debe
comunicar, cuando comunicar, a quién comunicar, como comunicar y quién comunica. Asf como su

difusion a través del portal interno del SGC y pizarrones de comunicacién interna.

La pagina de intranet de SENEAM constituye una herramienta para la publicacién y difusién de la

documentacién generada para el funcionamiento del SGC.

7.5 Informacion Documentada

7.5.1 Generalidades.

SENEAM cuenta con una estructura jerdrquica en la Informacién Documentada del SGC:
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Manual del Sistema

de Gestién de la
Calidad

Procedimientos

Formatos y Registros

7.5.2 Creacion y Actualizacion.

La codificacién de los documentos utilizados en el SGC se conforma por Identificacién, Clausula de

la Norma y/o Servicio y Consecutivo. Ejemplo:

Criterios de Codificacién

Ejemplo Identificacién | Clausula de la Norma | Consecutivo Tipo de Documento
y/o Servicio
D-MET-01 MET 01 Hoja de datos de Procedimiento
P-7.5-01 P 7.5 01 Procedimiento
F-7.5-01 7.5 01 Formato

Los documentos cuentan con la informacion referente a la Versidon y Fecha de Aprobacién.

El Cédigo del presente Manual vy los incluidos como Documentos de Normatividad Interna que se

utilizan como parte de |la operacién de los servicios, fueron asignados por la Direccién de Sistemas

Organizacionales para dar cumplimientos a los requerimientos de la Direccién General de

Programacion Organizacion y Presupuesto de la SHCP.

Los procedimientos y hojas de proceso que dan cumplimiento al Sistema de Gestién de |la Calidad,

son revisados y/o actualizados cada 2 afios o antes si existieran mejoras en los mismos.
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7.5.3 Control de la Informacion Documentada

Con la finalidad de dar cumplimiento a los requisitos de la norma I1SO 9001:2015, en lo que se refiere
a la informacién documentada se cuenta con el procedimiento P-7.5-01 Control de informacién

documentada.

La informacién documentada requerida por el Sistema de Gestién de la Calidad esta disponible en
el Portal Interno del Sistema de Gestidon de la Calidad y es idénea para su uso, donde y cuando se

necesite.

En caso de no contar con algun equipo, deberédn de solicitar una copia controlada del documento

requerido con el Subdirector de Apoyo Aerondutico o Encargado de Control de Documentos.

8 OPERACION

8.1 Planificacién y Control Operacional

SENEAM planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir con los requisitos
para la prestacién del Servicio de Control de Transito Aéreo (STA), Servicio de Informacién

Aeronautica (SIA) y Meteoroldgica (SIM):

STA P-8.1-01 Control Operacional de los Servicios de Transito Aéreo

SIM P-8.1-10 Aplicacién del Plan de la Calidad

SIA D-AIS-01 Proceso de Recopilacion (Recepcién, Analisis y Ensamble de Datos)
D-AIS-02 Proceso de Edicidn de Datos

D-AlS-03 Proceso de Formateo, Distribuciéon y Publicacién de Datos.

8.2 Requisitos para los Productos y Servicios

8.2.1 Comunicacion del Cliente

Se proporciona la informacion relativa a los servicios en el numeral 4 Contexto de la organizacidn en
el Manual del SGC; y se tratan los planes de vuelo, con el procedimiento P-8.2.3-01 Revisién de los

requisitos relacionados con el producto.

La retroalimentacién del cliente relativa al servicio se obtiene mediante el procedimiento P-8.2.1-01

Retroalimentacion del Cliente.

Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia mediante el

procedimiento P-10.2-01 Administracién de las solicitudes de Acciones Correctivas en el SGC.
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8.2.2. Determinacion de los Requisitos para los Productos y Servicios.

Los requisitos también estan determinados en el apartado de Referencias Normativas y

Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas de este manual.

El documento reglamentario para la aplicacion del proceso de ascenso y descenso en &reas
terminales es el Plan de Vuelo, al cual se le da un seguimiento mediante el procesos P-8.2.3-01

Revisidn de los Requisitos Relacionados con el producto.

8.2.3 Revision de los Requisitos para los Productos y Servicios,
8.2.3.1, 8.2.3.2

SENEAM lleva a cabo para los Servicios de Transito Aéreo las mediciones del proceso las cuales estan

descritas en el P-8.1-01 “Control operacional de los Servicios de Transito Aéreo”.

Para servicios de meteorologia y telecomunicaciones aeronauticas se describen en el P-8.1-10

8.2.4 Cambios en los Requisitos para los Productos y Servicios

En el proceso de ascenso y descenso en Areas Terminales al realizarse algin cambio al Plan de Vuelo,
se debera dar seguimiento a través del proceso P-8.2.3-01 Revisidon de los Requisitos Relacionados

con el producto.

En el caso de que existiera algun cambio en la normatividad aplicable, deberd realizarse de acuerdo

a lo que establece el procedimiento de informacién documentada.

8.3 Disero y Desarrollo de los Productos y Servicios
8.3.1 Generalidades

La cldusula 8.3 Disefio y desarrollo no es aplicable porque el servicio que suministra SENEAM esta

basado en los requisitos establecidos por los entes reguladores.

8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados

Externamente
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8.4.1 Generalidades
8.4.2 Tipo y Alcance del Control,

8.4.3 Informacién para los Proveedores Externos

En SENEAM el control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente para los
servicios que se encuentran dentro del alcance del SGC se establecen en los procedimientos:
e P-841-01 Procedimiento para la adquisicion de refacciones y para la reevaluacién de
proveedores,
e P-8.4.1-02 Procedimiento para la adquisicion del servicio de mantenimiento correctivo a los
sistemas utilizados en los servicios de control de trdnsito aéreo en las dreas terminales,
e P-8.41-06 Control y Evaluacién de Desempefio del Proveedor de Servicios de Distribucién
mediante portal WEB.
o P-8.4.1-07 Control y Evaluacién del proveedor de servicios de mantenimientos a los sistemas

THALES (DISDA).

8.5 Produccién y Provision del Servicio.

8.5.1 Control de la Produccién y de la Provision del Servicio

Las condiciones controladas, incluyen:

a) La disponibilidad de informacién documentada, la cual esta definida dentro de este Manual
en el P.7.5.1-01. y se encuentran definidas en los procedimientos y en los Formatos de Datos
del Proceso de cada uno de nuestros servicios (ascenso y descenso en Areas Terminales,

Informacién Meteoroldgica e Informacién Aeronautica).
b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimientos y medicién adecuados.

c) Implementacién de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para

verificar que se cumplan los criterios de los productos y/o servicios.

En el proceso de Informacién Aeronautica, el seguimiento a la verificacidn del proceso se

realizada de acuerdo a lo establecido en el D-AIS-03.

Para el proceso de informacién meteoroldgica se realiza de acuerdo a lo establecido en el P-
7.1.5-02 Procedimiento para el proceso de seguimiento y medicién del Software para la
elaboracién del prondéstico terminal en cédigo TAF en el CAPMA dentro del SGC.

Para el proceso de ascenso y descenso en dareas terminales, se realiza de acuerdo a lo
establecido en el P-7.1.5-01 Procedimiento para el proceso del control de los equipos de

seguimiento y medicién de las Areas Terminales en el Sistema de Gestién de la Calidad
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d) El Uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operaciéon de los procesos, se
encuentra mencionado en el apartado 7.1.3 Infraestructura de este Manual.

e) La designacién de personas competentes, se encuentran sefialadas en el apartado 7.1.2
Personas de este Manual.

f) Validacion y revalidacidn periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados:
se lleva a cabo mediante las actividades de seguimiento y medicién mencionadas en el inciso

c).

g) Laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos es:
e Procesode Ascensoy Descenso en drea Terminal. Se realiza a través del procedimiento

P-8.1-01 Control Operacional de los Servicios de Transito Aéreo

e Proceso de Informacién Meteoroldgica. Se realiza a través del procedimiento P-8.1-10

Aplicacion del Plan de la Calidad.

s Proceso de Informacién Aerondutica. Se realiza D-AIS-01 Proceso de Recopilacion
(Recepcidn, Analisis y Ensamble de Datos), D-AlS-02 Proceso de Edicion de Datos y D-

AIS-03 Proceso de Formateo, Distribucion y Publicacién de Datos.

h) Laimplementacion de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega.
Por la naturaleza del servicio se llevan a cabo a través de los procedimientos de seguimiento
y medicion mencionados en el inciso ¢), g) y en actividades posteriores a la entrega se llevan

a cabo las actividades mencionadas en el numeral 852y 8.2.1

8.5.2 Identificacién y Trazabilidad

Para la Identificacion y Trazabilidad, SENEAM asegura la conformidad del servicio a través de la
identificacién de las entradas y salidas, para el proceso de ascenso y descenso es por medio del
ndmero de vuelo incluido en plan de vuelo con el Procedimiento P-8.2.3-01 Revision de los requisitos

relacionados con el producto.

Para el proceso de Servicio de Informacién Meteoroldgica la identificacién y trazabilidad se da por
medio de la fecha y hora del Reporte Meteorolégico por medio de D-MET-01 Recopilacién, analisis y

Diagndstico de la Regidn IV y D-MET-02 Gestidn de la Informacién Meteoroldgica.

La trazabilidad en la Informacion Meteoroldgica es verificada durante el turno, a través de
la consulta a las bases de datos meteoroldgicos del CAPMA que realiza el supervisor a través
del identificador de la estacion en cédigo OACI, fecha y hora de emisién, fecha y hora de

validez, de acuerdo a lo que establece el Capitulo IV del Manual Previsor. Procedimiento
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para el proceso de seguimiento y medicion de software para la elaboracién del pronéstico

terminal en cédigo TAF en el CAPMA.

En el caso del proceso del servicio de informacion aerondutica se da identificacién y trazabilidad por
medio del niumero de enmienda AIRAC que es proporcionado dentro de la hoja de datos por medio
de D-AIS-01 Recopilacién, D-AlIS-02 Procesamiento y D-AIS-03 Distribucion.

8.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

La clausula 8.5.3 Propiedad del cliente no es aplicable porque el usuario no proporciona ninguna
informacion (P-8.2.3-01), material, materia prima, equipo de trabajo, equipo de medicién, o
componente del producto, para ser usado o incorporado al servicio. La informacién proporcionada
por el usuario del servicio es parte de los requerimientos reglamentarios relacionados a los Servicios

de Transito Aéreo.

8.5.4 Preservacion

La clausula 85.4 Preservaciéon del producto no es aplicable para ninguno de los servicios

proporcionados por SENEAM.

8.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega

Para cumplir con lo que establece la clausula 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega, se realizan

por medio de los procedimientos P-8.2.1-01 Retroalimentacién del Cliente.

8.5.6 Control de los cambios

Se controlan los cambios para la prestaciéon del servicio de acuerdo a lo establecido del P-6.3-7.1.6-01
y el P-7.5-01.

8.6 Liberacion de los Productos y Servicios

Para verificar que se cumple con los requisitos de servicio, SENEAM conserva la informacion
documentada de los Servicios de Control de Transito Aéreo, Informacién Aerondutica y Meteorologia
mediante los registros que se generan de los siguientes procedimientos y Hojas de Datos de
Procesos:
e Proceso de Ascenso y Descenso en drea Terminal. Se realiza a través del
procedimiento P-8.1-01 Control Operacional de los Servicios de Transito Aéreo.

s Proceso de Informacién Meteoroldgica. Se realiza a través del procedimiento P-8.1-10
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Aplicacion del Plan de la Calidad.
e Proceso de Informacidén Aeronautica. Se realiza D-AIS-01 Proceso de Recopilacion
(Recepcidn, Analisis y Ensamble de Datos), D-AIS-02 Proceso de Edicién de Datos y D-

AlS-03 Proceso de Formateo, Distribucién y Publicacion de Datos.

8.7 Control de las Salidas No Conformes

8.7.1 con la finalidad de garantizar que cada uno de los servicios dentro del SGC cumpla con las

necesidades de las y los clientes, contamos con el procedimiento P-8.7.1-01 Control de las

Operaciones No Conformes.

8.7.2 Los administradores de SAC de cada Equipo Regional son los encargados de conservar la

informacién de las no conformidades con el resguardo de los formatos utilizados en el
procedimiento P-10.2-01 Administracion de la Solicitudes de Acciones Correctivas en el SGC.

En el caso de SAC s por auditoria, los administradores de SAC de cada Equipo Regional envian la
Solicitud de Accién Correctiva junto con sus evidencias al Auditor Lider, la cual es resguardada en la

carpeta de Auditorias de la Direccién de Sistemas de Calidad.

9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacién
9.1.1 Generalidades

La evaluacién de desempefio de los servicios proporcionados, se verifica con los procedimientos P-

9.2-01 Elaboracién de Auditorias Internas y P-9.3-01 Revisién por la Direccién por SGC.

9.1.2 Satisfaccion del Cliente

La Alta Direccién de SENEAM establece los procedimientos P-9-1.2-01 Satisfaccion del Cliente y el
procedimiento P-821-01 Atencién a las quejas del usuario, con la finalidad de tener una
comunicacién con los clientes en cuanto al grado en que se cumple con los requisitos aplicables; de
manera adicional se tiene difundido en la pagina de internet de SENEAM una encuesta de
satisfaccion al cliente, en la cual los usuarios podrédn de forma voluntaria evaluar los servicios

proporcionados.

La Direccién de Area de Servicios Aerondauticos, sera la encargada de analizar los resultados recibidos

a través de las encuestas de satisfaccion al cliente.
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9.1.3 Analisis y Evaluacion

A través de procedimiento P-9.3-01 Revisién de los Sistemas de Gestion de Calidad por la Direccion,

SENEAM analiza y evalla los resultados originados por los procesos incluidos en el SGC.

9.2 Auditoria Interna

9.2.1, 9.2.2 sEN EAM, establece el Procedimiento P-9.2-07 Elaboracicon de Auditorias Internas, el

cual especifica los lineamientos que se deben llevar a cabo en la ejecuciéon de las Auditorias Internas

del SGC.

9.3 Revision por la Direccion
9.3.1 Generalidades
9.3.2 Entradas de la Revision por la Direccion

9.3.3 Salidas de la Revision por la Direccion

La Alta Direccién de SENEAM establece en el Procedimiento P-9.3-01 Revisién de los Sistemas de
Gestion de Calidad por la Direccién para asegurar su conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacién

continda con la misién y visién de la organizacién.

10 MEJORA

10.1 Generalidades

La prestacion de los servicios proporcionados por SENEAM se mejora por medio de la
implementacién de las acciones necesarias para cumplir con las necesidades del cliente y aumentar
la satisfaccion de este respecto al servicio que se les proporciona, lo anterior con la aplicacién de los
procedimientos P-8.2.1-01 Retroalimentacién del cliente, P-9.2-01 Elaboracion de Auditorias Internas,
SGC, P-93-01 Revision de los Sistemas de Gestidon de Calidad por la Direcciéon, P-10.2-01
Administracién de las Solicitudes de Acciones Correctivas, el proceso de Administraciéon de Riesgos

de |la Secretaria de la Funcion Publica.

10.2 No conformidad y Accién Correctiva

10.2.1 cuando existe una no conformidad se aplica el procedimiento P-10.2-01 Administracién de la

Solicitudes de Acciones Correctivas en el SGC.
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10.2.2 | os administradores de SAC de cada Equipo Regional son los encargados de conservar la

informacién (Formato de Solicitud de Accién Correctiva, Andlisis de Causa Raiz y Evidencias) de las
no conformidades con el resguardo de los formatos utilizados en el procedimiento P-10.2-01

Administracién de la Solicitudes de Acciones Correctivas en el SGC.

En el caso de SAC’s por Auditoria, los administradores de SAC de cada Equipo Regional envia la
Solicitud de Accién Correctiva junto con sus evidencias al Auditor Lider, la cual es resguardada en la

carpeta de Auditorias de la Direccidn de Sistemas de Calidad.

10.3 Mejora Continua

Considerando los resultados de los anélisis, evaluaciones y salidas de la revisién trimestral, se
determina si hay necesidades u oportunidades que deban considerarse como parte de la mejora

continua, las cuales deberdn ser gestionadas de acuerdo a lo que establece el P-6.3-7.1.6-01.
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CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE NO. DE TIPO DE CAMBIO NOMBRE DEL DESCRIPCION DEL CAMBIO
REGISTRO | REVISION PROCESO O
DEL PROCEDIMIENTO
CAMBIO
Abril 2020 1 Actualizacién Proceso de | Incorporacion de los
informacidn procesos de servicio de

meteorolégica e | informacién meteorolégica

informacion y servicio de informacion

Mayo 2021 2 Actualizacion Proceso de | Alineacién del Manual de
ascenso y | Calidad a la Norma ISO
descenso, 9001:2015 y al Plan de
procesos de | Calidad PC-8-01
servicios de

Mayo 2022 3 Actualizacién Contenido del | Objetivos del SGC 2022
Manual

Mayo 2023 4 Actualizacién | Contenido del | Objetivos del SGC 2023
Manual Actualizacién y

Modificacion de Numerales

de Acuerdo a la Norma I1SO

Eliminaciéon del Plan de
Calidad PC-8-01.

Octubre 5 Actualizacion Contenido del | Se agrega al P-9-1.2-01

2023 Manual Satisfaccién del Cliente

Mayol 2024 6 Actualizacidon Contenido del | Actualizacién de los
Manual objetivos 2024,
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