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EL USO DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
PARA LA PROVISION DE AYUDAS A LA NAVEGACION

1 INTRODUCCION

A pesar de que existen diversas circunstancias especificas relacionadas con el trabajo
que llevan a cabo las autoridades de ayudas a la navegacion, los objetivos generales de
todos los negocios coinciden a menudo:

Realizar el trabajo de manera adecuada y satisfacer las necesidades del cliente.

En el caso particular de la provision de ayudas a la navegacion, el navegante es el
cliente principal y el objetivo es ayudarle para que tenga una navegacion rapida y
segura. El cliente necesita consistencia en el desempefio, lo que le dara la confianza de
que la organizacion realmente proporciona lo que dice que va a proporcionar.

Muchas organizaciones reconocen también la necesidad de incrementar la eficiencia de
sus operaciones, teniendo en cuenta tanto la eficacia de costes como la relacién calidad-
precio. Las organizaciones de ayudas a la navegacion tienen que identificar las mejores
practicas para la provision del servicio en aras de optimizar la gestion y el personal.
Esto redundara, ademas, en una planificacion eficaz, asegurando que el dinero se
invierta adecuadamente en la nueva tecnologia, que se eliminen duplicidades, que no
haya derroche, y que se mida el desempefio para garantizar el cumplimiento de
objetivos y la identificacion de puntos débiles. Los clientes/usuarios requieren niveles
de responsabilidad cada vez mas exigentes. El resultado de ello es una necesidad cada
vez mas acuciante de proveer y acreditar un servicio de calidad a través del desarrollo y
mantenimiento de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

En su 24% Sesion, la Asamblea de la OMI adoptd la Resolucion A.73(24) sobre el
Cadigo para la implantacion de los instrumentos obligatorios de la OMI y la Resolucién
A.74(24) sobre el Marco y los procedimientos para el sistema de auditoria voluntaria de
los Estados miembros de la OMI. Estas dos Resoluciones son complementarias, ya que
el sistema de auditoria voluntaria de la OMI se basa en la implantacion del Codigo de la
Resolucidn A.973(24). Se ha afirmado que, en el futuro, es probable que este sistema de
auditoria se convierta en obligatorio y que la implantacién de un SGC ayudara a los
miembros a prepararse para tal auditoria’.

2 AMBITO DE APLICACION

Esta Guia proporciona la base para la implantacion de un SGC, de tal forma que las
Autoridades puedan evaluar de manera objetiva el cumplimiento con los niveles de
servicio establecidos, en funcién de las necesidades y expectativas de los usuarios, el
trafico y los riesgos asociados a cada area.

Este documento aporta una perspectiva general de los SGC y debe leerse junto con la
Recomendacion O-132 de la IALA sobre la Gestion de calidad de las Autoridades de
Ayudas a la Navegaciony los documentos de las normas sobre los SGC. Al desarrollar

! La Guia de la IALA sobre la preparacién para una auditoria bajo el sistema de auditorfa voluntaria de
los Estados miembros de la OMI hace referencia al respecto.
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un SGC, las Autoridades de Ayudas a la Navegaciondeben tomar nota de que un
sistema de gestion de calidad se puede enfocar desde distintos niveles:

e La certificacion por un tercero acreditado; y/o

e La evaluacion por un tercero; y/o

e Laauto evaluacion.
El proceso para la implantacion de cualquiera de estos mecanismos puede variar de un
Estado miembro a otro.
3 DEFINICIONES

A continuacion figuran algunas definiciones que facilitardn la lectura de este
documento. Existen varias normas internacionales sobre los SGC y en ellas se pueden
encontrar definiciones adicionales.

Término / Acrénimo Ampliacion / Definicion

Acreditacion | El acto de otorgar reconocimiento de que se cumplen las
normas adecuadas.

AtoN | Ayuda a la navegacion

Un dispositivo o sistema externo a los buques disefiado y
operado para aumentar la seguridad y eficiencia de la
navegacion y la seguridad de los buques y/o el tréafico
maritimo (incluidos los sistemas de trafico maritimo (STM)).

(segun la definicion de la Navguide de la IALA)

Autoridad de Ayuda a | La organizacion con responsabilidad legal sobre las ayudas a
la Navegacion | la navegacion en su pais o en una parte del mismo.

(segun la definicion de los Estatutos de la IALA)

Auditoria | Una evaluacion de una entidad, sistema, proceso, proyecto o
producto realizado por una o varias personas competentes,
independientes, objetivas y no sesgadas (auditores).

Benchmarks o criterios | (también denominados “criterios de referencia de mejores

de referencia | practicas” o "proceso de benchmarking™) EI proceso
utilizado en la gestion, y sobre todo en la gestion estratégica,
mediante la cual las organizaciones evalGan varios aspectos
de sus procesos en relacion con las mejores practicas,
normalmente las de su propio sector.

Certificacion | Demuestra que el servicio o producto se provee de acuerdo
con una norma.

Cliente / Usuario / | Una persona o un grupo de personas que se beneficia de un
Grupo de interés | producto o servicio. (Tal y como se define con mas detalle
en el apartado 4.8.1.)

Anadlisis de diferencias | Una herramienta de evaluacién empresarial que posibilita a
una compafiia para comparar su desempefio real con su
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despefio potencial. El analisis de diferencias es un resultado
natural del proceso de benchmarking o de otros tipos de
evaluaciones.

Producto certificado
por la IALA

Productos para los cuales el fabricante ha emitido una
declaracion de conformidad reconocida por la IALA (la
Recomendacién E-1034 de la IALA sobre la Certificacion de
productos de ayuda a la navegacion se refiera al respecto).

OMI

Organizacion Maritima Internacional

Medicién del
desempefio

La utilizacion de pruebas estadisticas para determinar el
avance realizado para lograr unos objetivos organizativos
especificos.

SGC

Sistema de Gestion de Calidad

El conjunto de procedimientos para determinar e implantar
las intenciones de una organizacién con respecto a la calidad.

Manual de calidad

La documentacion que identifica los procesos Yy
procedimientos, las instrucciones técnicas, los indicadores,
los registros, las maneras de medicion, el analisis del
seguimiento y de la mejora que garantizan la satisfaccion de
los requisitos, necesidades y expectativas del cliente.

Mantenimiento de
registros

La elaboracién y el mantenimiento de pruebas completas,
precisas Yy fiables sobre las actividades empresariales.

Convocatoria de
ofertas

Una invitacion a los proveedores, dentro del marco de un
proceso de licitacion, para que presenten ofertas sobre un
producto o servicio. (También podria denominarse concurso
de suministro).

Gestion de riesgos

El proceso de medir o evaluar el riesgo y desarrollar
estrategias para gestionarlo.

SOLAS | (del inglés, United Nations Convention on Safety of Life at
Sea) Convenio Internacional para la Seguridad de la Vida
Humana en el Mar de las Naciones Unidas.
DAFO | Anaélisis de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y

Oportunidades (DAFO)
Un proceso estratégico que identifica areas que necesitan
mejora para ayudar en la definicion de procesos estratégicos
y otros de apoyo a las actividades del negocio.

VIMSAS | (del inglés, Voluntary IMO Member State Audit Scheme) EI

sistema de auditoria voluntaria de los Estados miembros de
la OMI (las Resoluciones A.973(24) y A.974(24) hacen
referencia al respecto)
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4 Desarrollo de un sistema de gestién de calidad

El principal objetivo de un SGC es la provision efectiva y eficaz del servicio de ayuda a
la navegacion. La certificacion del SGC demuestra que el servicio se provee de acuerdo
con los objetivos publicados por la organizacion e incrementa el nivel de confianza
entre la Autoridad de Ayudas a la Navegacion y el usuario. La certificacion no debe ser
el objetivo principal en el desarrollo e implantacion de un SGC.

4.1 ldentificacion de marco juridico

Los estatutos de cada Autoridad de Ayudas a la Navegacion se deben redactar de forma
que especifiquen la base juridica para la provisién del servicio y/o la actividad de
regulacion. También se deben identificar con claridad las facultades juridicas de las que
emana dicha responsabilidad.

Un SGC debe contener referencias a las secciones pertinentes del Capitulo V de la
Convencion Internacional para la Seguridad de la Vida en el Mar (SOLAS)?

En cuanto a los servicios de trafico maritimo, la Regla 12 (Servicios de trafico
maritimo) el Convenio establece:

1. Los servicios de trafico maritimo (STM) contribuyen a la seguridad de la
vida humana en el mar, a la seguridad y eficacia de la navegacion y a la
proteccion del medio marino, las zonas costeras adyacentes, los lugares de
trabajo y las instalaciones mar adentro de los posibles efectos perjudiciales
del trafico maritimo.

2. Los Gobiernos Contratantes se obligan a establecer STM alli donde, en su
opinion, el volumen de trafico o el grado de riesgo lo justifiquen.

3. Los Gobiernos Contratantes que proyecten e implanten un STM observaran,
siempre que sea posible, las directrices elaboradas por la Organizacion. La
utilizacion de un STM solamente se podra hacer obligatoria en las zonas
maritimas que se hallen dentro de las aguas territoriales de un Estado
riberefio.

4. Los Gobiernos Contratantes haran lo posible para garantizar que los
buques de su pabellon participan en los servicios de trafico maritimo y
cumplen las disposiciones de éstos.

5. Nada de lo dispuesto en la presente regla ni en las directrices adoptadas por
la Organizacién ira en perjuicio de los derechos y obligaciones de los
gobiernos en virtud del derecho internacional o del régimen juridico de los
estrechos utilizados para la navegacion internacional y las vias maritimas
archipelagicas.

En cuanto a las ayudas a la navegacion, la Regla 13 (Establecimiento y funcionamiento
de ayudas a la navegacidn) establece:

1 Cada Gobierno Contratante se obliga a establecer, segun estime factible
y necesario, ya sea individualmente o en colaboracién con otros
Gobiernos Contratantes, las ayudas a la navegacion que justifique el
volumen de trafico y exija el grado de riesgo.

2 SOLAS, Edicién refundida, 2004.
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2 Con objeto de lograr que las ayudas a la navegacion sean lo mas
uniformes posible, los Gobiernos Contratantes se obligan a tener en
cuenta las recomendaciones y directrices internacionales® al establecer
dichas ayudas a la navegacion.

3 Los Gobiernos Contratantes se obligan a disponer lo necesario para que
la informacion relativa a dichas ayudas a la navegacion se encuentre a
disposicién de todos los interesados. Los cambios en las transmisiones
de los sistemas de determinacion de la situacién que puedan afectar de
forma adversa al funcionamiento de los receptores instalados en los
buques se evitaran en la medida de lo posible y sélo se efectuaran
después de que se haya difundido el aviso oportuno.

4.2 Definicion del servicio

Tradicionalmente denominadas "“sefiales maritimas”, se consideran ayudas a la
navegacion todos los dispositivos visuales, acusticos, electronicos o radioeléctricos,
disefiados para mejorar la seguridad de la navegacion, facilitar el trafico y preservar el
medio ambiente.

El servicio que proporciona y mantiene tales dispositivos se denomina servicio de ayuda
a la navegacion. Para existir como tal, se tiene que dar la interaccion en el tiempo y el
espacio entre el proveedor del servicio y el usuario (p.ej. el navegante).

Debe haber uniformidad, no sélo entre las propias ayudas a la navegacion sino también
en el nivel de servicio que se proporciona, para asegurar la existencia de niveles
similares entre toda la comunidad maritima, sobre todo en zonas que sirven como
fronteras internacionales.

Con objeto de identificar su ambito de actuacion, la Autoridad de Ayudas a la
Navegacion elaborara un documento béasico que explique su papel, sus
responsabilidades y las bases juridicas u otras de sus facultades.

La Autoridad de Ayudas a la Navegacion debe utilizar procesos, matrices y diagramas
de flujo para representar las diferentes actuaciones que forman parte de la gestion del
sistema de ayudas a la navegacion (referencia, Apéndice A).

La satisfaccion del usuario existe cuando éste recibe el servicio bajo las condiciones
previstas®. Tales condiciones se definiran como compromisos de calidad que van mas
alla de las condiciones juridicas minimas que se han aceptado. Se podra asociar un
compromiso de calidad a cada ayuda a la navegacion individual o a un conjunto de
ellas.

¥ Véanse las Recomendaciones y Guias de la IALA pertinentes y el documento SN/Cir. 107, Sistema de
balizamiento maritimo.

*Véanse la Recomendacién O-130 de la IALA sobre la Clasificacion y objetivos de disponibilidad de las
ayudas a la navegacién de corto alcance (diciembre de 2004) y la Guia 1035 de la IALA (22 Ed.) sobre
la Disponibilidad y fiabilidad de ayudas a la navegacién (diciembre de 2004).
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4.3 Politica organizativa

Se desarrollard una politica organizativa para traducir la vision, mision y valores de la
organizacion a una orientacion mas concreta para la provision del servicio de ayuda a la
navegacion. Dicha politica debe contener una descripcion de los servicios a
proporcionar, asi como orientacion para organizar el servicio de acuerdo a las
prioridades y objetivos al mas alto nivel. Ademas, la politica se revisara de manera
periddica.

4.4 Planificacion

Existen varias normas reconocidas internacionalmente sobre los SGC. Aunque la
terminologia que emplean sea diversa, los principios basicos son los mismos. En
general, la implantacién de un SGC la llevard a cabo el personal de la propia
organizacion. Aunque se podré recurrir a asesores para dar apoyo y aportar orientacion
sobre los aspectos organizativos, el hecho de que el sistema sea propio de la
organizacion es fundamental para su éxito. EI SGC debe representar de manera
apropiada las politicas, metas y cultura de la organizacion. La Figura 1 representa un
ejemplo de un SGC.

Los primeros pasos del desarrollo de un SGC incluyen:

e Definicidn de la mision, vision y/o valores,

e Politica organizativa,

e Plan estratégico,

¢ Plan de negocio, objetivos o proyectos anuales o plurianuales;
e Manual de calidad (véase las definiciones en el Apartado 3).

El manual de calidad forma parte del SGC de la Autoridad Ayudas a la Navegacion. El
resultado de la aplicacion del SGC es la identificacion de los puntos fuertes y las areas
de mejora. Este ciclo de mejora continua conducird a cambios tanto en el plan de
negocio como en el SGC.

La Figura 1 aporta una perspectiva general de los elementos que forman parte de un
SGC, asi como las relaciones entre ellos. En un SGC se debe incluir un gran niamero de
aspectos. Entre ellos, habrd elementos a niveles organizativos, de planificacion
estratégica, de planificacion empresarial y de implantacion.

En el Anexo C se ofrece una lista de verificacion de los aspectos a incluir en un SGC..
Dicha lista de verificacion se modificara y revisara para reflejar la situacion concreta de
cada Autoridad de Ayudas a la Navegacion.

Cabe la posibilidad de que la Autoridades ya cuenten con documentacion y procesos
gue cumplan con muchos de los requisitos de un SGC.
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Sistema de Gestion de Calidad

Figura 1 - Sistema de gestion de calidad

4.4.1 Evaluacion de riesgos

Las Autoridades de Ayudas a la Navegacion deben responder a criterios basados en una
evaluacion de riesgos, ademas de tener en cuenta las necesidades y expectativas de los
usuarios y el impacto sobre otros clientes.

Al evaluar los riegos, se debe tener en cuenta la Guia n.° 1018 de la IALA, junto con las
herramientas desarrolladas para la aplicacion de procedimientos de evaluacion de
. 5
riesgos”.

4.4.2 ldentificacion de procesos

El servicio de ayudas a la navegacion maritima es el resultado de una serie de elementos
y actuaciones proporcionados al usuario. Estd mejor representado por el método de
gestion basada en procesos, que abarca procesos estratégicos, claves y de apoyo, 0
subprocesos.

® Los modelos de evaluacion de riesgos de la IALA (PASWA e IWRAP) hacen referencia al respecto.
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4.5 Gestion basada en procesos

PROCESO

I

Medicidn <

A\ 4

\ 4

ENTRADA
SALIDA

A

Figura 2 — Gestion basada en procesos

Todos los procesos (incluidos los estratégicos, claves y de apoyo, o subprocesos), tal y
como se explican en este apartado, seguiran el esquema expuesto en la Figura 2. Cada
proceso identifica los elementos de entrada y salida y se asignara un *‘propietario de
proceso’ con responsabilidad sobre la actividad, su gestion y su mejora. Ademas, el
proceso también determinard un marco de regulacion, los recursos necesarios, las tareas
especificas y los subprocesos requeridos. El proceso definira con claridad los puntos de
medicion y registro, asi como los valores de las metas de cada aspecto, para que se
pueda realizar una auditoria del proceso completo, asegurando asi la trazabilidad del
mismo Yy la posibilidad de su revision por terceros.

Como parte del proceso, se debe identificar al usuario con claridad. Es importante
determinar las necesidades y expectativas del usuario, y el objetivo del proceso sera
satisfacer dichas necesidades mediante criterios de gestion de calidad.

Para identificar los procesos, la Autoridad de Ayudas a la Navegacion debe establecer
su mision y realizar un andlisis, como pueden ser el analisis de puntos débiles,
amenazas, puntos fuertes y oportunidades (DAFO), la comparativa con criterios de
referencia, o benchmarks, y/o el analisis de diferencias. A partir de dicho andlisis, se
identificaran areas que necesitan mejoras para ayudar en la definicion de procesos
estratégicos y otros que apoyen la mision.

Para implantar las lineas de negocio, se deben desarrollar los procesos claves
(operativos/directos) y de apoyo (genéricos). A continuacion figuran unos ejemplos de
procesos que, entre otros, se deben considerar para el servicio de ayudas a la navegacion
maritima.

Procesos estratégicos (de gestion):
e Estudio y revision de las necesidades del cliente,
e Estudio y revision de la tecnologia de las ayudas a la navegacion,
e Elaboracién de normas y recomendaciones,
e Control de gestién (gastos/resultados/recursos),
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e Comunicacion, imagen y presencia en la sociedad,
e Estructura de la organizacion.

Procesos claves (operativos)
e Disefio, construccion y revision de ayudas a la navegacion,
e Despliegue de ayudas a la navegacion,

e Seguimiento e inspeccion de ayudas a la navegacion (funcionamiento del
servicio),

e Actuaciones correctivas y de mantenimiento para ayudas a la navegacion.

Procesos de apoyo (genéricos):
e Gestion de compras y de la subcontratacion de servicios,
e Sistemas de informacion y bases de datos,
e Contabilidad financiera y de gastos,
e Asesoria juridica,
e Gestion y formacion del personal,
e Encuestas, registros y auditorias,
e Logistica (transporte, instalaciones),
e Seguridad e higiene en el trabajo.

Los procesos deben desenvolverse a través de diagramas de flujo que definen cada una
de las diferentes actividades. Cada Autoridad de Ayudas a la Navegacion elaborara su
propio mapa de procesos. En el Apéndice A, se aportan algunos ejemplos de mapas de
procesos.

4.6 Desarrollo de criterios del desempeiio

Existen cuatro areas de seguimiento y medicion que la Autoridad de Ayudas a la
Navegacion tendrd que considerar al elaborar criterios de desempefio e implantar un
SGC. La medicion del desempefio en dichas areas proporciona un metodo y un enfoque
sistematicos para la mejora continua.

1) Provision del servicio — (Seguimiento y medicion del servicio):

La Autoridad de Ayudas a la Navegacion debe realizar una medicion y un
seguimiento del servicio para verificar si se han cumplido los requisitos del
mismo. Esta tarea se llevara a cabo en las etapas apropiadas del proceso de
realizacion del servicio conforme a la programacion.

2) Satisfaccion del cliente:

Como una de las mediciones del rendimiento del SGC, la Autoridad de Ayudas a
la Navegacion hard un seguimiento de la informacion acerca de la percepcion
del cliente sobre el cumplimiento, por parte de la organizacion, de los requisitos
del mismo. Los métodos para recopilar y emplear esta informacion se
determinaran de manera local.

3) Seguimiento y medicion de procesos:

La Autoridad de Ayudas a la Navegacion aplicard métodos adecuados de
seguimiento y, cuando proceda, realizard mediciones de los procesos del SGC.
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Dichos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados programados. Cuando no se logren dichos resultados, se emprenderan
acciones correctivas, segun proceda, para asegurar la conformidad.

4) Auditoria interna:

La Autoridad de Ayudas a la Navegacion realizard auditorias internas a
intervalos programados para determinar si el SGC:

i) Cumple con los planes y los requisitos del SGC establecidos por la
Autoridad de sefializacion y balizamiento; y
i) Se ha implantado y mantenido de manera efectiva.

4.7 Documentacion
La documentacion y los registros son los elementos basicos de cualquier sistema de
calidad. Sin ellos, seria dificil considerar cualquier tipo de actuacion de mejora.

Los objetivos béasicos del servicio deben estar en consonancia con la documentacion
normativa especifica, obligatoria y de referencia. Dichas referencias consistiran en
normas nacionales e internacionales y, segun proceda, en normas regionales o locales.

Se realizara un control de todos los documentos necesarios para el SGC.
La documentacién del SGC incluira:

e Manual de calidad, que describe los elementos del SGC y como se relacionan
entre si, tal y como se describe en esta guia;

e Documentos sobre procedimientos, p.ej., directrices operativas, procedimientos
operativos, instrucciones de trabajo;

e Mantenimiento de registros.

4.8 Comunicacion y sensibilizacion

El SGC debe abarcar la participacion de todas las personas afectadas o implicadas en la
provision del servicio de ayuda a la navegacion, o sea los "clientes”. Dichos clientes
pueden ser internos (como el personal administrativo) o externos (como los navegantes
0 el publico).

Un SGC asegurara que se establezcan protocolos de comunicacion con todos los
clientes para mantener la eficacia y sensibilizacion del SGC. Dichos protocolos de
comunicacion facilitaran la gestion de las expectativas de los clientes, la gestion del
riesgo y la provision del servicio.

4.8.1 Identificacién de clientes

Una tarea importante para facilitar las comunicaciones y la sensibilizaciéon es la
identificacion de clientes. La participacion de navegantes y otros clientes se puede
lograr de diferentes maneras, pero siempre se documentara en el SGC.

Los que figuran a continuaciéon son clientes potenciales del servicio de ayuda a la
navegacion:

4.8.1.1 Internos
Los clientes internos del servicio de ayuda a la navegacion pueden incluir:
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o0 Personal de la Autoridad de Ayudas a la Navegacion
o0 El Gobierno o la autoridad de regulacion

4.8.1.2 Externos
Los clientes externos de la Autoridad de Ayudas a la Navegacion pueden incluir:

0 Navegantes: Sea cual fuere su actividad (incluyendo el trafico comercial,
embarcaciones de pesca y de recreo), los navegantes se consideraran
como los principales usuarios del servicio de ayuda a la navegacion
maritima, en la medida en que el servicio se emplea para facilitar la
navegacion y mejorar su seguridad.

o Otros - incluyendo en forma enunciativa y no limitativa:
- Préacticos

- La comunidad portuaria (incluyendo, autoridades portuarias,
corredores maritimos, agentes, etc.)

- Organismos relacionados (incluyendo, institutos hidrogréficos,
servicios de busqueda y rescate, organismos de estructura marina,
gremios de pescadores e intereses relacionados con el ocio, etc.)

- La comunidad en general (incluyendo, las partes afectadas por el
impacto ambiental de la ayuda a la navegacion o por su valor
como patrimonio historico).

5 Implantacion de un sistema de gestion de calidad

Una vez elaborado un SGC, serdn necesarios algunos elementos especificos para
asegurar su implantacion completa. Muchos de estos elementos seran constantes y
necesitaran un desarrollo continuo mediante el mantenimiento del SGC (el Apartado 6
se refiere al respecto).

5.1 Formacion y sensibilizacion

La Autoridad de Ayudas a la Navegacion tendra que haber asignado la propiedad de los
procesos para facilitar y fomentar que el personal acepte el SGC. El propietario
ostentara la responsabilidad del proceso, asi como su gestion y mejora.

La formacion del personal se organizard segun las necesidades y las aptitudes
determinadas para el proceso.

Los mecanismos encaminados para asegurar que el personal alcance los niveles
necesarios de competencia deben incluir:

0 Una garantia de que la formacidn inicial del personal incluya la formacion en la
gestion de calidad

El acceso del personal a los documentos del SGC, p.ej. a través de la Web

Un sistema de retroalimentacion que incluya comentarios, sugerencias e
informacion estadistica.
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5.2 Relaciones con los clientes

Para facilitar la comunicacion y la sensibilizacion continuadas, se incluiré a los clientes
en el proceso de implantacion. La participacion de navegantes y otros clientes se puede
lograr de diferentes maneras, pero siempre se documentar en el SGC. Los clientes del
servicio de ayuda a la navegacion, tal y como han sido identificados en el Apartado 4,
deben participar en la implantacién del SGC.

Como una de las mediciones del rendimiento del servicio de ayuda a la navegacion, la
Autoridad de Ayudas a la Navegacion hara un seguimiento de la informacién acerca de
la percepcion del cliente sobre el cumplimiento por parte de la organizacion de los
requisitos del mismo. Los métodos para recopilar y emplear esta informaciéon se
determinaran de manera local, pero pueden incluir los siguientes aspectos:

o0 Establecimiento de foros consultivos continuados
o Comunicaciones sobre las implicaciones de la implantacion del SGC

o0 Asegurar que el cliente sigue recibiendo el servicio a un nivel consistente
durante el proceso de implantacion.

5.3 Gestion de recursos

Los recursos asignados al proceso se consideraran de manera independiente. Dichos
recursos pueden ser propiedad de las entidades con responsabilidad sobre el proceso, ser
subcontratados o se podran identificar mediante otro tipo de transaccion indirecta.

Los recursos a disposicion de la Autoridad de Ayudas a la Navegacion pueden incluir:
o Infraestructuras (p.ej. el sistema de gestion de las ayudas a la navegacion)
- Sistemas (tanto equipos como software)
- Edificios
- Logistica, p.ej. el transporte
o Ambito laboral (seguridad e higiene en el trabajo)
o Financieros
O Personas

5.4 Provision de servicios

La Autoridad de Ayudas a la Navegacion debe realizar una medicién y un seguimiento
del servicio proporcionado, para verificar si se han cumplido los requisitos del mismo.
Esta tarea se llevara a cabo en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del
servicio conforme a la programacion.

El Apéndice B aporta una perspectiva general de los elementos de compra relacionados
con las ayudas a la navegacion, asi como una relacion de servicios.

5.5 Medicién del desempeiio

La Autoridad de Ayudas a la Navegacion aplicara métodos adecuados de seguimiento v,
cuando proceda, realizara mediciones de los procesos del SGC. Dichos métodos deben
demostrar la capacidad de los procesos para lograr los resultados programados. Cuando

Pagina 15 de 31



Guia de la IALA n.° 1052 sobre la Gestion de calidad de las autoridades de sefializacién y
balizamiento
22 Edicion — Diciembre de 2006

no se consigan dichos resultados, se emprenderan acciones correctivas, segun proceda,
para asegurar el cumplimiento.

El proceso de la gestion del desempefio implica crear y mantener un sistema para
contrastar el desempefio por medio de indicadores claves de desempefio, que
normalmente incluyen:

0 Recopilacion, analisis y comunicacion de datos sobre el desempefio
0 Proceso de retroalimentacion al propietario/proveedor del servicio

0 Acciones correctivas, incluido un proceso de perfeccionamiento del sistema,
segun proceda

5.6 Auditorias

Normalmente, la comprobacion inicial de la implantacion de un SGC se lleva a cabo a
través de una auditoria del proceso. EI marco para estos procesos de auditoria se suelen
basar en normas nacionales o internacionales®.

La Autoridad de Ayudas a la Navegacion realizara auditorias internas y/o externas a
intervalos programados para determinar si el SGC:

o0 Cumple con los planes y los requisitos del SGC establecidos por la Autoridad de
Ayudas a la Navegacion; y

0 Se ha implantado y mantenido de manera efectiva.

6 Mantenimiento de un sistema de gestion de calidad

Una vez que un sistema de gestion de calidad (SGC) se ha desarrollado e implantado, las
organizaciones deben aspirar a lograr la satisfaccion de sus clientes y la mejora continua del
sistema. La mejora continua es un proceso de eficacia progresiva para que la organizacion
cumpla con los requisitos de su politica de calidad y los objetivos de calidad que ha definido.

Este apartado proporciona a las organizaciones de Ayudas a la Navegacion la base para
mantener un SGC, para que puedan llevarlo més alld del cumplimiento y a una mejora del
negocio. Las organizaciones pueden aprender a emplear el SGC como una herramienta
empresarial para mejorar el desempefio y la eficacia de sus procesos.

El mantenimiento de un sistema de gestion de calidad debe hacer hincapié en la mejora
continua del negocio, y sera fomentado y dirigido por la alta direccion de la organizaciéon. Un
SGC es un sistema dindmico que requiere revision y actualizacion continuas para que funcione
con eficacia.

6.1 Caracteristicas de un SGC eficaz
Las caracteristicas de un SGC eficaz incluiran:

e Flexibilidad y adaptabilidad

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

® El sistema de auditoria voluntaria de los Estados miembros de la OMI hace referencia al respecto. Para
mas informacién sobre la preparacion para una auditoria voluntaria de la OMI, véanse las Guias 1054 y
1055 de la IALA.
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Que la organizacion asuma la responsabilidad de un enfoque estratégico que mantenga
el sistema de gestion de calidad

Una base para la mejora continua

Asignacion eficaz de recursos (financieros / de formacion / de personal/ etc.)
Procesos de sistema que sustenten las necesidades y expectativas del cliente

Un proceso de auditoria reconocido como un valor afiadido para la organizacion

Comunicaciones organizativas eficaces

Un ejemplo de un ciclo de mejora continua basado en procesos de un sistema de gestion
de calidad se muestra en la Figura 3.
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Figura 3 — Modelo de un ciclo de mejora continua de un SGC

6.2

Requisitos del cliente
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/ Comprobacién de pautas repetitivos

ACCION CORRECTIVA O

PREVENTIVA, seaqun proceda

Mejoras sugeridas (p.ej. personal, requisitos empresariales,
evaluaciones de riesgo, comentarios de clientes) Proporcionan elementos
de prueba para la revision

Potencial de mejora

Resultados de auditorias internas / externas

REVISION DE LA GESTION

MEJORA CONTINUA

Mejoras registradas, implantadas y
comunicadas

}

Satisfaccion del cliente
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Componentes del mantenimiento de un SGC eficaz

Para asegurar la relevancia y eficacia continuas del SGC, la organizacion debe realizar
revisiones y dar mantenimiento al sistema. Los componentes para el mantenimiento del
SGC incluyen:

Revision de la gestion

Satisfaccion del cliente
Comunicaciones internas / externas
Auditoria del SGC

Mejora continua

En algunos casos, todas las areas se pueden recopilar y comunicar a traves de un dnico
foro de revision de la gestion y/o un informe, como medio principal para asegurar que
el sistema se mantiene y mejora.

6.2.1

6.2.2

6.2.3

Revision de la gestion

Personal con la autoridad suficiente para implantar cambios realizara revisiones
periddicas de la gestién, teniendo en cuenta la retroalimentacién de otras partes
interesadas;

Asegurar que los procesos desarrollados durante el establecimiento del SGC
sigan aplicables (el Apartado 4.5 hace referencia al respecto);

De forma enunciativa y no limitativa, la revision de la gestion consistira en:

o0 Sistemas de gestion / Politicas / Objetivos / Procedimientos de las ayudas a
la navegacion.

0 Marco juridico / legislativo para la provision del servicio de ayuda a la
navegacion.

Consultas con los clientes de las ayudas a la navegacion.

Recursos (fisicos / financieros / de formacion / etc.) de las ayudas a la
navegacion. ¢Son suficientes para el nivel de servicio pertinente?

Resultados de la medicion del desempefio y metas para el futuro.
Eficacia de las acciones correctivas o0 preventivas.

Auditorias internas / externas de las ayudas a la navegacion (p.ej. el sistema
de auditoria voluntaria de la OMI, de cumplimiento con la I1SO).

Satisfaccion del cliente

¢Se han implantado los procesos para recopilar datos sobre la satisfaccion del
cliente? ;Recogen de manera precisa la informacién?

¢Se recopilan las métricas apropiadas?

¢ Cumplen los resultados sobre la satisfaccion del cliente las metas establecidas
con antelacion?

Asegurar que los resultados sobre la satisfaccion del cliente se revisen

Favorecer las comunicaciones internas y externas
¢Se difunde la informacién de acuerdo con el Plan de Comunicacion?
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e Revision del Plan de Comunicacion para asegurar su eficacia continuada
o0 ¢Se comunica con eficacia la informacién maritima adecuada?

0 ¢Indican las métricas alguna deficiencia de comunicacion?

6.2.4 Auditoria del sistema de gestion de calidad

e Asegurar que se sigan asignando recursos suficientes para garantizar la
realizacién de auditorias de todas las actividades relacionadas con las ayudas a la
navegacion dentro de un marco temporal adecuado.

e Asegurar que todos los auditores sigan siendo plenamente competentes (p.ej.
formacion y experiencia)

e Asegurar que los resultados de las auditorias se revisen y difundan

6.2.5 Mejora continua
e Asegurar que se sigan identificando las oportunidades de mejora continua y que:
0 Se revisaran y evaluaran

0 Seimplantaran y evaluaran
0 Se comunicaran a los clientes pertinentes

e Garantizar que las oportunidades de mejora se revisen para asegurar la
optimizacion de las mediciones de desempefio
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Apéndice A — Diagramas de proceso

Los diagramas de ejemplo a continuacion, se proporcionan con el permiso de los
miembros de la IALA. Se han incluido para ayudar en la elaboracién de diagramas
individuales de procesos. Para mas informacion sobre un diagrama especifico, pongase
en contacto directo con la organizacion de Ayudas a la Navegacion en cuestion.
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Trinity House

Por ejemplo, el diagrama que figura a continuacion representa el negocio principal
(procesos claves) de Trinity House Lighthouse Service.
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Negocio principal (procesos claves) de Trinity House
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Puertos del Estado - Espafa

El ejemplo a continuacidn es el mapa de procesos del servicio de ayudas a la navegacion maritima de Puertos del Estado (Espafia). EI 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 claves.
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A.2.1Espafa — Puertos del Estado — Ejemplo 1

Marco normativo, regulador y de referencia - OMI, IALA, Puertos del Estado,
Legislacion General, de Seguridad y de Medio Ambiente
PROCESOS Estudio  |Estrategia de [Normasy Control de Comunicacion | Participacion
ESTRATEGICOS | general [planificacion [Recomendaciones| gestion SOCIEDAD
@)
Z \% O
a) a g Q o>
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a) 0OZ2<« @) < T} =
= = ad "4 <
n z O 0 < Z w9 < O
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Z o % = Z
- INSPECCION
PROCESOS CLAVES MEDIO
AMBIENTE
PROCESOS| Gestion de Mant. / Base de Costes / Asesoria | Formacion Encuesta /
DE APOYO | compras Sustitucion datos contabilidad | juridica del personal registros
RECURSOS
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A.2.2 Puertos del Estado — Ejemplo 2

A2.2.1 Proceso: Disefio y revision de ayudas

I?ROPIETARIO:
Area de influencia de puerto estatal: AUTORIDAD PORTUARIA
Area portuaria no estatal: PUERTOS DEL ESTADO

ENTRADA: Nueva necesidad o revision de ayudas a la navegacion en la zona
bajo consideracion.

SALIDA: Propuesta para ayudas a la navegacion, (mejora)

Diagrama del proceso

Entrada de nueva necesidad o Andlisis de riesgos y de trafico
revision sistematica Establecimiento de niveles de servicio

A\ 4

C Desestimacion >1 EMERGENCIA

Disefio de alternativas técnicas y costes
asociados

Andlisis de costes/beneficios/riesgos

v
Consulta con "partes interesadas"

Informe del propietario

A 4

Propuesta final de
balizamiento

Para cada proceso, se desarrollara un procedimiento, se asignaran los recursos y se
identificaran los puntos de medicion y de registro.
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Apéndice B — Compra de elementos relacionados con las
ayudas ala navegacion

Este apéndice trata de la compra de productos y servicios criticos para la provision de
ayudas a la navegacién. Se reconoce que estos elementos son, en muchos casos,
especificos de las ayudas a la navegacion. Siempre se hara referencia a objetivos y
restricciones de compra, regionales, nacionales e internacionales.

B.1 Ambito de las compras

El proposito de este apendice es identificar las caracteristicas claves de las compras en
relacion con las ayudas a la navegacion.

Las compras relacionadas con las ayudas a la navegacion abarcan dos areas amplias, la
provision de servicios y la compra de equipos.

La existencia de proveedores aprobados y listas de equipos cualificados pueden reducir
los riesgos de compra de una Autoridad de Ayudas a la Navegacion, asegurando asi el
mantenimiento de ciertos niveles minimos para equipos o servicios y fomentando la
continuidad y la normalizacion. Se pueden ahorrar los costes de cada instancia de compra
mediante la eliminacion del requisito de homologar la calidad de los equipos o servicios
que ya estan en funcionamiento.

B.2 Servicios
La gama de servicios que previsiblemente se pueden comprar incluyen:
e Mantenimiento de ayudas a la navegacion;
e Construccion, retirada o demolicion de ayudas a la navegacion;
e Logistica;
0 Embarcaciones/helicopteros/aeronaves,

0 Transporte terrestre,
o Infraestructuras (atraques, instalaciones de mantenimiento, talleres, etc.),
o0 Servicios medioambientales p. ej. reciclaje, eliminacion.

e Servicios de asesoria de ingenieria y de otros disefios, medioambientales,
culturales o de patrimonio, asi como expertos en seguridad y salud en el trabajo
para abordar cuestiones como peligros de radiacion y de contaminacion de
emplazamientos (p.ej. mercurio, diesel, amianto);

e Formacion — proveedores externos de formacion para nuevos equipos, SGC, etc.;
e Auditores de certificacion;
0 Servicios,

o Equipos,
o0 Logistica e infraestructuras.
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B.3 Compra de equipos

Las compras de equipos de ayuda a la navegacion pueden incluir las siguientes
categorias:

e Bienes de capital, p. ej. buques;

e Inventario, p. ej. lamparas, paneles solares, trenes de fondeo;

e Medioambientales, p. ej. eliminacion de residuos peligrosos / reciclaje de equipos.

B.4 Politicay principios

Las Autoridades de Ayudas a la Navegacion deben considerar los aspectos que figuran a
continuacion, segun proceda, y ser conscientes de ellos:

e Acuerdos internacionales de comercio;
e Requisitos nacionales (p. ej. politicas de compra);

e Legislacion y otros procesos regulatorios aplicables al producto/servicio y la
repercusion de su cumplimiento (p. ej. medioambientales, culturales, de
comunidades locales, de patrimonio);

e Politicas corporativas;
e Cumplimiento con un SGC reconocido (p. €j. ISO 9001:2000);

e Recomendaciones y Guias de la IALA (p. ej. la Guia 1005 sobre la
Subcontrataciéon de servicios de ayuda a la navegacion; la Guia 1034 sobre la
Certificacion de productos de ayuda a la navegacion maritima).

B.5 Proceso de compra

Las Autoridades de Ayudas a la Navegacion deben asegurarse de que los productos o
servicios que se compran cumplen con los requisitos especificados. El tipo y rigor de los
controles que se apliquen deben reflejar la criticidad del producto o servicio para la
Autoridad Ayudas a la Navegacion.

De acuerdo con sus requisitos, la Autoridad de Ayudas a la Navegacion debe evaluar y
seleccionar a los suministradores en funcién de su capacidad de suministrar el producto
y/o servicio. Se establecerdn unos criterios de seleccién, evaluacion y reevaluacion. Se
mantendran los registros de tales evaluaciones y las acciones necesarias derivadas de
ellas.
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Las compras relacionadas con las ayudas a la navegacion constituyen un proceso de
mejora continua, en la que se emplea el rendimiento del equipo y el desempefio del
proveedor a lo largo de la duracién del contrato para perfeccionar futuras
especificaciones, tal y como muestra la Figura 3.

Especificacion

Seguimiento y revision del

rendimiento / desempeiio Opciones de compra

Evaluacioén / Seleccion

Figura 3 — Modelo de compras
EL proceso de compras debe incluir los siguientes elementos, segun proceda:
e Especificacion,
e Opciones de compra,
e Evaluacion y seleccion del producto / suministrador,
e Contratacion,
e Seguimiento y revision del producto / servicio.

B.6 Especificacion
Al elaborar la especificacion del producto o servicio, la Autoridad de Ayudas a la
Navegacion debe considerar los siguientes puntos:
e Normas del sector,
e Criticidad — tal y como se ha determinado mediante la evaluacion de riegos,
e Restricciones presupuestarias,

e Normas adecuadas de disefio, que tengan en cuenta el analisis coste-beneficio y
los criterios de idoneidad.

La especificacion incluira los siguientes puntos, segun proceda:

e Descripcidn clara del servicio o producto que se va a comprar,
e Criterios de rendimiento,
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Requisitos de garantia,

Definicion del proceso de homologacion del producto / servicio que se va a
comprar.

Es importante que las condiciones formen parte de la documentacion de compra, p. €j. en
la convocatoria de ofertas.

Las opciones de compra podran incluir:

Oferta / Licitacion / Presupuesto abierto (convocatoria de ofertas),
Licitacidn / Presupuesto restringido,

Unica fuente de suministro (contrato de proveedor Gnico/preferido/proveedores
aprobados),

Multiples proveedores (en funcion de, p. €j., la ubicacién geogréfica),
Base de precios, p. ej. precio fijo, tiempo y materiales,
Solucion llave en mano.

La evaluacion del producto / proveedor debe considerar:

Especificaciones requeridas,
SGC reconocido,
Producto o servicio certificado por la IALA,

Inspeccion de los proveedores, p. ej. cuestionarios de evaluacion, visitas a las
instalaciones, evaluadores independientes,

Plan de evaluacion (baremo de puntuacion / criterios de seleccion, precio, riesgo,
viabilidad financiera, seguridad, calidad),

Experiencia previa / proveedor conocido,
Etiquetas de normas internacionales y nacionales.

B.7 Contratacion

La Guia 1005 sobre la "Subcontratacion de servicios de ayuda a la navegacion™ se tendra
en cuenta al redactar las condiciones de un contrato.

B.8 Seguimiento y revision del desempeiio

El seguimiento y la revision del desempefio se realizaran durante la duracion del contrato
y abarcaran los siguientes puntos:

Especificacion y seguimiento periddico de los indicadores de desempefio,
Plan de auditoria/inspeccion,
Ensayos de aceptacion, seguimiento continuo del rendimiento de equipos,

Identificacion de las areas de mayor riesgo, con la consiguiente asignacion de
recursos para la gestion de contratos,
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e Revisiones periddicas de cumplimiento del contrato, incluyendo una
retroalimentacion exhaustiva, si son aplicables incentivos/penalizaciones
relacionados con el desempefio, para evitar sorpresas a los suministradores.

Es preferible que todos los planes de gestion, programas de trabajo o indicadores de
desempefio estén acordados y en funcionamiento antes de que el contrato entre en vigor.
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Apéndice C — Lista de verificacién para la elaboracién de un
SGC

Al elaborar un SGC, se revisaran los puntos sefialados a continuacion y, de alguna
manera, se hara referencia a ellos. Cabe la posibilidad de que la documentacién existente
ya aporte la base para muchos de los elementos de la lista. Esta lista se podra adaptar a
las necesidades especificas de la Autoridad de Ayudas a la Navegacién en cuestion.

Elemento ¢, Como se cumple?

Ambito y objetivos del servicio de ayuda a la
navegacion

Limites geogréficos, zona de responsabilidad

Autoridad nacional reguladora

Autoridades o organismos que proveen el
servicio

Estructura organizativa

Posibles alianzas

Clientes

Documentacion obligatoria y de referencia

Mediciones

Registros

Auditorias internas y externas

Mecanismos para tratar las disconformidades

Necesidades de formacion

Gestion de proveedores

Acciones de mejora
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