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El compromiso que el Ejecutivo Federal hace a través del Plan

Nacional de Desarrollo 2001-2006 establece la necesidad de:

« Implantar, desarrollar, mantener y mejorar en todas las dependen-
cias y entidades de la Administracion Publica Federal, un Modelo de
Calidad Total con el propdsito de mejorar la capacidad de gobernar
para atender los anhelos y expectativas de la sociedad mexicana, a
través de un equipo de servidores publicos que en un ambiente de
innovacién, vivan y apliquen en su quehacer diario, una cultura de

calidad y que con ello logren dignificar su funcion».

Servicios a la Navegacion en el Espacio Aéreo Mexicano (SENEAM)
como Organo Desconcentrado de la Secretaria de Comunicaciones
y Transportes se integra a esta Cultura de Calidad y marca el rumbo
hacia la eficiencia y eficacia de los servicios encomendados con el
proposito de garantizar las operaciones con seguridad y regularidad

en el Espacio Aéreo Mexicano.
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SeErRvicios A LA NAvEcAcIioN EN EL Espacio AEREO MEXICANO

La norma ISO 9001

La familia de normas IS0 9000:2000 se ha elaborado para asistir a
las organizaciones en la implementacién de Sistemas de Gestion de

la Calidad y su eficaz operacion.

* Lanorma ISO 9000 detalla los fundamentos y la terminolo-

gia aplicable a los Sistemas de Gestion de la Calidad.

* Lanorma ISO 9001 especifica los requisitos para los Siste-
mas de Gestion de la Calidad aplicables a toda organizacion que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan los requisitos de los clientes, y los reglamen-
tarios que le apliguen, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del

cliente.

* Lanorma ISO 9004 persigue la mejora en el desempefio de
la organizacioén y en la satisfaccién de los clientes, tomando en cuenta
tanto la eficacia como la eficiencia del Sistema de Gestion de la

Calidad.
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Numero de certificaciones
ISO-9001:2000 de los
principales paises y la

posicion de México.

/

FH‘

ISO 9001:2000

La familia de normas ISO 9000 es importante:

POR SU ORIENTACION INTERNACIONAL, en la actualidad, las
organizaciones de normalizacién de mas de 120 paises se rigen por
estas normas internacionales. Esto la convierte en la eleccién
l6gica para una empresa u organizacién que hace negocios
internacionalmente o cuyos clientes exigen normas internacionales

de calidad.

POR SU ORIENTACION SISTEMATICA: La norma maneja el concep-
to de que el personal involucrado en el Sistema de Gestién de la
Calidad sea conciente de la pertinencia e importancia de sus acti-
vidades, y de como contribuyen al logro de los objetivos de calidad,

lo cual motiva a los empleados y les crea una actitud positiva.

Alcanzar los niveles de calidad deseados implica que la empresa
institucionalice la actitud positiva de los empleados apoyando ésta
con politicas, procedimientos, tecnologia, recursos e infraestructu-
ra adecuada. En otras palabras, si la empresa desea que sus
empleados tengan una actitud congruente hacia la calidad, debera
entonces tener un sistema orientado hacia la calidad de manera

sistematica.
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La Certificacion

La ISO 9001 son requerimientos de sistemas administrativos
implementados por alguna organizacién en cualquier actividad
econémica. Estos requerimientos aplican para los procesos utiliza-

dos para elaborar productos o servicios.

La certificacion ISO 9001 establece los requerimientos para todos
los procesos de negocios de una organizacién y que van desde el

disefio y desarrollo hasta produccion, instalacién y servicio.

La SO 9001 se aplica para asegurar la calidad de los procesos y es
obligatoria en la Unién Europea y para clientes corporativos en

Estados Unidos y Japon para el desarrollo de proveedores.

Pero dichas certificaciones no pueden ser utilizadas o interpretadas
como garantias del producto o servicio y la frase de ISO 9001 no

debera ser agregada en las etiquetas o publicidad, debido a que se
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aplica solo a los procesos administrativos que se cubren a través de

los cuales se realiza el producto o se presta el servicio.

El proceso de certificacion con ISO 9001-2000 verifica el apego de

la organizacion a los siguientes conceptos:

* Requisitos Generales para un

Sistema de Gestion de la Calidad

* Responsabilidades de la Direccién
e Administracién de Recursos
e Realizacién del Producto

* Medicién, Analisis y Mejora
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Calidad en los Servicios
de Navegacion Aérea

El Estado Mexicano como miembro de la Organizacién de la
Aviacién Civil Internacional (OACI) dependiente de la ONU se
compromete a mantener los sistemas, redes y equipos para la
prestacion de los servicios dentro de los parametros de tecnologia

y cobertura que establecen las normas internacionales.

La complejidad alcanzada por la industria aeroespacial ha llegado a
limites que ninguno de los pioneros de la aviacién imaginé jamas. Por
supuesto que esta compleja interrelacién no seria posible si no se
hubiera fijado un grupo de normas comunes. El estandar ISO
9001 provee los lineamientos y guias en la implementacion de esas

normas.
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La calidad

Conjunto de acciones que una organizacion realiza para mejorar
y asegurar de manera consistente los servicios que brinda a sus

clientes.

El cliente

Todo aquel que solicita o recibe un servicio.

clientes externos

Los pilotos de las aerolineas que utilizan el espacio

aéreo del Area Terminal México.
clientes internos
Las areas de responsabilidad que requieren servicios

Proveedores

Todos aquellos que proporcionan un servicio o producto.



SeErRvicios A LA NAvEcAcIioN EN EL Espacio AEREO MEXICANO

Sistema de Gestion
de la Calidad

Se define como un « sistema de administracion y trabajo cuya
metodologia y atributos permitan incrementar la satisfaccion del
cliente y la eficiencia personal y organizacional, generando una
cultura orientada a la calidad y la excelencia en el servicio»
( Cianfrani, Charles, Tsiakals, Joseph West, John, ISO 9001 expli-

caciones, p.9 Inlac).

La norma ISO 9001 se ocupa fundamentalmente de la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad para satisfacer los requisitos de

los clientes; se centra en la eficacia, es decir, en alcanzar un fin.

Implementar un Sistema de Gestién de la Calidad implica una serie
de procesos que interactuan entre si, para alcanzar un objetivo

previamente planteado bajo una politica de calidad establecida.
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La interaccién de los procesos se deriva de una estructura que
incluye las siguientes areas:

Sistema de Gestion de la Calidad: Describe brevemente los requi-
sitos generales, incluyendo la documentacion como el manual de la
calidad, de procedimientos, instrucciones de trabajo y registros.

Responsabilidad de la direccion. La direccion define la politica, los
objetivos y los requisitos de planificacion y sistema de gestion de la
calidad, y proporciona retroalimentacion por medio de las revisiones
de la direccion, para cambios de autorizacion e inicio de mejoras.

Administracion de recursos, con el cual los recursos necesarios,
como los humanos y de instalacion, se determina y aplica racional-
mente. Estos recursos, incluyen nuevos elementos como infraestruc-
tura y ambiente laboral.

Realizacion del producto. Se establecen e implementan procesos,
como los relacionados con el cliente, disefio, compras y prevision de
produccion y servicio. Estos procesos son necesarios para la elabo-
racion del producto y/o efectuar servicios desde la recepcion hasta
la entrega.

Medicién, andlisis y mejora. Cuando se miden los resultados, se
analizan y mejoran por medio de auditorias internas, control de no
conformidades y mejora continua. Se requiere que las empresas
sigan y midan la conformidad de los procesos y servicios.

FUENTE: Cianfrani, Charles, Tsiakals, Joseph West, John, ISO 9001 Explicaciones, Inlac.
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Interaccion de procesos
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Politica de Calidad

Los integrantes de SENEAM estamos comprometidos a

cumplir con la calidad de los servicios requeridos por los usuarios,

conforme a la normatividad nacional e internacional aplicable,

y tenemos el firme propdsito de mejorar continuamente la efectividad

de los procesos de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.



El proceso a certificar
en SENEAM

Control de Transito Aéreo en el Area

Terminal México, para regular el
transito desde y hacia los aeropuertos
de México, Toluca, Cuernavaca, Puebla

y Santa Lucia Militar.
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Area Terminal México

El area terminal México es un espacio aéreo de forma cilindrica con
una extension de 50 millas nauticas de radio con centro en el VOR
del Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México y 30 m.n. de
radio del centro del VOR de Toluca, donde los controladores radar
terminal establecen la secuencia de llegadas y salidas de las
aeronaves.

El area terminal México incluye ademas las salidas y las llegadas a
los aeropuertos de Toluca, Puebla, Cuernavaca y la Base Aérea
Militar de Santa Lucia, asi como a las aeronaves que atraviesan
este espacio.

Para dar el servicio se emplean tres antenas radar, situadas en
Cerro Gordo, Cerro del Pefién y Toluca. El radar permite tener una
visién representativa de la posicién de las aeronaves en el espacio.

Para organizar este flujo de aeronaves, este espacio aéreo tiene
puntos definidos para entrada y para salida, que permiten mante-
ner separados los flujos de aeronaves, y asi hacer la operacion mas
eficiente y segura.

El area terminal México es la que maneja el mayor nimero de ope-
raciones en el pais, con un promedio anual de mas de 300 000.
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Grafica que muestra la
cobertura del Area Terminal
México que incluye los
aeropuertos de México
(MEX), Toluca (TLC),
Puebla (PBC), Cuernavaca
(CVA) y Santa Lucia Militar
(SLM).
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ODbjetivo de Calidad del
Proceso a Certificar del
SGC de SENEAM

Reducir el nimero de incidentes
6 % respecto a los registrados

en el afio anterior ( 2002 )

Reducir el nimero de patrones de espera
8 % respecto a los registrados

en el afio anterior ( 2002 )

Reducir el tiempo de patrones de espera
6 % respecto al promedio

registrado en el afio anterior ( 2002 )
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La gréfica ilustra que el
objetivo fue altamente
superado.
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ODbjetivo alcanzado

ABS Quality Evaluations

CERTIFICATE OF CONPORMANCE
This = in cemdy thai ihe Ceabee Managomens Sysiem nff
Servicios a la Navegacion en el Espacio Aereo Mexicano SENEAM

Hivd Peerin Arrea Mo, 4RS
Faona Federal del Avropusris Inlernacinal & b Cludad & Meven
Senica, Divirits Federal

Niexie
bers heen ameised by ABS Quabiny Evaluanions, Ine. and foond m b 0 coafiormance with the requinemests so fonh by

150 9001:2000
The Qualiy Manapeseent Sy |s applicabre 1o

Provisisa of ascent and descest air rraffic control services of Mexioo terminsl ares. iscluding Mesics City, Toluca, Coernavacs, Pockls
and Sands Locia Military Airpors. Servicies de Controd de Transios Aeres en les cinpas de psccsan v descenso en ¢ area termingl de
Mesics, incluvendo los aeropuerios de Mexion, Toluce, Ceernevacn, Fuebls v Sants Lucia Millar

Furbar chinficmens maanieg e wope o tie crmficse and he sppl icsbdley af | 500 800 I8 recprerarss oy e L4

ar ey -
Ceriificaic Ma: L] 4 Ewmiy,
FiTevtive Date ) oty 2087 f g
Iupirmiss Tles Wl Choaar 2000 "d;xll’“ ""?""' o [y k.
b Dbz 15 Decernber HN1E Rckert W Dilemm. Fresident 7= ::".‘! 43" %
- =R

. : e 4

: T L e

=) S b a

* - MG 5V Jl'-""||.d\.1!l'|""\""
= Rwh 040 =
i el :-'i._lulﬂ-:‘s hl. n.u-.u-m-l-:m r:vu.n-“ B g by g M-: o h'--m-hlwl
WRA sy recmener, & SE1L Poabehorr | Dmar |k Tram h.||| T
ke ry o ey P may by et o aaw d  arr am Praminad i 21513 1 L

El esfuerzo es de todos
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