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1. INTRODUCCION

En cierto modo y a pesar de las peculiaridades que afectan a todo lo relativo a la gestion de las ayudas a la
navegacion (AtoN), los objetivos a alcanzar son los mismos que para el resto de las empresas:

El desempeiio satisfactorio, cumplir con las demandas del cliente y la mejora continua

Para el caso de la prestacidén de ayudas a la navegacién el cliente seria el navegante, y el objetivo, la prestacién de
ayuda para una navegacidén segura y eficaz. La garantia de una navegacién en tales circunstancias conlleva
ventajas tanto sociales como medioambientales y econdmicas. La demanda del cliente serd la regularidad en el
funcionamiento y la seguridad de que los responsables van a proporcionar lo establecido.

Son muchas las organizaciones AtoN que reconocen la necesidad de un trabajo mas eficiente teniendo en cuenta
rentabilidad y relacion calidad-precio. Tratan de identificar las buenas practicas en la prestacion de los servicios
para optimizar tanto la administracion como el personal encargado. Asi conseguiran una planificacidn eficaz que
garantice la inversion inteligente en nuevas tecnologias, la eliminacidon de duplicidades y gastos inutiles, y la
evaluacidn del servicio para saber si se han alcanzado los objetivos y para identificar posibles puntos débiles. Los
clientes exigen niveles de responsabilidad cada vez mayores y mdas transparencia en cuanto a la gestién y las
operaciones de una organizacion. El resultado es la necesidad cada vez mds acuciante de prestar y acreditar un
servicio de calidad a través del desarrollo y mantenimiento de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

En algunos aspectos, la gestion de calidad y la medioambiental estan estrechamente vinculadas, y necesitan
estrategias y enfoques similares en cuanto a la prestacién del servicio AtoN.

En su 262 Sesidn, la Asamblea de la OMI adopté la Resolucion A.1018(26) Desarrollo avanzado del plan voluntario
de auditorias de los estados miembros de la OMI. Dicha resolucion es complementaria a la Resolucion A.973(24)
Cédigo para la implantacion de los instrumentos obligatorios de la OMI, a la Resolucién A.974(24) Marco y
procedimientos para el plan voluntario de auditorias de los estados miembros de la OMI, y a la Resolucidon
A.975(24) Desarrollo futuro del plan voluntario de auditorias de los Estados miembros de la OMI. A raiz de la
Resolucidn A.1018(26), el plan de auditorias sera obligatorio a partir del 1 de enero de 2016.

El establecimiento de un SGC asistira a los miembros a la hora de prepararse para dicha auditoria.

2. AMBITO DE APLICACION

Esta guia es una base para la implantacion de un SGC. Esta disefiada como una ayuda para que las autoridades
competentes alcancen los objetivos requeridos en la prestacién del servicio AtoN. Con ella podran evaluar
objetivamente el cumplimiento del nivel de servicio establecido.

Se trata de un esquema genérico de lo que debe ser una SGC, y debe interpretarse con la Recomendacién 0-132
de la IALA sobre Gestion de calidad en autoridades de ayudas a la navegacién y otros documentos relacionados
con los estdndares de los SGC, como la serie ISO 9000 sobre Sistemas de gestidn de calidad. Al desarrollar un SGC,
las Autoridades competentes deben tener en cuenta que éste se puede certificar a distintos niveles:

e  Certificacion por un tercero acreditado;
e  Evaluacion por un tercero;
e  Autoevaluacién.

El proceso de implantacién de cualquiera de estos mecanismos puede variar de una a otra autoridad competente.

3. DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El objetivo principal de un SGC serd proveer de manera eficaz y efectiva el servicio AtoN. La certificacion que
proporciona el SGC ha de ser una garantia de que el servicio se presta de acuerdo a lo publicado por la
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organizacidn. Supondrd un mayor nivel de confianza entre la autoridad competente y el usuario. La obtencion de
la certificacién no debe ser el principal objetivo al implantar y desarrollar el SGC.

3.1.

MARCO LEGAL

Los estatutos de cada autoridad competente deben redactarse de forma que especifiquen la base juridica para la
prestacion y/o regulacion del servicio. También se deben identificar con claridad los poderes legales de los que
emana dicha responsabilidad.

Una SGC debe incluir referencias a las secciones relevantes del Convenio Internacional para la Seguridad de la
Vida en el Mar (SOLAS), capitulo V2, y de la Guia de navegacién de la IALA.

De los VTS (Sistemas de trafico maritimo), la regla 12 del convenio SOLAS dice lo siguiente:

1.

Los VTS han de contribuir a la sequridad para la vida en el mar, a la sequridad y el buen rendimiento
de la navegacion, y a la proteccion tanto del medioambiente marino, como de las zonas préximas a la
costa y los lugares de trabajo e instalaciones en alta mar, ante los posibles efectos adversos del
trdfico maritimo.

Los Gobiernos que se adhieran se comprometen a organizar el establecimiento de VTS cuando, en su
opinion, el volumen de trdfico o el grado de riesgo justifique dichos servicios.

Los gobiernos adheridos que planifiquen e implanten VTS deberdn, siempre que sea posible, seguir las
directrices desarrolladas por la Organizacion. El uso de VTS solo puede hacerse obligatorio en dreas
maritimas dentro de las aguas territoriales de un estado costero.

Los gobiernos adheridos se tratardn de garantizar que los buques con derecho a enarbolar su
pabelldn participen y cumplan las disposiciones de los VTS.

Ni este reglamento ni las directrices adoptadas por la Organizacion irdn en perjuicio de los derechos y
deberes de los gobiernos, contemplados en el derecho internacional o en el régimen juridico de los
estrechos, utilizados para la navegacion internacional y las rutas maritimas archipeldgicas.

Para la ayuda a la navegacion, la regla 13 (Establecimiento y funcionamiento de las ayudas a la navegacién)
establece que:

1.

Cada gobierno adherido se compromete a proporcionar, conforme estime factible y necesario,
individualmente o en cooperacion con otros gobiernos adheridos, ayudas a la navegacion segun el
volumen de trdfico y el grado de riesgo existentes

Para lograr la mayor uniformidad posible en las ayudas a la navegacion los gobiernos adheridos
habrdn de tener en cuenta en su establecimiento las recomendaciones y directrices internacionales.

Los gobiernos adheridos se comprometerdn a disponer lo necesario para que la informaciodn relativa a
las ayudas a la navegacion esté disponible para todos los interesados. Se evitardn, en la medida de lo
posible, los cambios en los sistemas de posicionamiento que pudieran afectar negativamente a los
receptores instalados en los buques, y solo se efectuardn después de que se haya difundido el aviso
oportuno.

En lo que respecta a la e-navegacion, la definicién de ésta adoptada por la OMI es:

“La e-navegacion es la recopilacion ordenada, integracion, intercambio, presentacion y andlisis de informacion
maritima a bordo y en tierra mediante sistemas electronicos para mejorar tanto la navegacion entre puntos de
atraque y servicios relacionados, como la prevencion y la sequridad en la mar, ademds de la proteccion del
medioambiente marino.”

1 SOLAS Edicién definitiva 2009
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1. La e-navegacion supone la utilizacion e integracion de todas las herramientas de navegacion
electronica disponibles para garantizar un nivel superior de sequridad maritima. La implantacion de
la e-navegacion va a proporcionar una marcada eficiencia en la maniobrabilidad que traerd consigo
beneficios comerciales y medioambientales para los gobiernos adheridos.

2. La e-navegacion incorpora el uso de nuevas tecnologias que ayudan a mejorar los diversos sistemas y
servicios de navegacion y comunicacion

3. La e-navegacion proporciona a los gobiernos adheridos la oportunidad de optimizar el uso de los
avances tecnoldgicos, y asegurar que los futuros estardn basados en una concepcion holistica de la
navegacion segura entre puntos de atraque.

3.2 DEFINICION DEL SERVICIO

Tradicionalmente llamadas sefiales maritimas, todos los dispositivos visuales, sonoros o de radio destinados a
mejorar la seguridad en la navegacién, facilitando el trafico y protegiendo el medioambiente, se consideran
ayudas a la navegacion (AtoN).

El servicio que presta y mantiene dichos dispositivos se llama servicio AtoN. Para que sea tal, requiere interaccion
entre quien proporciona el servicio y el usuario (por ejemplo, el navegante)

Debe existir uniformidad no sélamente en las AtoN propiamente dichas, sino en el nivel de servicio
proporcionado para asegurar estandares en toda la comunidad maritima, haciendo especial énfasis en areas
fronterizas internacionales.

Con objeto de identificar su ambito de actuacién, la autoridad competente se compromete a elaborar un
documento basico que explique su rol y responsabilidades, ademas de las bases juridicas y otros conceptos que
justifiquen sus atribuciones.

La autoridad competente puede valerse de diagramas de flujo o matriciales para representar las diversas
actuaciones involucradas en la gestion de un sistema AtoN (ver Anexo A)

El usuario estard satisfecho al disfrutar de un servicio dentro de los estandares esperados®. Estos deberian
entenderse como compromisos de calidad que alcancen o excedan lo minimo aceptado. Un compromiso de nivel
de servicio puede referirse a una AtoN aislada o a un grupo de ellas.

3.3. POLITICA ORGANIZATIVA

Se desarrollara una politica organizativa de modo que visién, misidn y valores de la organizacién queden mas
especificamente orientados a la prestacion del servicio AtoN. Esta politica deberd incluir una descripcién de los
servicios que se van a prestar, ademds de orientacidn para que éstos se desarrollen hacia prioridades y objetivos
de alto nivel. Esta politica debera ser periddicamente revisada.

3.4. PLANIFICACION

Hay varios estandares de SGC reconocidos internacionalmente. La terminologia pudiera variar de unos a otros,
pero los principios son los mismos. La implantacién de un SGC ha de ser llevada a cabo por personal propio de la
organizacion. Aunque se podra recurrir a asesores para dar apoyo y aportar orientacidon sobre los aspectos
organizativos, el hecho de que el sistema sea propio de la organizacion es fundamental para su éxito. El SGC debe
representar de manera apropiada las politicas, metas y cultura de la organizacién. La Figura 1 representa un
ejemplo de un SGC.

Los primeros pasos en el desarrollo de un SGC incluyen definir los siguientes aspectos:

e  Definicion de la misidn, vision y/o valores;

2 Léase la Recomendacidon IALA 0-130 sobre los objetivos de clasificacion y disponibilidad para ayudas de corto alcance a la navegacion Ed 2 (junio de 2011) y la directriz 1035 de la IALA sobre

disponibilidad y fiabilidad de las ayudas a la navegacién Ed 2 (diciembre de 2004)
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e  Politica organizativa;

e  Plan estratégico;

e Plan de negocio, objetivos o proyectos anuales o plurianuales;
e  Manual de calidad. (véanse las definiciones en el Apartado 6).

El resultado de la aplicacidon del SGC es la identificacion de los puntos fuertes y las dareas de mejora. Este ciclo de
mejora continua conducira a cambios tanto en el plan de negocio como en el SGC.

Figura 1 es una visidn general de los elementos que conforman un SGC con sus interrelaciones. Deben
contemplarse varios aspectos en el SGC, tales como:

e Nivel organizativo;

e Nivel de plan estratégico;
e Planificacién de negocio;
e Implantacion;

e  Soporte;

e Documentacion;

e  Formacion.

En el ANEXO B se proporciona una lista de comprobacién de los aspectos a incluir en un SGC. Esta debe ser
revisada y modificada de modo que refleje los requerimientos especificos de una autoridad competente concreta.

Cabe la posibilidad de que las autoridades ya cuenten con documentacion y procesos que cumplan con muchos
de los requisitos de un SGC.

MISION VISION
VALORES

PLAN DE e Lineas de Negocio
NEGOCIOS e Objetivos
*  Proyectos

v

PLAN
ESTRATEGICO

Procesos y procedimientos

POLITICA MANUAL DE . .
ORGANIZATIVA - CALIDAD Indlcadf)re_s / regllstros
Aprendizaje y mejora

\ 4

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Figura 1l Sistema de Gestion de Calidad

3.5. EVALUACION DE RIESGOS

Las autoridades competentes deben responder a criterios basados en la evaluacion de riesgos, ademas de tener
en cuenta las necesidades y expectativas de los usuarios y el impacto sobre otros grupos de interés.

Para la evaluacion de riesgos se debe consultar la directriz de la IALA N2 1018 Gestidn de riesgos.
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3.6. IDENTIFICACION DE PROCESOS

El servicio AtoN es el resultado de una serie de elementos y actuaciones proporcionadas al usuario. Esto se
representa mejor mediante el método de gestidon por procesos, que incluye los de gestion (estratégica), de
operacion (clave), y de soporte o sub-procesos.

3.7. GESTION POR PROCESOS

> PROCESO

<

[a) <

= a

E I

E 7
MEDICION

Figura 2 Gestion por procesos

Todos los procesos (incluidos los estratégicos, clave y de apoyo, o subprocesos), tal y como se explica en este
apartado, seguirdn el esquema de la Figura 2. Cada proceso identifica los elementos de entrada y salida y se
asignara un “propietario de proceso” responsable de la actividad, su gestion y mejora. Ademads, el proceso
también determinard un marco regulador, los recursos necesarios, las tareas especificas y los subprocesos
necesarios. El proceso definira con claridad los puntos de medicidn y registro, asi como los valores de las metas de
cada aspecto, para que se pueda realizar una auditoria del proceso completo, garantizando asi su trazabilidad y la
posibilidad de su revisidn por terceros.

El proceso tiene que garantizar que las necesidades y expectativas de los grupos de interés queden claramente
identificadas. Para identificar procesos la autoridad competente debe exponer su misién y llevar a cabo un
analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), una comparativa con puntos de referencia y
un estudio de deficiencias. A partir de los resultados de dichos analisis, se identificaran deficiencias para ayudar
en la definicidn de procesos estratégicos y otros que apoyen la misién.

La implantacion de lineas de negocio requiere el desarrollo de los procesos clave (operativos/directos) y de
soporte (genéricos). Los siguientes ejemplos son procesos que, entre otros, deben tenerse en cuenta en el caso
de las AtoN.

3.7.1. PROCESOS DE GESTION

Estudio y revisién de las necesidades de los grupos de interés;

Estudio y revision de la tecnologia para AtoN;

e  Elaboracion de normas y recomendaciones;

e  Control de gestion (costes/resultados/recursos);
e  Comunicacién, imagen y presencia en la sociedad;
e  Estructura organizativa.

3.7.2. PROCESOS OPERATIVOS

e Diseiio, construccién y revisién de AtoN;

e Despliegue de AtoN;
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e Monitorizacion e inspeccion de AtoN (funcionamiento del servicio);
e  Mantenimiento y acciones correctivas de las AtoN
3.7.3. PROCESOS DE SOPORTE

e  Gestidn de servicios subcontratados;

Sistemas de informacidn y bases de datos;
e  Finanzasy contabilidad de costes;

e  Asesoramiento legal;

e  Gestidn y formacidn del personal;

e  Encuestas, registros y auditorias;

e  Logistica (transporte, instalaciones);

e  Seguridad e higiene en el trabajo.

Los procesos deben desarrollarse mediante diagramas de flujo que definan cada una de las distintas actividades.
Cada autoridad competente debe disponer sus propios mapas de procesos. Se proporcionan unos cuantos
ejemplos en el ANEXO A

3.8. DESARROLLO DE CRITERIOS DE FUNCIONAMIENTO

Hay cuatro dreas de monitorizacién y medicién a considerar por la autoridad competente a la hora de desarrollar
los criterios de implantacién y funcionamiento de un SGC. La medicion del funcionamiento de dichas areas
conducird al método sistematico para una mejora constante:

3.8.1. PRESTACION DEL SERVICIO (MONITORIZACION Y MEDICION DEL SERVICIO)

La autoridad competente debe monitorizar y medir las caracteristicas del servicio para verificar que se han
alcanzado los requisitos. Esto se llevard a cabo en determinadas etapas del proceso de prestacién del servicio
segun disposiciones planificadas.

3.8.2. SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Una de las medidas que la autoridad competente debe tomar en el desarrollo del SGC es la monitorizacion de la
informacidn relativa a la percepcion de los interesados en cuanto a si se han alcanzado sus demandas. Los
métodos para la obtencidén y utilizacién de esta informacion se deben establecer localmente. La guia IALA n? 1079
Establecimiento y gestion de la informacidn al usuario por parte de las autoridades competentes, informa sobre
este punto.

3.8.3. MONITORIZACION Y MEDICION DE PROCESOS

La autoridad competente ha de aplicar métodos apropiados para la monitorizacién y, donde proceda, mediciéon
de los procesos del SGC. Estos métodos han de demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Si no se lograran, se habran de aplicar las medidas correctivas necesarias hasta alcanzar la
conformidad.

3.8.4. AUDITORIA INTERNA
La Autoridad competente realizara auditorias internas con una periodicidad planificada para determinar si el SGC:
1 Cumple con los planes y los requisitos del SGC previstos por la Autoridad competente;

2 Se ha implantado y mantenido de manera eficaz.
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3.9. DOCUMENTACION

La documentacidn y los registros son elementos bdsicos en cualquier SGC. Sin ellos es dificil cualquier iniciativa de
mejora.

Los objetivos fundamentales del servicio deberan deben estar en consonancia con la documentacién normativa
especifica, obligatoria y de referencia. Y las referencias deberdn formarse mediante estandares internacionales,
nacionales y, cuando proceda, locales.

Todos los documentos que forman parte del SGC han de estar controlados
La documentacion del SGC debera incluir:

e Un manual de calidad que describa los elementos del SGC como se han descrito en esta guia, y sus
interrelaciones;

e Documentos procedimentales, como por ejemplo directrices operativas, procedimientos de operacion,
instrucciones de trabajo;

e  Mantenimiento de registros.

3.10. COMUNICACION Y CONCIENCIACION

El SGC debe incluir la participacién de todos los usuarios afectados o implicados en la prestacién del servicio
AtoN. Los usuarios pueden ser internos (personal de la administracion) o externos (navegantes o publico en
general)

Un SGC debe asegurar que se establezcan protocolos de comunicacién con todos los usuarios para mantener su
efectividad y conciencia de su existencia. Estos protocolos facilitaran la gestion tanto de las expectativas de los
usuarios, como de los riesgos y de la prestacion del servicio.

3.10.1. IDENTIFICACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Una tarea imprtante a la hora de la comunicaciéon y la concienciacion es la identificacion de los usuarios. Se puede
conseguir la participacién de navegantes y otros usuarios de diferentes maneras, pero habra de estar
documentada en el SGC.

Los clientes potenciales del servicio AtoN pueden ser:

3.10.2. INTERNOS

Los grupos de interés internos del servicio de AtoN pueden incluir:

e  Personal de la Autoridad competente, incluidos operadores de VTS;

e El Gobierno o la autoridad regulatoria.

3.10.3. EXTERNOS

Los grupos de interés externos de la Autoridad competente pueden incluir:

e Navegantes: Los navegantes de cualquiera de los sectores (comercial, pesca o recreo) se consideran los
principales usuarios del servicio AtoN maritimo en la medida en que el servicio se emplea para facilitar la
navegacién y mejorar su seguridad.

e  Otros, incluyendo de forma enunciativa y no limitativa:
Autoridades diferentes a las competentes;
Capitanes de buque y sus organizaciones;

Practicos;
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Agencias relacionadas (institutos hidrograficos, Salvamento maritimo, agencias maritimas, cofradias de
pescadores, clubs nauticos, etc.);

La comunidad en general (La comunidad en general (incluyendo: todo aquel afectado por el impacto
ambiental o el valor cultural de la AtoN, ONGs incluidas en este campo).

4. IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Una vez desarrollado el SGC se requieren ciertos elementos especificos para su plena implantacion. Muchos de
estos elementos seran constantes y permaneceran en desarrollo continuo mediante el mantemiento del SGC (ver
seccién 6).

4.1. FORMACION Y CONCIENCIACION

La autoridad competente ha de asignar un propietario del proceso que posibilite que el personal cumpla el SGC.
Este propietario sera responsable del proceso, de su gestiéon y su mejora.

La capacitacion del personal dentro del SGC debe ser conforme a los requisitos de competencia establecidos para
el proceso. Las competencias recomendadas para la actividad formativa se pueden encontrar en los documentos
de la Academia mundial de la IALA E-141/1 y IALA WWA L2.0

Los mecanismos que capacitan al personal para alcanzar el nivel de competencia requerido seran:

e  Garantizar que la formacidn basica del personal incluye capacitacion en gestion de calidad;

e  Garantizar que la formacidn para el desarrollo profesional incorpora capacitaciéon en SGC;

e  Acceso del personal a los documentos del SGC, por ejemplo, a través de internet;

e  Reconocimiento de cursos acreditados, como los publicados por la Academia mundial de la IALA
e  Un sistema de retroalimentacién que incluya comentarios, sugerencias e informacién estadistica.

4.2. RELACIONES CON LOS GRUPOS DE INTERES

Hay que incluir a los clientes en la implantacién del SGC para facilitar la comunicacién y la concienciacion. La
participacién de usuarios y demas clientes se puede lograr de muchas maneras, pero debe estar documentada en
el SGC.

Una de las mediciones a llevar a cabo por la autoridad competente en el desarrollo del servicio AtoN serd la
informacidn relacionada con la percepcién del cliente en cuanto a si la organizacidon ha alcanzado o no los
objetivos. Los métodos para obtener y utilizar esta informacién seran establecidos por cada autoridad, pero
podrian incluir:

e  Creacion de foros consultivos permanentes;
e  Comunicados sobre las implicaciones de la implantacién del SGC

e  Garantizar que los interesados contintan recibiendo el servicio conforme a un estandar constante durante su
implantacion.

4.3. GESTION DE RECURSOS

Los recursos asignados a un proceso han de ser tratados independientemente. Podran ser propiedad de las
entidades responsables del proceso, subcontratados o identificados por algln otro tipo de transaccidn indirecta.

Los recursos disponibles en una autoridad competente para el mantenimiento del SGC podran incluir:
e Infraestructuras (p.ej. el sistema de gestién de mantenimiento AtoN):

Sistemas (tanto hardware como software);
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Edificios;

Logistica p. ej. transporte;
e  Entorno de trabajo (seguridad e higiene en el trabajo);
e  Financiacion;
e  Personas.

4.4, PROVISION DE SERVICIOS

La Autoridad competente debe supervisar y medir las caracteristicas del servicio prestado para verificar si se han
cumplido los requisitos del mismo. Esto se llevara a cabo en determinadas etapas del proceso de prestacién del
servicio segun acuerdos alcanzados.

4.5. EVALUACION DEL DESEMPENO

La autoridad competente debe aplicar métodos adecuados para monitorizar y, si procede, medir los procesos del
SGC. Tales métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar resultados previamente
acordados. Cuando estos resultados no se alcancen hard falta tomar medidas correctivas adecuadas para
garantizar la conformidad.

El proceso de gestion del rendimiento implica la creaciéon y el mantenimiento de un sistema que compare lo
ejecutado con indicadores clave del rendimiento, y normalmente incluiria:

e  Recopilacion, andlisis y comunicacién de datos sobre el funcionamiento;
e  Feedback (reacciones de los usuarios) hacia el propietario/proveedor del servicio;
e Acciones correctivas, incluido un proceso de perfeccionamiento de los procesos, segln proceda.

4.6. AUDITORIAS

La verificacién inicial de la implantacién de un SGC generalmente debe ser llevada a cabo a través de un proceso
de auditoria. Estas auditorias suelen estar basadas en marcos estandarizados internacionales.

La autoridad competente debe llevar a cabo auditorias internas y externas en intervalos planificados que
determinen si el SGC:

e  Cumple con los planes y los requisitos del SGC previstos por la Autoridad competente;

e Se haimplantado y mantenido de manera eficaz.

5. MANTENIMIENTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Una vez desarrollado e implantado el SGC la organizacién ha de hacer lo posible para satisfacer a sus clientes y
mejorarlo constantemente. La mejora continua es un proceso de incremento de la eficacia de la organizacién de
tal manera que se cumplan los requisitos de la politica y objetivos de calidad establecidos.

Esta seccidén proporciona a las organizaciones AtoN una plataforma de mantenimiento de un SGC tal que puedan
ir mas alla del mero cumplimiento, obteniendo una mejora del negocio. Existe la posibilidad de aprender a utilizar
el SGC como una herramienta de mejora del rendimiento y la eficacia de sus procesos.

El mantenimiento de un SGC eficaz debe ir enfocado a la mejora continua del negocio, lo que debe ser promovido
y dirigido por los lideres de una organizacién. Un SGC es un sistema dinamico que ha de estar sometido
constantemente a revisidn y actualizacion para operar con eficacia.

5.1. CARACTERISTICAS DE UN SGC EFICAZ

Las caracteristicas de un SGC eficaz incluiran:
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e Laflexibilidad y adaptabilidad;

e Desarrollo y titularidad por parte de las personas que forman parte de la organizacion;

e Responsabilidad por parte de la organizacién para elaborar un planteamiento estratégico de mantenimiento
del sistema de gestidon de calidad;

e Planteamiento para la mejora continua;

e Laasignacion eficaz de recursos (financieros / de formacion / de personal / etc.);

e  Procesos del sistema que den apoyo a las necesidades y expectativas de los grupos de interés;

e Un proceso de auditoria reconocido como un valor afiadido para la organizacién;

e  Comunicacién organizativa eficaz.

Se expone un ejemplo de proceso basado en la mejora continua para un SGC en la Figura 3

Demandas de clientes

SISTEMA DE GESTION

validacion / revisidn de las demandas delos clientes

Quejas e informe de incidentes

Chequeo de patrones recurrentes

ACCION PREVENTIVA O

CORRECTIVA si fuera necesario

Potencial de <

Sugerencias de mejora (p.ej, requerimientos del personal,
evaluacién de riesgos, comentarios de clientes)

mejora

RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS/EXTERNAS

Aportacion de
evidencia para
supervision

SUPERVISION DE LA GESTION

Figura3 Modelo de un ciclo de mejora continua de un SGC

MEJORA CONTINUA

Mejoras registradas,
implantadas y comunicadas

}

Satisfaccién de los grupos
de interés

Guia 1052 de la IALA - Sistemas de gestion de calidad para la prestacion de ayudas a la navegacién

Edicion 3.0 Diciembre de 2013

Pag. 14



L
o

5.2. ELEMENTOS PARA EL MANTENIMIENTO DE UN SGC EFICAZ

Para garantizar la relevancia y eficacia continuas del SGC, la organizacién debe revisar y mantener el sistema. Los
componentes para el mantenimiento del SGC incluyen:

e  Revisiodn de la gestidn;

e  Satisfaccion de los intresados;

e Comunicaciones internas / externas;
e  Auditoria del SGC;

e  Mejora continua.

En algun caso el medio principal que garantiza que el sistema se mantiene y mejora es un unico foro de
supervisidn de gestidn y/o registro, que recopile e informe todos los campos.

5.3. SUPERVISION DE LA GESTION

e Las supervisiones periddicas deben ser llevadas a cabo por personal que posea la autoridad necesaria para
implantar cambios teniendo en cuenta las opiniones de terceros sobre el servicio;

e  Garantizar que los procesos desarrollados durante la implantacién del SGC sigan siendo aplicables (apartado
3.7);

e  Elandlisis de la gestion deberia consistir en, pero no limitarse a:
Sistemas de gestidn / Politicas / Objetivos / Procedimientos de las AtoN;
Marco juridico / legislativo para la prestacidn del servicio AtoN;
Consultas con los grupos de interés del servicio AtoN;
Recursos para AtoN (fisicos/financieros/formativos/etc.);
éSon suficientes para un nivel de servicio adecuado?
Evaluacién del desempefio y objetivos futuros;
Eficacia de las acciones correctivas o preventivas;

Auditorias internas / externas de las ayudas a la navegacion (p.ej. el Plan voluntario de auditorias de la
OMI, cumplimiento de normas ISO).

5.4. SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

e (Los procedimientos desarrollados para recopilar informacién sobre la satisfaccion de los grupos de interés
lo estdn haciendo de manera adecuada?

e  (Estdn siendo recopiladas las mediciones apropiadas?
e  (Losresultados apuntan a los objetivos preestablecidos de satisfaccion del cliente?
e  Garantizar que los resultados de satisfaccion de los grupos de interés sean supervisados.

5.5. COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

e  (Sedifunde la informacién de acuerdo con el Plan de Comunicacién?
e  Revision del Plan de comunicacion para garantizar su eficacia continuada:
¢La informacion a los navegantes se comunica de forma efectiva?

¢éLas evaluaciones indican alguna deficiencia de comunicacion?
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5.6. AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

e  Garantizar que se asignan recursos suficientes para asegurar que las actividades del servicio AtoN sean
auditadas en el intervalo de tiempo adecuado;

e  Garantizar que todos los auditores sigan siendo plenamente competentes (p.ej. formacidn y experiencia);

e  Garantizar que los resultados de las auditorias se revisen y difundan.

5.7. MEJORA CONTINUA

e  Garantizar que se identifican las oportunidades para la mejora continua, y que éstas son:

Registradas y valoradas;

Implantadas y evaluadas;

Comunicadas a los grupos de interés apropiados.

e  Garantizar que las oportunidades de mejora se supervisan para posibilitar la optimizacidn de las evaluaciones

del desempeinio.

6. DEFINICIONES

Para facilitar el uso de este documento, se facilitan unas cuantas definiciones. Existen bastantes estandares de
SGC reconocidos internacionalmente y en ellos se pueden encontrar definiciones adicionales.

Acreditacion

Accion de conceder reconocimiento en el mantenimiento de estandares adecuados

Ayuda a la navegacion (AtoN)

Cualquier dispositivo o sistema exterior a una embarcacidn que se proporciona para ayudar a
los navegantes a determinar la posicién o derrota, a avisar de peligros u obstrucciones o a
aconsejar sobre la localizacion de la ruta mejor o preferida.

Autoridad competente

La organizacion legal responsible de las AtoN en el pais que corresponda o parte del mismo

Auditoria

Una evaluacién de una organizacion, sistema, procedimiento, proyecto o producto realizado,
por parte de una persona/s competentes, independientes, objetivas y neutrales (auditores)

Criterios de referencia

(También llamados “referencia de buenas practicas” o “analisis comparativo de procesos”) Es
un procedimiento utilizado en la gestion, y particularmente en la gestidon estratégica,
mediante el cual las organizaciones evallan ciertos aspectos de sus procesos en relaciéon con
las buenas practicas, generamente dentro de su propio sector.

Certificacion

Demostracidon de que el servicio o producto se proporciona de acuerdo a un estandar

Cliente/usuario/interesado

Persona o grupo de personas beneficiarias de un producto o servicio

Analisis de deficiencias

Una herramienta de valoraciéon para negocios que permite a una compaiia comparar su
desempenfio actual con el potencial. El analisis de deficiencias se obtiene de los puntos de
referencia u otras valoraciones.

Marco administrativo

Grupo de obligaciones y practicas, politicas y procedimientos, ejercidos por una autoridad
para proporcionar directivas estratégicas, garantizar objetivos, gestionar riesgos y utilizar
recursos con responsabilidad y rendicion de cuentas

Evaluacion del desempeiio.

Utilizacion de la evidencia estadistica para determinar el progreso hacia objetivos definidos
por una determinada organizacion

Manual de calidad

Documentacion que identifica los procesos y procedimientos, las instrucciones técnicas,
indicadores, registros, formularios de mediciones, andlisis monitorizado y mejora para
asegurar que los requisitos, necesidades y expectativas de los usuarios se alcanzan

Almacenamiento de registros

Elaboraicon y mantenimiento de un testimonio documental, completo, adecuado y fiable de
las actividades de un negocio
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Gestion de riesgos Procedimiento para medir o evaluar riesgos y desarrollar estrategias para gestionarlo
Fortalezas, debilidades, Procedimiento de analisis para identificar areas de mejora y ayuda al establecimientodel
oportunidades y amenazas proceso estratégico, y otros procesos en el apoyo a actividades empresariales

Plan voluntario de auditorias . »
. . (referencia a la Resolucion OMI A.973(24) y A.974(24))
para paises miembros de la OMI

7. ACRONIMOS

AtoN (Aid(s) to Navigation) Ayuda/s a la navegacion

IALA International Association of Marine Aids to Navigation and Lighthouse Authorities - AISM

oMl Organizacion Maritima Internacional

ISO (International Standardization Organisation) Organizacion Internacional de Normalizacion

ONG Organizacién No Gubernamental

SGC Sistema de Gestion de Calidad

RFP (Request for Proposal) Convocatoria de propuestas

RFT (Request for Tender) Convocatoria de ofertas

SOLAS Convenio Internacional para la Seguridad de la Vida Humana en el Mar (OMI 1974, en su forma
enmendada)

DAFO Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades

THLS Trinity House Lighthouse Service

VIMSAS (Voluntary IMO Member State Audit Scheme) Plan voluntario de auditorias de los Estados
miembros de la OMI

STM Servicios de Trafico Maritimo

WWA (World-Wide Academy) Academia Mundial de la IALA

8. REFERENCIAS

[1] Recomendacion 0O-132 de la IALA sobre la Gestidn de calidad de las autoridades de ayudas a la navegacién
[2] Guia 1018 de la IALA sobre la Gestidn de riesgos

[3] Guia 1054 de la IALA sobre la Preparacion para la auditoria voluntaria de la OMI sobre la prestacion del
servicio de ayudas a la navegacién

[4] Guia 1079 de la IALA sobre el Establecimiento y realizacidon de consultas a usuarios

[5] Guia 1115 de la IALA sobre la Preparacidon para el Plan voluntario de auditorias de los Estados miembros de
la OMI

[6] Resolucion A.973(24) de la OMI Cédigo para la implantacidn de los instrumentos obligatorios de la OMI

[71 Resolucion A.974(24) de la OMI Marco y procedimientos para el Plan voluntario de auditorias de los
Estados miembros de la OMI

[8] Resolucion A.975(24) de la OMI Desarrollo futuro del Plan voluntario de auditorias de los Estados miembros
de la OMI

[9] Resolucion A.1018(26) de la OMI Desarrollo futuro del Plan voluntario de auditorias de los Estados
miembros de la OMI

[10] Serie ISO 9000 sobre Sistemas de gestién de calidad
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ANEXOA DIAGRAMAS DE PROCESOS

Los ejemplos siguientes se muestran con permiso de los miembros de la IALA. Serviran de ayuda para el desarrollo

de diagramas de procesos individuales. Para mas informacidn sobre cada diagrama particular consultar con la
organizacién AtoN directamente.
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TRINITY HOUSE

Por ejemplo, el diagrama que figura a continuacidn representa la actividad principal (procesos clave) de Trinity

House.

Prestacion del
servicio AtoN

Desarrollo, implantacién
y politicas de
monitorizacion

Consulta a los usuarios

Concrecién y
esbozo de disefio

Si

Detalle de disefio
y proyecto
especifico

Definicién de los
requerimientos de
navegacion

Supervisién y
confirmacién de los
requerimientos AtoN

Disefio, modificacién de
una AtoN

Instalacién

Puesta en servicio y
entrega

Mantenimiento y
retirada de
naufragios

\4

Mantenimiento de la
AtoN

Inspecciones de las AtoN
THLS (Trinity House
Lightouse Service)

Supervisién y
mantenimiento de las
AtoN locales y las
instalaciones en alta
mar

AtoN disponible

Figura 4 Actividad principal (procesos clave) de Trinity House
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A 2. PUERTOS DEL ESTADO - PUERTOS DEL ESTADO ESPANOL - ESPANA

El siguiente ejemplo es el mapa de procesos del servicio AtoN de Puertos del Estado (Espafia). El mapa de procesos es una matriz en la que relaciones “horizontales” se cruzan
con una estructura “vertical”. Las relaciones entre procesos reflejan una implicacion alta, media o baja de los procesos estratégicos y de apoyo a través de los procesos clave.

Tabla 1 Mapa de procesos para ayudas a la navegacion maritima

PROCESOS CLAVE

aplicacion especifica a las AtoN

(OMI, IALA. PdE)
Estudio del “ estado del arte”

Planificacidn estratégica del
y revision de la materia

Participacion de usuarios
presencia en la sociedad
Elaboracion de normas y
recomendaciones
servicio

Regulacién general de
Sistemas de informacion y bases

Gestidn del mantenimiento de
de datos

infraestructuras y politica de

recambios
infraestructuras, la seguridad y

Comunicacién, imagen y
Gestion de compras y de la
subcontratacidn de servicios
Regulacion general de

el medio ambiente

Contabilidad de costes
Encuestas, registros y

Control de gestion
auditorias.

personal

O | Asesoria legal

DISENO Y REVISION DE BALIZAMIENTO

x
x
(@)
(@)
x
x
x
(@)
o
(@)
x

x | % | Gestiony formacién del

xX | X

APROBACION DE BALIZAMIENTO

o

X -- X -- (o) IMPLANTACION DE AYUDAS X (o) X X| X X X X

(o) X X X X - (o) OPERACION DEL SERVICIO X X X X| X X X X

(o] - X - - INSPECCION Y SUPERVISION (o] (o] X X| X X X
-I PROCESOS ESTRATEGICOS PROCESOS DE APOYO -

X =Alta O = Media --= Baja
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A2.1. ESPANA - PUERTOS DEL ESTADO - EJEMPLO 1

Marco normativo, regulador y de referencia - OMI, IALA, Puertos del Estado, Legislacién General, de Seguridad y de Medio Ambiente

Procesos Estudio Estrategia de Normasy Control de Comunicacién Participacion
estratégicos general planificacion Recomendaciones. gestion
= e O
Z =
o z Q o 9
o 2 g g g S 2
< = O = <
Q x D < Z < n
(Vp] > o -
i > o = o
O O o o ()
= w < =
2.
()]
INSPECCION
Procesos Clave
Procesos Gestion de Mantenimiento / Base de Costes / Asesoria legal Formacion Encuesta /
de apoyo compras repuestos datos contabilidad del personal registros

RECURSOS

Figura5 Marco normativo, requlador y de referencia

USUARIO

SOCIEDAD

NAVEGANTE

MEDIO AMBIENTE
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A2.2. ESPANA - PUERTOS DEL ESTADO — EJEMPLO 2

A 2.2.1. PROCESO: DISENO Y REVISION DE AYUDAS A LA NAVEGACION

PROPIETARIO:
Area de influencia de puerto estatal: AUTORIDAD PORTUARIA
Area portuaria no estatal: PUERTOS DEL ESTADO

ENTRADA: Nueva necesidad o revisidon de AtoN en el area a considerar.
SALIDA: Propuesta para ayudas a la navegacién o actualizacion
Entrada de una nueva Analisis de riesgos y de trafico
necesidad o revisidon Establecimiento de niveles de servicio
sistematica

Desestimacion Urgencia

Disefio de alternativas técnicas y
costes asociados
Anélisis de costes/beneficios/riesgos

Consulta con "partes interesadas"

Informe del propietario

Propuesta final
de
balizamiento

Figura 6 Diagrama de procesos
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ANEXO B  LISTA DE VERIFICACION PARA EL DESARROLLO DE UN SGC

Al elaborar un SGC, se revisaran los puntos sefialados a continuacion y, de alguna manera, se hara referencia a
ellos. Es posible que la documentacion existente ya aporte la base para muchos de los elementos de la lista. Esta
lista se podra adaptar a las necesidades concretas de la Autoridad Competente.

Tabla 2 Lista de verificacion para el desarrollo de un SGC

Elemento é¢Como se cumple?

Ambito y objetivos del servicio de ayuda a la
navegacion

Limites geograficos, zona de responsabilidad

Autoridad nacional reguladora

Autoridades o agencias prestadoras del servicio

Estructura organizativa

Posibles alianzas

Grupos de interés

Documentacion obligatoria y de referencia

Medicion

Registros

Auditorias internas y externas

Mecanismos para hacer frente a los incumplimientos

Necesidades formativas

Gestion de proveedores

Acciones de mejora
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