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PREAMBULO

El objetivo principal de la Organizacion de Aviacién Civil Internacional (OACI) es la seguridad operacional de la aviacion
civil. Se ha progresado considerablemente hasta alcanzar uno de los mejores niveles de seguridad operacional en los
sistemas contemporaneos de produccidn socio-técnica, pero se considera que es necesario seguir mejorando. Desde
hace mucho tiempo se sabe que la mayoria de los problemas de seguridad operacional en la aviacion son el resultado
de una interaccion deficiente entre los distintos componentes del sistema de aviacién y las personas que operan ese
sistema, y que son la ultima linea de defensa para preservar la seguridad. En consecuencia, cualquier adelanto en ese
sentido puede mejorar significativamente la seguridad operacional de la aviacion.

Este hecho fue reconocido por la Asamblea de la OACI que, en 1986, adoptd la Resolucion A26-9 sobre la seguridad
de vuelo y los factores humanos. Como resultado de esa Resolucién, la Comision de Aeronavegacion formulé la
siguiente tarea:

“Aumentar la seguridad de la aviacién instando a los Estados a que se muestren mas conscientes y
atentos a la importancia de los factores humanos en las operaciones de aviacién civil, adoptando textos y
medidas practicas relativas a los factores humanos, elaboradas a partir de la experiencia adquirida en los
Estados, y formulando y recomendando enmiendas apropiadas de los textos actuales de los Anexos y
otros documentos con respecto a la influencia de los factores humanos en los entornos operacionales
presentes y futuros. Se insistird especialmente en los asuntos relativos a los factores humanos que
puedan tener repercusiones en el disefio, transicion y utilizacion en servicio de los futuros sistemas
CNS/ATM de la OACI".

Una de las medidas escogidas para dar cumplimiento a la Resolucion A26-9 de la Asamblea fue la publicacion de
textos de orientacion, incluyendo manuales y una serie de compendios sobre distintos aspectos de los factores
humanos y su contribucion a la seguridad operacional de la aviacion. Esos documentos estan dirigidos principalmente a
los Estados, para que su personal sea mas consciente de la contribucion de los factores humanos y el desempefio
humano en la seguridad de la aviacion. Estan destinados a los directores, tanto de las administraciones de aviacion civil
como de la industria, incluyendo a los gerentes de seguridad operacional, capacitacion y operaciones. También estan
dirigidos a los organismos normativos, a las entidades de seguridad operacional e investigacion y a los centros de
instruccién, asi como a la administracion superior y media no operacional de la industria.

Ademas, la publicacién de este manual es el resultado de la Recomendacion 2/5 de la Undécima Conferencia de
navegacion aérea de la OACI, que tuvo lugar en Montreal en 2003, que dice: “Que la OACI inicie estudios para elaborar
textos de orientacion para la vigilancia de la seguridad operacional durante las operaciones normales de servicios de
transito aéreo (ATS), pero que no se limiten a los programas de auditoria de la seguridad de las operaciones de ruta
(LOSA) que han sido implantados por varias empresas aéreas”.

En este manual se presenta el Estudio de la seguridad de las operaciones normales (NOSS por su sigla en inglés), una
metodologia para recopilar datos de seguridad durante las operaciones normales de control del transito aéreo (ATC). La
metodologia del NOSS se basa en el marco del manejo de amenazas y errores (TEM) y es una herramienta de gestién
de la seguridad operacional para vigilar la seguridad durante las operaciones normales de la aviacion. La vigilancia de
la seguridad en las operaciones normales es una actividad esencial de los sistemas de gestion de la seguridad
operacional de las organizaciones proveedoras de servicios de transito aéreo (ATS), y el NOSS se propone como una
forma apropiada para llevarla a cabo. Ademas del NOSS, en el manual se presenta la informaciéon mas reciente en la
aviacion civil internacional sobre el control del error sistémico en el entorno operacional desde la perspectiva de la
gestion de la seguridad operacional. La informacion esta dirigida, entre otros, al personal superior de seguridad
operacional, capacitacién y operaciones en los ATS y en los organismos de reglamentacion.
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The LOSA Collaborative

Reglas de vuelo visual

(x)






INTRODUCCION

1. Puede decirse que la aviacion es el medio de transporte masivo mas seguro y uno de los sistemas de
produccion socio-técnica mas seguro en la historia de la humanidad. Este logro es particularmente importante al
considerar que la historia de la industria de la aviacion se mide en décadas, en comparacion con otras industrias que han
existido desde hace siglos. Es un tributo a la comunidad de la seguridad operacional de la aviaciéon y a sus incansables
esfuerzos el hecho de que, en tan sélo un siglo, la aviacion haya pasado de ser un sistema fragil a ser el primer sistema
ultraseguro en la historia del transporte.

2. En retrospectiva, la historia del progreso de la seguridad operacional de la aviacion puede dividirse en tres
eras, cada una con caracteristicas fundamentalmente diferentes.

3. En la primera era, a partir de la época de los pioneros a principios del siglo XX y hasta fines de los afios
sesenta, la aviacion, desde el punto de vista de la seguridad operacional, podria caracterizarse como un sistema fragil.
Las fallas de seguridad era frecuentes, aunque desde luego no todos los dias. En ese entonces era apenas légico que
el concepto de la seguridad operacional y las estrategias de prevencion se derivaran principalmente de la investigacion
de accidentes. La seguridad se centraba principalmente en los individuos y en el manejo del riesgo individual,
basandose en los fundamentos de los programas de entrenamiento intensivos.

4. Durante la segunda era, desde principios de los afios setenta hasta mediados de los afios noventa, la
aviacion se convirtié en un sistema seguro. La frecuencia de las fallas de seguridad disminuy6 significativamente y poco a
poco se fue desarrollando un concepto més global de la seguridad operacional, mas alla de los individuos, para incorporar
el sistema total. Esto naturalmente llevo a buscar lecciones de seguridad de la aviacion mas alla de las investigaciones de
accidentes y el énfasis paso a la investigacion de incidentes. Este cambio a una perspectiva mas amplia de la seguridad
operacional y a la investigacion de incidentes estuvo acompafiado por la introduccion masiva de la tecnologia, como la
Unica forma de satisfacer la mayor demanda de produccion del sistema y por un aumento exponencial de las normas de
seguridad operacional.

5. Desde mediados de los afios 90 hasta el presente la aviacion entré en su tercera era de seguridad,
pasando a ser un sistema ultra seguro (es decir, un sistema con menos de una falla catastroéfica de seguridad
operacional en un millén de ciclos de produccion). En general, los accidentes son tan infrecuentes que constituyen una
anomalia en el sistema. Los incidentes también disminuyeron. Asi, la perspectiva general de seguridad sistémica que
habia empezado a surgir en la era anterior continué con un enfoque mas formal de la gestién de la seguridad
operacional, basado en la recoleccion rutinaria y el analisis de datos operacionales diarios. Este enfoque dio lugar a la
introduccion de los sistemas de gestion de la seguridad operacional (SMS). La Figura I-1 ilustra esa evolucion.

6. La evolucion del concepto de seguridad operacional conllevé una evolucion en las fuentes de datos de
seguridad y en la recopilacion de esos datos. Hasta mediados de los afios 90, la recoleccion de datos de seguridad era
principalmente una reaccion a un suceso. Con el tiempo, lo que empez6 como sistemas “forenses” para la recopilacion
de datos de seguridad, que derivaban los datos de la investigacion de accidentes y de incidentes graves, se convirtié en
sistemas cuyos programas de notificacion obligatoria y voluntaria proporcionaban datos de seguridad sobre eventos
menos severos. No obstante, esos nuevos sistemas todavia eran reactivos: s6lo se obtenian datos cuando por
deficiencias de seguridad se producia determinado evento o suceso.

7. Al estudiar el enfoque formal de la seguridad operacional en los SMS se vio claramente que para
mantener la seguridad en el sistema ultraseguro se requeria una metodologia preventiva de recopilacién de datos, a fin
de complementar los sistemas reactivos existentes. Para ello se introdujeron sistemas electrénicos de captacion de
datos y programas de auto notificacion sin riesgos para recopilar datos sobre las operaciones normales. La Ultima
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El primer sistema industrial ultra seguro

Sistema fragil (afios 1920-1970)
» Gestion de riesgo individual
» Investigacion de accidentes

10°
Sistema seguro (afios 1970-mediados de los 1990)
» Disefio, tecnologia y reglamentacion
10° » Investigacion de incidentes
Sistema ultra seguro (mediados de los 1990 en adelante)
» Enfoque formal para la seguridad operacional
107

» Recopilacion y andlisis diario
de los datos operacionales de rutina

Menos de una falla grave
de seguridad operacional
por millén de ciclos

de produccion

Figura I-1. Evolucion de la seguridad operacional en la aviacion

adicion a estas metodologias de recopilacién de datos de seguridad son los sistemas de adquisicion de datos que se
basan en la observacion directa del personal de operaciones durante las operaciones normales.

8. Hay buenas razones para recolectar datos de seguridad de las operaciones normales de aviacién. A pesar
de su excelencia en seguridad operacional, el sistema de aviacion, asi como cualquier otro sistema construido por el
hombre, no es perfecto. La aviacién es un sistema abierto, es decir que funciona en un entorno no controlado y esta
sujeto a perturbaciones ambientales. Es imposible disefiar desde el comienzo un sistema abierto que sea perfecto,
empezando porque es imposible prever todas las posibles interacciones operacionales entre el ser humano, la
tecnologia y el contexto de las operaciones de aviacion.

9. Los disefiadores de sistemas prevén circunstancias posibles de interacciones operacionales y por eso el
disefio inicial de un sistema puede conceptualizarse como una linea recta sdélida que incorpora las tres premisas
basicas del disefio de sistemas: la tecnologia necesaria para alcanzar los objetivos del sistema; la capacitacion
necesaria para que las personas manejen la tecnologia; y la reglamentacion que define el comportamiento del sistema.
Tales premisas representan el funcionamiento de referencia (o ideal) del sistema. En el contexto operacional, el sistema
funciona de acuerdo con el disefio la mayor parte del tiempo, pero a veces el funcionamiento operacional se aparta del
funcionamiento de referencia. En otras palabras, ocurre una desviacion gradual del funcionamiento esperado segun las
premisas del disefio del sistema, como consecuencia inevitable de las operaciones en la vida real.

10. Hay muchas razones de esta desviacion: tecnologia que no funciona como se ha previsto; procedimientos
que no pueden ejecutarse en condiciones operacionales dindmicas; reglamentacién que no refleja las limitaciones
contextuales; introduccién de cambios sutiles en el sistema después de su disefio; adicion de nuevos componentes al
sistema sin una evaluacion apropiada de la seguridad; o la interaccion con otros sistemas. Pero es un hecho que, a
pesar de todas esas deficiencias potenciales, las personas que operan dentro del margen de desviacién hacen que el
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sistema funcione diariamente, mejorando o sorteando las deficiencias del sistema mediante adaptaciones locales y
estrategias personales que representan la experiencia colectiva de los profesionales en operaciones de aviacion, es
decir “la forma como funcionamos aqui, mas alla de lo que dice el libro”.

11. Al captar por medios formales lo que ocurre dentro de la desviacion, es decir, al captar metdédicamente la
experiencia colectiva, se presenta un gran potencial de aprendizaje sobre las adaptaciones de seguridad exitosas que,
si se logran de manera sistematica, pueden retroalimentarse para mejorar el disefio del sistema. El aspecto negativo es
que las adaptaciones locales y estrategias personales sin un control pueden hacer que la desviacién se aleje
demasiado de la referencia, hasta el punto en que haya posibilidad de un incidente o accidente. La Figura I-2 ilustra la
nocion de “desviacion operacional” (es decir, una desviacion que es consecuencia de las operaciones cotidianas).

12. Desde el punto de vista de la gestion de la seguridad, el seguimiento de las operaciones normales permite
detectar la “desviacion” con respecto al funcionamiento de referencia del sistema casi desde que empieza, y mucho
antes de que ocurran incidentes o accidentes. El resultado es no sélo mayor seguridad sino también mejoras
considerables en la eficiencia del sistema.

13. Este manual contiene orientaciones sobre un método de observacion directa para recolectar datos sobre
el control del transito aéreo denominado Estudio de la seguridad de las operaciones normales (NOSS por su sigla en
inglés). Este método se desarrollé con la asistencia del Grupo de estudio sobre el NOSS de la OACI y se basa en un
método similar utilizado en el puesto de pilotaje — LOSA (Auditoria de la seguridad de las operaciones de ruta).
Aunque el NOSS difiere de la LOSA en muchos aspectos, también hay similitudes en la metodologia que se aplica. El
NOSS y la LOSA se basan ambos en el marco del manejo de amenazas y errores (TEM).

Progreso en la seguridad operacional — Exitos y fallas

Disefio Funcionamiento de referencia

del sistema

Despliegue
operacional

v

~~ Desviacion
operacional

~
~
\\‘

Figura I-2. La desviacion practica del funcionamiento de referencia de un sistema
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14. El TEM es un marco conceptual que ayuda a entender, desde una perspectiva operacional, la interrelacion
entre la seguridad y el desempefio humano en contextos operacionales dinamicos y dificiles. EI TEM se centra
simultaneamente en el contexto operacional y en las personas que desempefian las funciones operacionales en ese
contexto. El marco es descriptivo y diagnostico tanto del desempefio humano como del funcionamiento del sistema.

15. El uso del TEM proporciona un marco comin que puede ayudar a solucionar aspectos multidisciplinarios
en la industria de la aviacion mediante el intercambio y analisis de datos de seguridad de las operaciones normales de
aviacion.

16. En los capitulos de este manual se abordan temas como la descripcion del NOSS, sus 10 caracteristicas
operativas, la preparacion para un NOSS, la capacitacion de los observadores y recoleccion de los datos, los procesos
de verificacion de los datos, el analisis de los datos y la redaccion del informe final, y el uso de los resultados del NOSS
en la organizacion.

17. La OACI agradece la asistencia del Grupo de estudio sobre el NOSS' en la preparacion de este manual.

1. El Grupo de estudio sobre el NOSS estuvo compuesto por representantes de (en orden alfabético): Airservices Australia, Airways
Corporation New Zealand, CAA del Reino Unido, Deutsche Flugsicherung (DFS), EUROCONTROL, FAA de EE.UU., IFATCA, y
NAV CANADA. La Universidad de Texas en Austin, a través de su proyecto de investigaciéon de factores humanos, asesoré
cientificamente al grupo de estudio.



Capitulo 1

ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

1.1 BREVE DESCRIPCION DEL ESTUDIO DE LA SEGURIDAD
DE LAS OPERACIONES NORMALES (NOSS)

111 El NOSS es un método para la recoleccion de datos especificos de seguridad durante las operaciones
normales de control del transito aéreo (ATC). Con un entrenamiento de aproximadamente una semana, personal de
ATC de una organizacion puede realizar observaciones discretas, por encima del hombro, en el entorno operacional.
Las observaciones tipicamente se efectian durante uno o dos meses y duran alrededor de una hora cada una.

11.2 Después de cada sesion, los observadores escriben una narracién detallada en la que identifican
amenazas, errores y situaciones indeseadas que observaron, asi como la forma en que se manejaron. Los informes
combinados se analizan posteriormente para que la organizacién tenga un informe general que revele un perfil
detallado de las amenazas, errores y situaciones indeseadas mas comunes en su operacién y de la manera en que
éstos se manejan.

1.1.3 Esta informacién ayudara al proveedor de servicios de transito aéreo (ATSP) a seleccionar metas para
mejoras en la seguridad operacional, por ejemplo, poniendo de relieve deficiencias que podrian solucionarse mediante
su sistema de gestion de la seguridad operacional (SMS). También indicara cudles son las fortalezas de la organizacion
para el manejo de amenazas, errores y situaciones indeseadas. Esa informacion puede usarse para ampliar con éxito
los programas o estrategias de seguridad operacional que existen en la organizacién y para determinar en dénde deben
concentrarse los recursos de seguridad.

Nota.— EIl Capitulo 5 del Manual de gestion de la seguridad operacional (Doc 9859) contiene una
descripcion completa del proceso de gestion de la seguridad operacional.

114 El NOSS deberia considerarse como un programa ciclico dentro de las actividades de gestion de la
seguridad operacional de un ATSP (véase la Figura 1-1). Después de efectuar cambios especificos de seguridad en la
organizacion como resultado de un NOSS, puede programarse otro para obtener informacién cuantitativa sobre el
efecto que tuvieron los cambios. De acuerdo con la experiencia de las lineas aéreas con las LOSA, pareceria que los
ciclos de un NOSS cada tres o cuatro afios dan tiempo suficiente para que los cambios surtan efecto. Sin embargo,
debido a la repeticion frecuente de ciertas operaciones de ATC que pueden ser objeto de cambio, el efecto puede
medirse después de un periodo de tiempo mas corto. Los NOSS de seguimiento muy probablemente generaran otras
metas de mejoras de la seguridad para el ATSP.

1.2 MARCO PARA EL NOSS

1.21 El NOSS se basa en el marco del manejo de amenazas y errores (TEM). El TEM es un marco conceptual
qgue ayuda a entender, desde una perspectiva operacional, la interrelacion entre la seguridad y el desempefio humano
en contextos operacionales dinamicos y dificiles. El Apéndice A de este manual y la Circular 314 de la OACI — Manejo
de amenazas y errores (TEM) en el control del transito aéreo, contienen una introduccion detallada del TEM en ATC.

1-1



1-2 Estudio de la seguridad de las operaciones normales ( NOSS)

1.2.2 El marco del TEM se centra simultaneamente en el contexto operacional y en las personas que
desempefian las funciones operacionales en ese contexto. El marco describe y diagnostica tanto el desempefio
humano como el funcionamiento del sistema. Es descriptivo porque capta el desempefio humano y el funcionamiento
del sistema en el contexto operacional normal, y genera descripciones realistas. Es diagndstico porque permite
cuantificar los aspectos complejos del contexto operacional en relaciéon con la descripciéon del desempefio humano en
ese contexto y viceversa.

“El uso del marco del TEM nos ha permitido comprender mejor algunos aspectos de nuestra operacion, de
una manera estructurada y objetiva que no existia antes. Gracias al enfoque del marco del TEM, el énfasis
en partes del disefio de nuestro sistema ha cambiado de tratar de controlar errores a tratar de controlar las
amenazas (es decir controlar los riesgos potenciales en vez de controlar los resultados). Este es un
adelanto significativo en nuestro enfoque de la gestién del riesgo que también se ha aplicado en nuestros
procesos de investigacion de incidentes”.

ATSP
1.3 EL NOSS Y EL MARCO DE SEGURIDAD ORGANICA
131 La norma 2.27.3 del Anexo 11 de la OACI — Servicios de transito aéreo, estipula que los Estados deben

exigir que todo proveedor de servicios de transito aéreo implante un sistema de gestiéon de la seguridad operacional que
sea aceptable para el Estado y que como minimo:

a) identifique los peligros de seguridad operacional,

Fase
preparatoria

Fase de recopilacion
de datos

NOSS de seguimiento
(3—4 afios después)

Fase de verificacion
de los datos

Proceso de cambios
de seguridad operacional

Fase de andlisis
de los datos

Presentacion
del informe

Figura 1-1. El proceso del ciclo NOSS
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b) asegure la aplicacién de las medidas correctivas necesarias para mantener un nivel aceptable de
seguridad operacional;

c) prevea la supervision permanente y la evaluacion periddica del nivel de seguridad operacional
logrado; y

d) tenga como meta mejorar continuamente el nivel global de seguridad operacional.

1.3.2 Los sistemas de gestion de la seguridad operacional implantados por los proveedores de servicios de
transito aéreo generalmente incluyen fuentes para obtener datos de seguridad tales como sistemas de notificacion
voluntarios u obligatorios, programas de investigacion de incidentes y sistemas electronicos de extraccion de datos.

1.3.3 Esos elementos tienen en comudn que se basan en eventos, es decir que tiene que ocurrir algo anormal en
las operaciones de la organizacion para que el sistema lo detecte. El proceso de recoleccion de datos solo se activa
después de un evento. Los accidentes e incidentes pueden investigarse Unicamente después de ocurridos y los eventos
gue se notifican en programas voluntarios u obligatorios también estan relacionados con eventos que no se consideran
normales en las operaciones cotidianas. Aun los sistemas electronicos de extraccion de datos estan programados para
indicar desviaciones con respecto a parametros definidos que establecen los limites de las operaciones normales.

134 El NOSS esté disefiado para complementar las fuentes existentes de recoleccion de datos de seguridad
operacional. La ventaja es que proporciona datos de operaciones normales (y no de eventos anormales en las
operaciones), y no se basa en eventos como la mayor parte de los mecanismos existentes. El NOSS puede realizarse
cuando sea conveniente para la organizacion, para obtener una muestra del nivel de seguridad sistémica en las
operaciones cotidianas y para dar una idea de las fortalezas y debilidades de la organizacion en el manejo de las
amenazas, errores y situaciones indeseadas durante las operaciones normales. La organizacion puede después tomar
medidas basandose en los resultados de un NOSS, antes de que se manifiesten los problemas de seguridad en un
evento.

1.35 Como tal, el NOSS es una herramienta que ayuda a los proveedores de servicios de transito aéreo a
cumplir con la disposicion 2.27.3 c¢) del Anexo 11, es decir, “prever la supervisién permanente y la evaluacion periddica
del nivel de seguridad operacional logrado”.

1.4 CARACTERISTICAS OPERACIONALES DEL NOSS

141 Las siguientes 10 caracteristicas distinguen al NOSS de otros métodos para recolectar datos de seguridad
en las operaciones normales:

a) observaciones discretas por encima del hombro, durante los turnos normales, con reglas de
interrupcion definidas claramente;

b) aprobacion de la direccién y de la asociacion de controladores;
c) participacion voluntaria;
d) recoleccion de datos confidenciales, despersonalizados, para fines no disciplinarios;

e) instrumento de observacién sistematica basado en el marco del manejo de amenazas y errores
(TEM);

f)  observadores capacitados y con pardmetros uniformes;

g) sitios fiables para almacenar los datos;
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h) proceso de verificacion de los datos;
i)  objetivos derivados de los datos para mejorar la seguridad operacional; y
j) comunicacion de los resultados a los controladores.

1.4.2 Para que un método de recoleccién de datos para supervisar la seguridad en las operaciones normales de
ATC pueda llamarse NOSS, es necesario que cumpla con las 10 caracteristicas mencionadas anteriormente. Pueden
desarrollarse otros métodos con caracteristicas diferentes pero, por definicidon, no pueden llamarse NOSS. El NOSS
esta disefiado como una herramienta operacional de gran integridad y las 10 caracteristicas son fundamentales para
preservar esa integridad.

1.4.3 A continuacién se explican las 10 caracteristicas del NOSS.

Observaciones discretas por encima del hombro, durante turnos normales,
con reglas de interrupcion definidas claramente

144 Las observaciones del NOSS las hace un observador situado detras o cerca del controlador que esta
trabajando en el puesto en donde se hara la observacion (observacion directa). [Esta disposicion es similar a la de la
capacitacion en el puesto de trabajo en ATC, en donde el instructor se sienta al lado o detras de la persona que esta
entrenando]. El observador tomara algunas notas personales breves en una libreta pequefia sobre determinadas
situaciones operacionales, que le permitirdn mas tarde reconstruir la situacion cuando escriba una narracion de su
observacion.

145 Uno de los atributos que distingue al NOSS de otros mecanismos de recoleccion de datos de seguridad
operacional es que éste recoge Unicamente datos de las operaciones normales, es decir, de las operaciones cotidianas
durante las cuales no se ha generado ningun informe de evento relacionado con la seguridad operacional. Esto significa
que si durante una observacion del NOSS ocurre este tipo de suceso, la observacion se suspendera y los datos se
excluiran del informe.

1.4.6 Desde el punto de vista de la seguridad de un sistema, es importante comprender que en tal caso los
datos de seguridad no se pierden sino que se captan mediante otros mecanismos que haya establecido la organizacién.
Sin embargo, para el proyecto NOSS, esa sesion de observacion particular por definicion ya no se realiza durante
operaciones normales y, en consecuencia, los datos no se usan para el informe.

1.4.7 Cuando un suceso que debe notificarse interrumpe las operaciones normales de una organizacion, es
decir, cuando se debe suspender una sesion de observacion del NOSS, se aplica la “regla de interrupcion” de las
observaciones. Las reglas de interrupcion difieren de un ATSP a otro, dependiendo de los mecanismos existentes de
recoleccion de datos de seguridad operacional de la organizacion y del Estado en cuestion. La regla de interrupcion que
se vaya a aplicar en un proyecto NOSS se discutira y definir4 durante las sesiones de capacitacion de los observadores.

1.4.8 Las observaciones del NOSS se realizan Gnicamente en puestos de operaciones en donde no se estén
llevando a cabo ni capacitacion en el trabajo ni verificaciones, porque el NOSS esta disefiado para dar a la organizacion
un perfil de sus fortalezas y debilidades sistémicas para manejar amenazas, errores y situaciones indeseadas durante
las operaciones normales. Aunque una organizacion puede invertir mucho tiempo para formar controladores de transito
aéreo calificados, es de esperarse que las operaciones normales las realicen controladores plenamente calificados. Es
entonces apenas justo considerar el funcionamiento sistémico desde esa perspectiva.

Nota 1.— No hay razén por la cual una organizacion no pueda supervisar la seguridad operacional en las
operaciones cotidianas mientras se estan haciendo observaciones o durante verificaciones o sesiones de capacitacion en
el trabajo. Sin embargo, para el NOSS hay que excluir las situaciones de verificacién y de capacitacion.

Nota 2.— En el Capitulo 3 se trata el tema de la capacitacion de los observadores.
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Aprobacion de la direccion y de la asociaciéon de controladores

149 La presencia de observadores durante las operaciones normales no es algo que acepten facilmente los
profesionales de la aviacién. Sin embargo, si la presencia de los observadores se les explica claramente, la mayoria de
los profesionales la aceptaran. Una buena manera de comunicar el objetivo de las observaciones y, de hecho, del
proyecto general NOSS en una organizacion, es con la aprobacién tanto de la direcciéon del proveedor de servicios de
transito aéreo (ATSP) como de la asociacion de controladores de la dependencia o area en cuestion.

1.4.10 Es mucho mas probable que los controladores acepten el proyecto NOSS cuando la direcciéon del ATSP y
la asociacion de controladores lo apoyan. Una forma de demostrar ese apoyo bilateral es enviando una carta, firmada
por el mas alto ejecutivo que corresponda en el ATSP y por el presidente de la asociacion de controladores, en la que
se exponga el objetivo y se describa el proyecto.

1.4.11 Los ATSP que estén considerando realizar un NOSS deben comprender que la aprobacion de la
asociacion de controladores es crucial para el éxito del proyecto. Si en las etapas de preparacion de un NOSS hay
algun cambio entre los ejecutivos de la asociacion o de la direccion del ATSP, conviene reafirmar el apoyo mediante
otra carta conjunta.

Nota 1.— El Apéndice D contiene un modelo de carta de aprobacion.

Nota 2.— En el Capitulo 2 se describe la forma de comunicar el objetivo de un proyecto NOSS.

Participacion voluntaria

1.4.12 La participacion en una observacion del NOSS, ya sea como observador o como controlador observado,
serda estrictamente voluntaria. Si una persona es buen candidato para ser observador, esa persona tendra la opcién de
aceptar o declinar esa responsabilidad. Asimismo, los controladores tendran la opcion de permitir 0 no permitir que un
observador del NOSS esté presente durante su turno. El candidato que no acepte ser observador o el controlador que
se niegue a participar en una observacion NOSS no sera penalizado. No quedara constancia de la identidad de la
persona; lo Unico que el observador del NOSS puede comunicar al gerente del proyecto es la razon (si se conoce) por
la cual la persona se ha negado a patrticipar.

Nota 1.— Las pruebas del NOSS efectuadas en 2005-2007 indican que normalmente son pocos los
controladores que no aceptan la presencia de un observador. En unos pocos casos los controladores declinaron la
presencia de un observador, porque ya habian sido observados una o dos veces en el mismo periodo. Por lo demas,
gran parte de los controladores estuvieron dispuestos a ser observados para fines del NOSS.

Nota 2.— En el Capitulo 2 se trata la seleccion de los observadores.

Recoleccion de datos confidencial, no disciplinaria y sin identificar a los involucrados

1.4.13 La identidad de los controladores que estan de turno durante una observacion no se registra. La Unica
informacién que se registra es el puesto en donde se efectla la observacion y la hora en que empieza y termina la
observacion. Tampoco se registra la fecha de la observacion. La identidad del observador no se inscribe en el
formulario de la observacién que llena el observador.

14.14 La organizacion considerara como confidenciales todos los datos de las observaciones. Los datos
recolectados durante un programa NOSS no se usardn en ninguna circunstancia para fines disciplinarios. Cualquier

abuso de la confidencialidad o de confianza puede significar el final de este programa en una organizacion.

Nota.— En el Capitulo 3 se trata el tema de la recoleccion de los datos.
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Instrumento de observacién sistematica basado
en el marco del manejo de amenazas y errores (TEM)

1.4.15 El NOSS esta enfocado hacia el contexto operacional de los controladores de transito aéreo. Esta
disefiado para que un observador pueda ver las amenazas, errores y situaciones indeseadas que se manejan durante
las operaciones normales en una organizacion, a través de los ojos de los controladores. Los observadores estan
entrenados para reconocer amenazas, errores y situaciones indeseadas y la forma en que estan relacionados. Los
observadores toman unas pocas notas durante las observaciones y llenan un formulario de descripcion de las
observaciones al concluir el periodo de observacion. Esos formularios estan estructurados de forma que se puedan
extraer de la narracion de los observadores las amenazas, errores y situaciones indeseadas, asi como la forma en que
éstos se manejaron y las medidas que aplicaron los controladores para contrarrestarlos.

1.4.16 No se espera que los observadores capten el 100% de todas las amenazas y errores que se produzcan
durante el periodo de observacion. Lo importante es la minuciosidad de los datos que se captan, aunque no se capten
algunas amenazas y errores.

Nota.— El Capitulo 3 contiene ejemplos de formularios de descripcion de las observaciones del NOSS.

Observadores capacitados y con parametros uniformes

1.4.17 Durante el periodo de capacitacion de los observadores se explica la aplicacion del marco del manejo de
amenazas y errores (TEM) en las operaciones de ATC. Ademds, se les capacita para usar los formularios de
descripcion de las observaciones y aplicar los coédigos apropiados de las tablas de cédigos del NOSS. En la
capacitacion se incluyen pautas para realizar las observaciones en el entorno especifico que se va a observar, asi
como directrices sobre como proceder si durante una observacién ocurre un suceso relacionado con la seguridad
(“regla de interrupcion”).

Nota.— Para fines de este manual se supone que la mayoria de las organizaciones proveedoras de ATS
gue estén considerando realizar un NOSS carecen de los expertos necesarios y por lo tanto requieren los servicios de
un facilitador externo para impartir la capacitacion de los observadores, asesorar al gerente del proyecto y en general
apoyar el proyecto NOSS en la organizaciéon. En este manual se describen funciones especificas del gerente de
proyecto y del facilitador, pero una sola persona puede realizar esas funciones.

1.4.18 Después de la instruccion en el aula, los candidatos para la funcion de observadores deben realizar por lo
menos dos observaciones de practica y llenar los formularios de descripcion. El facilitador hard comentarios a los
observadores sobre los informes que han presentado. Esta interaccién individual entre el facilitador y los observadores
ayuda a que todos los observadores tengan la misma idea de lo que se espera de ellos (uniformidad) antes de empezar
a hacer una observacion real del NOSS.

Nota.— En el Capitulo 3 se trata la capacitacion de los observadores.

Sitios fiables para almacenar los datos

1.4.19 Aungue los datos recolectados en un NOSS son confidenciales y no estan identificados, aun asi tienen
cierto grado de sensibilidad para la organizacion en cuestion y es por lo tanto muy importante seleccionar y asignar un
lugar fiable para almacenar los datos.

1.4.20 La premisa es que los datos pertenecen a la organizacion (ATSP) en donde se realiza el NOSS. En
consecuencia, es responsabilidad de la organizacién determinar en dénde se van a almacenar los datos.
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1.4.21 Los datos de la mayoria de las lineas aéreas que han realizado una auditoria de la seguridad de las
operaciones de ruta (LOSA, un método similar al NOSS para el puesto de pilotaje) se almacenan en un organismo
llamado The LOSA Collaborative (TLC), que se creé especificamente para ese fin. Las lineas aéreas interesadas
convinieron en que sus datos de LOSA se mantuvieran alli por seguridad. En el caso del NOSS se cre6 un organismo
similar, pero hasta el momento de publicar este manual no se tenia informacion detallada sobre este organismo.

1.4.22 Algunos de los factores que pueden ayudar a determinar si un ATSP debe almacenar los datos del NOSS
internamente son: la legislacién nacional sobre la libertad de informacion (es decir de la prensa y el publico), el caracter
del proveedor de servicios de transito aéreo (por ejemplo si es parte del gobierno o una corporacion) y, por ultimo pero
igualmente importante, la necesidad de tener parametros de referencia o de comparar los datos con otras
organizaciones en donde se haya realizado un NOSS.

1.4.23 Algunas alternativas para almacenar los datos serian universidades o laboratorios de investigacion
aerondutica en el Estado o region del ATSP.

Nota.— En el Capitulo 2 se trata el tema del almacenamiento de los datos.

Proceso de verificaciéon de los datos

1.4.24 Después del periodo de recoleccion de datos del NOSS se realiza una “mesa redonda de verificacion de
los datos”. Este es un proceso de verificacion de los datos que tipicamente incluye a cuatro o cinco personas clave del
proyecto NOSS en una organizacién y puede durar hasta cinco dias, dependiendo de la cantidad de datos que haya
que procesar. El objetivo del proceso de verificacion de los datos es asegurar que todos los datos de las observaciones
estén codificados correctamente y de manera uniforme antes de analizarlos. Para ello, los participantes en el proceso
de verificacién estudian todos los informes de observacion para verificar las amenazas, errores y situaciones
indeseadas que han registrado y codificado los observadores. En el proceso de verificaciébn se usan mucho los
procedimientos ATC aplicables a las dependencias observadas en el NOSS.

Nota.— En el Capitulo 4 se trata el tema de la verificacion de los datos.

Objetivos derivados de los datos para mejorar la seguridad operacional

1.4.25 El informe final, que se prepara como resultado de un NOSS, presenta un andlisis e interpretacion de los
datos recolectados durante las operaciones normales de la organizacion. El informe debe contener indicaciones claras
para el SMS de la organizacion sobre cuéles son las fortalezas y debilidades del sistema en términos del manejo de
amenazas, errores y situaciones indeseadas en el entorno operacional. También ayuda al SMS a determinar la eficacia
de las estrategias y medidas de proteccion de la seguridad operacional existentes en la organizacién y, al mismo tiempo,
permite que el SMS identifique areas especificas en donde puede mejorarse la seguridad.

Nota.— En el Capitulo 5 se trata el tema del informe del NOSS.

Comunicacién de los resultados a los controladores

1.4.26 Después de entregar a la organizacion el informe del NOSS, los resultados deberian comunicarse a los
controladores de la organizacion, incluyendo a los controladores de la dependencia en donde se hicieron las
observaciones y a otras dependencias, cuando sea posible. Los controladores generalmente estaran interesados en las
conclusiones del informe y en las medidas que se propone tomar la organizacién al respecto.

Nota.— En el Capitulo 6 se trata el uso de los resultados del NOSS en la organizacion.
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1.5 RECURSOS REQUERIDOS PARA REALIZAR UN NOSS

151 Cuando una organizacion esta considerando realizar un NOSS, inevitablemente habra preguntas sobre
los recursos que se requieren. Segln la experiencia con las pruebas que se hicieron en 2005 y 2006 hay que prever los
gastos siguientes:

a) gastos de viaje (incluyendo viaticos, cuando corresponda) del gerente del proyecto y de los
observadores;

b) alojamiento para el gerente del proyecto y los observadores (si las observaciones se realizan en
lugares distintos al lugar habitual de trabajo);

c) costo de un facilitador del NOSS (opcional; de la organizacion o externo);

d) capacitacion de los observadores;

e) transporte y alojamiento de los participantes en el proceso de verificacién de datos;

f)  costo de un analista de datos y de un redactor del informe (de la organizacion o externos);
g) costo laboral del gerente del proyecto y de los observadores (de la organizacion).

152 Visto de otra manera, la lista desglosada por funcion es:

a) Gerente del proyecto — costos laborales de preparar y realizar un NOSS, incluyendo las actividades
posteriores a la observacion (p. ej., verificacién de los datos, entrega del informe y seguimiento del
proyecto); transporte y alojamiento (incluyendo viéticos) para las sesiones de informacion al personal y a
la direccion y durante la fase de recoleccion de datos.

b) Facilitador del NOSS (opcional) — costos laborales (si proviene de la organizacién); costos laborales,
transporte y alojamiento (si es externo) por los periodos convenidos para que el facilitador ayude a la
organizacion a prepararse para el NOSS.

c) Observadores — costos laborales; transporte y alojamiento (incluyendo viaticos cuando corresponda)
durante la capacitacion y las observaciones.

d) Especialista en procedimientos (si corresponde) — costos laborales, transporte y alojamiento
(incluyendo viaticos) durante la verificacion de los datos.

e) Analista de datos/redactor del informe — costos laborales (si son de la organizacion); honorarios,
transporte y alojamiento (si son externos).

f)  Especialista en seguridad operacional (si corresponde) — costos laborales de procesar y evaluar el
informe.

153 Dado que el NOSS no es un programa continuo sino mas bien recurrente, las organizaciones encontraran
que los recursos requeridos son moderados en comparacion con otros programas de seguridad. El monto exacto
dependera de la periodicidad de los NOSS asi como de su alcance. Por ejemplo, el costo de un NOSS realizado cada
cinco afios, Unicamente en los sectores de mas actividad de la dependencia principal de ATC, diferira del costo de un
NOSS efectuado cada tres afios en todos los puestos de trabajo de cada dependencia de ATC de la organizacion.
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1.6 BENEFICIOS DEL NOSS

Entre los beneficios del NOSS figuran (sin ningin orden particular):

a)

b)

c)

d)

e)

9)

h)

Identificacion anticipada de los riesgos. Uno de los beneficios méas importantes del NOSS es el manejo
del riesgo, concretamente la identificacion anticipada de peligros y riesgos. EI NOSS es una herramienta
de recoleccion de datos que se usa durante las operaciones normales y por lo tanto no hay ningin
evento que inicie el proceso. Por ende, la organizacion puede enterarse de los peligros, riesgos y
precursores potenciales, antes de que ocurra un incidente o accidente.

Medidas de seguridad prioritarias. Las conclusiones del informe dan informacién sobre el manejo de
los riesgos, y la direccion puede usar esas conclusiones para establecer prioridades en las
actividades de gestion de la seguridad operacional. También ayudan a la organizacion a determinar el
area en donde hay que concentrar los esfuerzos.

Mayor conocimiento de las tendencias en incidentes de seguridad aeronautica. Los datos del NOSS
dan un contexto mas amplio de los sucesos ocurridos y facilitan la comprension de las medidas
defensivas que se emplean para que la mayoria de eventos similares sean inconsecuentes. Con los
datos del NOSS, la organizacién podra predecir mejor las actividades de alto riesgo antes de que se
produzcan incidentes.

Pruebas convergentes. Siendo el NOSS diferente de otras herramientas de recolecciéon de datos de
seguridad operacional (p. ej., evaluaciones, investigaciones, estudios de seguridad de las depen-
dencias) es una excelente oportunidad para identificar “pruebas convergentes” — si se identifican
problemas similares mediante otras metodologias, habra mas certeza al evaluar el nivel de riesgo.

Identificacion de fortalezas. El NOSS identifica areas en las que las amenazas se estan manejando
bien, lo cual permite que la organizacion sepa qué es lo que esta funcionando.

Mayor confianza en la organizacion. Los principios de aprobacion de la direccién y de la asociacion de
controladores, la participacion voluntaria de los controladores que estan siendo observados y un lugar
confiable para el almacenamiento de los datos, contribuyen significativamente a generar confianza en
el proceso NOSS como una actividad del SMS en la organizacion.

Personal comprometido. El NOSS fomenta una cultura de seguridad positiva a través de un equipo
laboral comprometido. Sus diez caracteristicas operacionales (incluyendo la participacién voluntaria,
las observaciones entre colegas, la participacion de los controladores en la recoleccion y verificacion
de los datos y la comunicacion de los resultados a los controladores) promueven un compromiso
personal firme, que continua en todos los procesos de cambio para la seguridad operacional en los
que los controladores pueden participar para mitigar los problemas identificados.

Cooperacion positiva con el regulador. La realizacion del NOSS requiere cooperacion con el
regulador para asegurar que se mantenga la integridad del proceso. El ejemplo siguiente sobre los
sucesos de notificacion obligatoria en el contexto de un NOSS en Canada ilustra esta idea.

En Canada, la definicion de un “evento de notificacion obligatoria” es bastante amplia; por lo tanto, es
posible que un observador del NOSS pueda presenciar un suceso notificable que el controlador
observado no detecte. Dado que se supone que el observador debe actuar “como si no estuviera alli”,
se preguntd al regulador si se podia eximir al observador del requisito de notificar el evento. La
respuesta fue afirmativa porque el regulador “considera que la iniciativa NOSS es una medida positiva
que tiene el potencial de contribuir a aumentar la integridad y la seguridad en la provisién de los
servicios de control de transito aéreo”.
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k)

Intercambio de informacién, comparaciones con la industria y colaboracién con las lineas aéreas. El
marco del manejo de amenazas y errores permite el intercambio de informacion sobre seguridad
operacional con las lineas aéreas que estan aplicando la LOSA y con otros proveedores de servicios
de transito aéreo que apliquen el NOSS. A través de tales intercambios se podran identificar y
solucionar problemas a nivel de la industria.

Medio para justificar decisiones. Los datos derivados de un NOSS proporcionan pruebas validas y
factuales para justificar decisiones que anteriormente se basaban Gnicamente en la opinidon de expertos.
Los jefes de equipo, supervisores y jefes de seccion por lo general estan al tanto de las caracteristicas
de sus sectores a través de una serie de fuentes relativamente informales, y al tanto de las dificultades
que presentan algunas de esas caracteristicas para los controladores. Con los datos derivados del
NOSS, la direccion puede iniciar cambios basandose en informacion factual y no Unicamente en la
opinion de expertos.

Verificacion de la calidad y utilidad de los procedimientos. Un NOSS proporciona retroinformacion
sobre los procedimientos. Por ejemplo, si el 5% de los controladores observados no sigue deter-
minado procedimiento, puede haber un problema con esos controladores. Sin embargo, si el 50% de
los controladores no sigue el procedimiento, el problema muy probablemente estd en el
procedimiento. Es posible que no se entienda bien el procedimiento o que éste no sea apropiado para
el entorno operacional. Si muy pocos lo aplican esto puede ser indicacion de que el procedimiento es
problematico o de una desviacion de los procedimientos.

Comprensién de los atajos y simplificaciones que usan los controladores. Como resultado de la
experiencia, los controladores empiezan a aplicar atajos y a simplificar procesos para ahorrar tiempo
y trabajar mas eficientemente. Esos atajos pueden implicar contravenciones de los procedimientos,
que rara vez se detectan en las verificaciones/auditorias durante las cuales en general se procede
estrictamente segun las reglas. Mediante un proceso fiable como el NOSS, es posible observar tales
atajos o simplificaciones, algunos de los cuales pueden considerarse eficientes y pueden
comunicarse a otros en la organizacién como una “mejor practica”. Asimismo, se pueden identificar y
corregir los que causen problemas de seguridad operacional.
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PREPARACION PARA REALIZAR UN NOSS

2.1 APROBACION DE LA ASOCIACION Y DE LA DIRECCION

211 En las etapas iniciales de preparacion para un NOSS debe obtenerse la aprobacion de la asociacion que
representa a los controladores (que puede ser un sindicato) y de la direccion del ATSP. La aprobacion de la direccion
puede parecer un requisito obvio por la logistica que implica un proyecto NOSS, pero combinada con la de la
asociacion de controladores, puede servir para fines de promocién.

2.1.2 Cuando no existe una asociacion o sindicato, conviene que el ATSP solicite de todas maneras la aprobacion
de los controladores.

2.13 Una forma efectiva de demostrar la aprobacion conjunta es mediante una carta, firmada por el director de
mayor nivel apropiado en la organizacion (p. ej., el director general) y por el presidente de la asociacion de
controladores, en la que se manifieste la aprobacion del proyecto NOSS. En el Apéndice D se reproduce un modelo de
carta. Los observadores pueden llevar una copia de esa carta cuando vayan a realizar sus observaciones, a fin de
recordar al personal que el proyecto cuenta con la aprobacioén tanto de la organizacion como de la asociacion.

Nota.— Las pruebas han demostrado que entre el comienzo de los preparativos para un NOSS y el
comienzo del periodo de recoleccion de datos pueden transcurrir por lo menos seis meses.

2.2 COMITE DIRECTIVO DEL PROYECTO

221 Deberia pensarse en establecer un comité directivo que supervise la preparacion, ejecucion y seguimiento
de un NOSS en la organizacién. El comité por lo general incluye al gerente del proyecto NOSS, a un representante de
la asociacién de controladores, a un representante de la direccién y a un representante del entorno operacional (p. €j.,
un supervisor). Una de las funciones del comité directivo podria ser planificar y disefiar la campafia de promocion del
NOSS como parte del plan de gestion del proyecto.

Nota.— Las organizaciones deberian evitar crear un comité directivo demasiado grande. Su objetivo
principal es asegurar que la organizacién esté bien preparada para el proyecto NOSS.

222 El comité directivo del proyecto también es la plataforma logica para considerar si la organizacion necesita
los servicios de un facilitador externo o de un analista de datos. Si es la primera vez que se realiza un NOSS en la
organizacion, es probable que se requieran servicios externos. No obstante, en el caso de un ATSP que ya haya
realizado un NOSS, es posible que ya se tenga esa capacidad en la organizacion.

Nota.— Mas adelante en este manual se especifican las tareas o funciones del gerente del proyecto, del
facilitador y del analista de datos. En la practica es posible que menos de tres personas puedan llevar a cabo esas
tareas y funciones, dependiendo de las circunstancias en el ATSP en donde se realice el NOSS.
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2.3 FUNCION DEL GERENTE DEL PROYECTO

231 El gerente del proyecto es el “adalid” del NOSS en la organizacion. Es la persona que obtiene la
aprobacion para el proyecto, tanto de la direccion del ATSP como de la asociacién de controladores, segun se describe
en el parrafo 2.1. El gerente del proyecto organiza sesiones de informacién a distintos niveles de la administracion,
segun se requiera, para ayudar a determinar las expectativas de la organizacion en relacion con el proyecto, se encarga
de organizar los recursos para el NOSS, promueve el proyecto en la organizacién y, en general, esta pendiente de
resolver los problemas que se presenten. En la etapa de recoleccion de datos, el gerente también puede encargarse de
organizar la lista de asignaciones de los observadores.

2.3.2 En general, el gerente del proyecto es responsable de dar apoyo a los observadores y de mantener su
motivacién durante la fase de recoleccion de los datos; deberia actuar como mentor y establecer canales para una
comunicacion abierta y honesta con el equipo, asi como responder a las necesidades de los observadores y actuar
rapidamente para resolver cualquier problema que se presente.

Nota 1.— Cuando participa un facilitador, las responsabilidades del gerente del proyecto pueden
distribuirse entre los dos.

Nota 2.— En el Apéndice E se exponen las calificaciones que deben tener el facilitador y el analista de
datos.

2.4 CAMPANA DE PROMOCION

241 En los meses previos al periodo de recoleccion de datos, una campafia de promocion bien organizada
ayudara a que el personal comprenda el objetivo y los detalles del NOSS. Desde la perspectiva de gestién del proyecto,
la campafia de promocion demuestra que la informacion sobre el proyecto NOSS es transparente en la organizacion. La
campafia puede incluir, entre otras cosas, articulos en publicaciones de la compaiiia, articulos en publicaciones de la
asociacion de controladores, carteles, sesiones de informacion y cartas directas al personal.

2.4.2 Un ATSP creé un sitio web especial para el NOSS, dentro del sitio web de la compafiia, para que el
personal tuviera acceso a toda la informacién pertinente sobre el proyecto. Se incluyeron los nombres y detalles de
contacto del gerente y de los miembros del comité directivo del proyecto, y presentaciones audiovisuales (que se
habian proyectado en sesiones de informacion interna para la direccién o para el personal) que podian descargarse.
También se incluyeron articulos de revistas externas sobre el TEM, el NOSS y la LOSA.

2.5 SELECCION DEL BLANCO DEL NOSS

251 La mayoria de los ATSP no pueden realizar un NOSS de todas las operaciones y éste tampoco esta
disefiado para ese fin. El NOSS esta disefiado para captar datos de una parte seleccionada de la operacion durante un
tiempo limitado. Por lo tanto, el ATSP deberia determinar, desde las primeras etapas del proyecto, la parte especifica
de la operacion que sera objeto del NOSS. Esta podria ser un sector particular (radar), un aspecto especifico de las
operaciones de una dependencia, tal como “la congestion de llegadas en las horas de la mafiana”, o las operaciones en
una o0 mas torres de control.

252 Un NOSS que abarque una gran diversidad de operaciones puede destacar elementos mas generales,
pero la ventaja de concentrarse en secciones de analisis mas pequefias (p. €j., en un ACC en lugar de en varios ACC)
es que se captara informacion mas detallada sobre el entorno operacional. Resultados de pruebas previas indican que
los ATSP que no tratan de abarcar demasiado pueden maximizar la informacion derivada del NOSS, que puede usarse
durante el proceso de cambios para mejorar la seguridad operacional.
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253 Después de realizar un NOSS en un éarea especifica de las operaciones, el ATSP puede decidir
concentrarse en un area diferente para otro NOSS, cubriendo de esta manera todo el entorno operacional a lo largo de
varios afos.

254 Hay factores que estan muy relacionados con la seleccion del blanco tales como la duracion del periodo
de recoleccion de datos, la logistica y el plazo para el NOSS. El comité directivo del proyecto puede ser el grupo mas
apropiado para hacer esas determinaciones.

2.6 ALCANCE DEL NOSS

26.1 Una vez seleccionado el blanco del NOSS, el paso siguiente es decidir cuantas observaciones se
requieren para obtener una vision representativa de las operaciones normales en el area prevista. Si se realizan muy
pocas observaciones, sera dificil determinar con certeza si los datos recolectados son representativos; pueden pasar
desapercibidas tendencias importantes y, en consecuencia, la informacion en el informe final estara diluida. Por otra
parte, si se realizan demasiadas observaciones, puede afectarse la motivacion tanto de los observadores como de los
observados, y tardara mas la preparacion del informe.

2.6.2 Debido a las diferencias entre ATSP (p. ej., nimero de controladores o puestos de trabajo por sector) y
entre secciones operacionales (p. ej., tamafio y disposicién de la sala de operaciones), no es practico especificar en
este manual el nimero necesario de observaciones en un NOSS. Los nimeros mencionados en los péarrafos siguientes
son solo una orientacion; las personas apropiadas en el ATSP, por ejemplo el comité directivo del proyecto, deben
hacer esa determinacion para cada NOSS.

2.6.3 Para determinar el numero apropiado de observaciones es necesario tener en cuenta el alcance del
NOSS. El nimero de observaciones depende del niumero de puestos de trabajo en las torres y de los sectores de
aproximacion o area que se vayan a incluir. Por ejemplo, si se ha previsto un NOSS en una torre con un puesto de
control de tierra y dos puestos de control de pista (o control aéreo), podria obtenerse una muestra representativa
realizando 30 observaciones en el puesto de control de tierra y un total de otras 30 en los dos puestos de control de
pista. (Suponiendo que los dos puestos de control la pista tienen la misma complejidad y carga de trabajo, las
observaciones pueden dividirse 30-0, 15-15, 6 0-30, sélo para dar algunos ejemplos, siempre que se alcance el nimero
total requerido). En una torre mas pequefia con un solo controlador y un asistente, probablemente podria obtenerse una
muestra representativa realizando entre 40 y 50 observaciones del puesto del controlador.

2.6.4 Si se realiza un NOSS en un ACC con cinco grupos de sectores, se realizarian 25 a 30 observaciones en
cada grupo, distribuidas en partes iguales entre los sectores de ese grupo.

2.6.5 Es de esperar que durante el periodo de recoleccion de datos tengan que suspenderse algunas
observaciones debido a factores operacionales en el puesto de trabajo o, por otras razones, el informe de la
observacion no pueda utilizarse. Por lo tanto, el nimero total de observaciones programadas deberia ser 5 a 10%
mayor que el nimero minimo de observaciones requeridas para producir un informe valido.

2.7 DURACION DEL NOSS

27.1 La duracién de un NOSS puede variar entre seis y nueve meses, a partir del momento en que empiezan
las actividades preparatorias hasta la entrega del informe final. Sin embargo, es muy probable que esa duracion se
perciba sélo a nivel de gestion del proyecto. El personal de operaciones de la organizacion probablemente considerara
que el NOSS empieza el primer dia de la fase de recoleccién de datos, y para ellos el proyecto durara de dos a cuatro
meses, dependiendo del tiempo requerido para analizar los datos y preparar el informe.
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2.7.2 La duracién del periodo de recoleccion de datos depende en gran medida del nimero de observaciones
gue haya que programar. No obstante, como regla general se recomienda recolectar los datos durante uno o dos
meses, para tener flexibilidad en la asignacion de los observadores, evitar la fatiga de los observadores, evitar que el
personal observado se canse de la presencia constante de observadores y para poder captar datos durante un periodo
mas largo, lo cual dara una idea mas representativa de la operacion. Durante este periodo, la recoleccion de datos no
es necesariamente un proceso continuo, es decir las observaciones del NOSS no tienen que hacerse todos los dias. No
obstante, si los datos se recolectan durante mas de dos meses, se corre el riesgo de que se pierda el entusiasmo y el
énfasis en la organizacion.

2.8 MOMENTO APROPIADO PARA REALIZAR EL NOSS

Fuera de las decisiones sobre el objetivo, el alcance y la duraciéon de un NOSS, es necesario considerar el momento
mas apropiado para realizarlo, teniendo en cuenta otras actividades y eventos en la organizacion del ATSP. Si se esta
instalando equipo nuevo o si se estan efectuando cambios importantes en los procedimientos, es probable que ese no
sea un buen momento para realizar un NOSS. Por otra parte, si hay un periodo en el que se considera que habra
personal disponible, esa podria ser una excelente oportunidad para programar la fase de recoleccion de datos. No
existen directrices generales para determinar el momento apropiado, pero se considera que el comité directivo es el
grupo mas indicado para considerar este aspecto.

2.9 |IDIOMA DEL NOSS

Una de las pruebas del NOSS se realiz6 en un Estado cuyo idioma principal no es el inglés. Esto no presentd ninguin
problema pues el grupo de observadores tenia un buen nivel de inglés de conversacion. Sin embargo, después de la
prueba se comentd que quizas los informes de los observadores habrian podido ser de aiin mejor calidad si se hubieran
escrito en el idioma nativo de los participantes. El ATSP desde luego puede optar por realizar un NOSS en el idioma
local, siempre que se entienda que la decisién de traducir el material de apoyo del NOSS puede exigir ayuda externa, y
tener consecuencias en la codificacion y potencialmente en la comparacion de los resultados del NOSS con otros ATSP.

2.10 SELECCION DE LOS OBSERVADORES

2.10.1 Durante el periodo de recoleccion de datos, que es la parte mas visible del NOSS para el personal de
operaciones en un ATSP, la funcién de los observadores es mas que la recoleccion de datos. Por su proximidad al
personal en los puestos de trabajo, los observadores también se convierten en la “cara del NOSS” durante ese periodo.
Aunque se espera que los observadores no interactien con los controladores que estan observando, es inevitable que
el personal de operaciones haga algunas preguntas antes de que comience la observaciéon o inmediatamente después.

2.10.2 Esos intercambios por lo general se refieren a la finalidad de las observaciones o a la metodologia del
NOSS en general y pueden contribuir significativamente a que el personal entienda y acepte el proceso de observacion.
Es por lo tanto prudente tener en mente ese aspecto al seleccionar los candidatos para ser observadores de un NOSS.

2.10.3 Entre los atributos de los candidatos que pueden seleccionarse como observadores del NOSS figuran:

a) Credibilidad profesional y confianza. La persona deberia ser reconocida por sus colegas como un
buen controlador y una persona de confianza. Esta aceptacion no necesariamente esta relacionada
con la experiencia, antigiiedad o calificaciones en ATC (instructor, examinador, verificador) de esa
persona. De hecho, en las pruebas del NOSS algunos de los mejores informes de observacion fueron
presentados por controladores bastante nuevos en su organizacion o en su carrera.

b) Capacidad analitica. La persona debe poder observar el contexto del trabajo con mente analitica, sin
entrar demasiado en los detalles técnicos del trabajo observado.
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c) Actitud abierta. La persona debe poder reconocer que hay métodos y técnicas que difieren de las que
él o ella usa pero que pueden ser igualmente eficaces para hacer el trabajo.

d) Motivacion. La persona deberia tener un interés intrinseco en los procesos de seguridad aerondutica
y poder transmitir ese interés a otros en su medio de trabajo.

e) Buen criterio. Como observador, la persona tendra bastante libertad en cuanto a lo que incluya en los
informes y también, por ejemplo, en cuanto a cuando terminar una observacion.

Nota.— Cuando los observadores deban presentar electronicamente los informes de observacion, se
recomienda incluir “aptitudes basicas para la computadora” en la lista de criterios de seleccion de los observadores.

2.104 El nimero de observaciones que generalmente se espera que realice cada observador varia entre 10 y 15,
dependiendo de la amplitud del NOSS. En pruebas del NOSS se ha visto que la carga de trabajo de los observadores
se considera pesada, asi que hay que tener cuidado de no recargar a los observadores en el periodo de recoleccion de
datos. Una posible forma de evitar que los observadores tengan una carga de trabajo excesiva es intercalando algunos
dias de trabajo normal después de observaciones consecutivas.

2.105 Para asegurar diversidad entre los observadores, se recomienda que se seleccionen candidatos de varios
entornos operacionales en la organizacion (p. ej., de diferentes sectores o aerddromos) y de niveles diferentes de
experiencia y calificaciones.

2.10.6 Como regla general, la mayoria de los observadores deberian ser controladores calificados, con
habilitacién vigente de la organizacion en la que se realiza el NOSS. Una ventaja de usar controladores colegas es que
habr& una mejor percepcién de la validez de los datos. Este grupo puede complementarse con observadores de otros
grupos (p. €j., controladores jubilados recientemente, instructores de simulador, verificadores), de preferencia todos del
ATSP en cuestién, pero opcionalmente también de otros lugares. Podrian incluirse participantes externos para que
adquieran experiencia directa en el proceso NOSS, por ejemplo personal de otro ATSP que también esté considerando
realizar un NOSS. Sin embargo, se recomienda limitar el nUmero de observadores externos.

2.10.7 Los observadores que no estan habilitados para el puesto de trabajo que estan observando por lo general
producen mejores informes que los observadores que estan habilitados para ese puesto. Esto podria explicarse por el
hecho de que los observadores habilitados tienden a dejarse absorber por detalles técnicos en el puesto de trabajo mas
que los observadores no habilitados. Por el contrario, los observadores no habilitados tienden a concentrarse mas en la
situacion general en el puesto de trabajo, que en esencia es lo que se busca en un NOSS.

2.10.8 Como el respaldo de la direccién y de la asociacién de controladores es una de las caracteristicas
operacionales del NOSS, una forma sencilla y elegante de demostrarla es que la direccién y la asociacion cada una
prepare una lista de candidatos que consideran aptos para ser observadores. Al seleccionar entre los hombres que
figuran en ambas listas, el gerente del proyecto asegurara que el equipo de observadores sea plenamente aceptable
para las partes.

2.10.9 Otro método, que utilizé uno de los ATSP que participd en las pruebas del NOSS, consiste en presentar el
nombre de los candidatos interesados de los grupos apropiados, tanto a la direccién del ATSP como a la asociacion de
controladores, para su aprobacion. Al usar Gnicamente candidatos cuyos nombres hayan sido aprobados por ambas
partes, se asegurara también la aceptacion del equipo de observadores.

2.11 PROTOCOLOS DE OBSERVACION

2111 El gerente del proyecto, junto con el comité directivo, debera considerar la formulacién de un protocolo de
observacion que establezca reglas claras y acuerdos que rijan las cuestiones practicas de las observaciones que se
van a realizar.
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2.11.2 Los temas que deberian tratarse en el protocolo de observacion incluyen, entre otros:

a) ¢Como deben actuar los observadores al entrar en la sala de operaciones (p. ej., proceden
directamente al puesto en donde se hard la observacion o se presentan formalmente ante el
supervisor?)

b) ¢Puede un supervisor objetar la observacion en la sala de operaciones?

c) ¢Como deben proceder los observadores cuando, ya sea un supervisor o un controlador, no les
permite hacer la observacion?

d) ¢Como deberian actuar los observadores cuando durante una observacion un controlador empieza
una discusion con el observador?

e) ¢Como deberian actuar los observadores cuando durante una observacién el controlador es sustituido
en el puesto de trabajo por otro controlador que estd en entrenamiento (con otro controlador o un
verificador?)

f) ¢Cdémo deberian actuar los observadores cuando durante las observaciones ven que se esta
desarrollando una situacion insegura que aparentemente no se esta atendiendo debidamente?

g) ¢Como deberian responder los observadores cuando al final de una observacion el controlador o el
supervisor quiere saber “cémo les fue?

2.11.3 Debido a las diferencias entre organizaciones e instalaciones, no es posible proporcionar una lista de

respuestas uniformes a las preguntas anteriores. No obstante, hay algunas directrices genéricas que deben tenerse en
cuenta al responder esas preguntas:

a)
b)

c)

d)

e)

Los observadores deben actuar de la manera mas discreta posible durante las observaciones.
Los observadores no estan alli para evaluar el desempefio individual de los controladores.

Los observadores no deberian interferir con las operaciones en curso a menos que claramente esté
por ocurrir un problema de seguridad operacional. (Esta situacion puede compararse con un
entrenamiento, cuando el instructor tiene que decidir hasta qué punto puede dejar que se desarrolle
una situacion antes de tener que intervenir). Un observador no deberia permitir que una situacion de
transito se degrade hasta el punto en que esté en peligro la seguridad. El observador deberia dar al
controlador una oportunidad razonable de manejar y resolver la situaciéon. Sin embargo, si es
aparente que la situacién no se va a resolver a tiempo, se espera que el observador sefiale la
situacion al controlador. Esta accion demostrara que los observadores del NOSS no permitirdn que se
vea afectada la seguridad y que constituyen una defensa adicional para el controlador mientras estan
presentes.

Si ocurre un incidente durante una observacion, los mecanismos convencionales de notificacion de
incidentes deberian tener prioridad. La observacion se interrumpird y los datos no se usaran para
fines del NOSS.

Si un controlador rehisa ser observado, el observador deberia sencillamente retirarse. El observador
debe informar al gerente del proyecto a la mayor brevedad posible sobre este hecho y, si se sabe,
explicar por qué se ha rehusado. Aunque no es necesario que el gerente del proyecto conozca la
identidad del controlador que se ha rehusado, es importante que el gerente determine si ese fue
Unicamente un caso aislado o si se debe a un problema mayor como a una falta de comprension de
los objetivos del NOSS o una falta de comunicacién. Sabiendo esto, el gerente podra decidir si se
requieren medidas correctivas.
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Nota.— Los observadores deberian sentirse en libertad de discutir los detalles de la observacion
(incluyendo los problemas) con el gerente o el facilitador del proyecto; sin embargo, se abstendran de discutir esa
informacién con otras personas.

2.12 ALMACENAMIENTO Y PROTECCION DE LOS DATOS

2121 Otro aspecto que debe considerarse en las etapas preparatorias de un NOSS es el lugar en donde se
almacenaran los datos de las observaciones después de la recoleccion y el analisis. A pesar de que por definicion todos
los datos de seguridad se obtienen durante las operaciones normales (es decir cuando no han ocurrido incidentes ni
accidentes), tanto la organizacion en la que se hace el NOSS como las partes externas que pueden haber participado
en el andlisis de los datos deben considerar esos datos como informacion restringida. Las conclusiones del NOSS, y
especialmente los datos crudos, se comprenden mejor si se tiene una idea clara de la base tedrica establecida por el
marco del TEM; de esta manera habra una buena comprensién y consenso en cuanto a las tendencias de seguridad y
se evitaran posibles malas interpretaciones. Para que el proceso NOSS tenga integridad, es esencial que se protejan
los datos de un uso inapropiado.

2.12.2 Sin embargo, las partes externas deben comprender claramente que el ATSP no esta evitando solucionar
problemas de seguridad derivados de los datos sino que la organizacion procede de esa manera solamente para
proteger a las partes involucradas. Una posible solucion es que los ATSP hagan presentaciones especificas a los
reguladores o a las partes de la industria para demostrar los beneficios del NOSS y lo que se lograra como resultado
del informe del NOSS. Tal iniciativa demostrara la disposicion del ATSP para actuar frente a problemas identificados,
sin comprometer la integridad del proceso del NOSS.

2.12.3 En algunos Estados es posible que los ATSP almacenen los datos en la organizacién sin ninguna
dificultad, pero en otros Estados esto puede no ser factible. Podrian investigarse soluciones como la creaciéon de un
organismo independiente (nacional o regional) para el almacenamiento de los datos, o almacenar los datos en una
institucion que no esté obligada juridicamente a divulgar la informacion al publico (p. e€j., una universidad o un
laboratorio de investigacion).

Nota.— La comparacién de los datos (es decir la comparacién de los resultados del analisis con los de
otros ATSP) puede ser mas dificil si se opta por almacenar los datos en la organizacién o si se usan diferentes marcos.

2.13 PREPARACION PARA RECIBIR Y DAR SEGUIMIENTO AL INFORME DEL NOSS

2.131 El informe del NOSS es un documento de diagnostico que dard a la organizacion datos valiosos que
describen una situacion real y precisa del entorno de las operaciones cotidianas. Es importante que la organizacion
tenga una visién madura sobre su operacion antes de iniciar un NOSS, el cual, desde luego, destacara areas tanto de
fortalezas como debilidades. Aunque para la organizacion es facil aceptar las fortalezas, las debilidades inesperadas
pueden causar una reaccion exagerada si la situacion no se maneja bien. Para asegurar que los resultados del NOSS
sean equilibrados, todos los datos deben mantenerse en perspectiva, especialmente cuando algunas conclusiones
cuestionan las creencias de la organizacion.

2.13.2 Es esencial planificar la llegada del informe para aprovechar plenamente los beneficios posteriores
facilitados por el NOSS. El informe del NOSS es Unicamente una descripcion diagndstica de lo que esta ocurriendo
durante las operaciones normales y no indica soluciones. Para que haya un cambio significativo en la seguridad
operacional, la organizacion debe determinar por qué estan ocurriendo determinados patrones de amenazas, errores y
situaciones indeseadas. Al tratar las condiciones que condujeron a los patrones observados se producird un cambio
significativo en la seguridad operacional. Es importante evitar las reacciones “reflejas” ante las conclusiones, pues éstas
no llevaran a un cambio duradero y pueden afectar la aceptacion del proceso del NOSS entre el personal de primera
linea.
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2.13.3 Para asegurar que se obtenga un maximo de beneficios de un informe NOSS, la organizacién debe
prepararse con suficiente antelacion. En realidad, esta preparacion deberia empezar antes de que se tome la decision
de realizar un NOSS. En ese punto deben considerarse las siguientes preguntas teniendo en mente el informe final:

a) ¢Qué espera la organizacion del NOSS? La organizacion debe tener claridad sobre el resultado que
se busca y estar segura de que sus expectativas son realistas.

b) ¢Esta preparada la direccion para recibir conclusiones inesperadas y posiblemente indeseadas?

c) ¢Tiene algun grupo en la organizacion intenciones negativas que podrian reforzarse con las
conclusiones del NOSS? Las conclusiones siempre deberian considerarse como informativas en
todos los niveles de la organizacion y nunca como una herramienta politica.

d) ¢Esta preparada la organizacion para divulgar las conclusiones, buenas y malas, al personal?

e) ¢Esta la organizacion comprometida a resolver los problemas puestos en evidencia en el NOSS?

2.134 Si cualquiera de las preguntas anteriores no puede contestarse totalmente, entonces hay que reconsiderar
la decision de proceder con el NOSS. Si la organizacion no estd debidamente preparada para recibir las posibles

conclusiones del NOSS, el informe podria relegarse a un cajon sin que conduzca a mejoras en la seguridad operacional
de la organizacion, invalidando asi el esfuerzo de realizar el NOSS.

2.14 SESIONES DE INFORMACION PARA LOS GRUPOS AFECTADOS

2.141 Las sesiones de informacién son una oportunidad ideal par explicar el concepto del NOSS y un foro para
identificar problemas imprevistos y resolver preguntas. Cada sesion deberia planificarse cuidadosamente para asegurar
qgue haya un flujo légico de informacion centrada en las necesidades y requisitos de cada grupo particular. En cada
presentacion deberia dejarse suficiente tiempo para preguntas y discusion de aspectos clave.

2.14.2 El contenido de cada presentacién debe adaptarse a las necesidades de cada grupo; sin embargo, hay
varios temas genéricos que deberian incluirse en todas las presentaciones:

a) el objetivo del NOSS vy los resultados esperados;

b) como se relaciona el proceso NOSS con el sistema de gestion de la seguridad operacional (SMS) de
la organizacion;

c) elalcance del NOSS previsto, incluyendo los lugares que se van a observar y la duracion del NOSS;
d) una explicacion de las caracteristicas operacionales del NOSS; y

e) el nombre y detalles de contacto del gerente del proyecto en caso de que surjan preguntas o
problemas relacionados con el NOSS previsto.

2.14.3 Para asegurar un proceso sin problemas hasta el comienzo del NOSS, deberia planificarse un programa
de las presentaciones que se requieren. Ese programa deberia tener una progresion légica, comenzando por las
presentaciones para los grupos cuyo apoyo es critico para que pueda proceder el NOSS. Los grupos que estarian en
esa primera categoria, y el contenido general de las presentaciones serian entre otros:

a) Directores de la organizacion
Temas clave:
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— Beneficios para la organizacion
— Recursos necesarios

— Beneficios para el SMS

— Proyeccion de los costos

— Riesgos para la empresa

— Descripcion del plan del proyecto
— Seguridad de los datos

b) Representantes del personal/grupos sindicales
Temas clave:
— Seguridad y propiedad de los datos
— Despersonalizacion de los datos y procedimientos de manejo
— Protocolo de observacion, incluyendo las “reglas de interrupcion”
— Procedimientos para rehusar
— Formato de presentacion final de los datos
— Protocolos para la seleccion de los observadores.

2.144 Las presentaciones siguientes podrian enfocarse mas en los elementos practicos de realizar el NOSS.
Los grupos que estarian en esta categoria, y el contenido general de las presentaciones incluirian entre otros:

a) Jefes de operaciones
Temas clave:
— Laforma de programar cada observacion
— Interferencia con las operaciones normales (p. €j., mantenimiento)
— Interaccion del personal con los observadores
— Integracion de las observaciones con la instruccion/verificaciones, etc.

b) Supervisores
Temas clave:
— Participacion del supervisor en la seleccion de la observacion
— Interaccion del supervisor con el personal durante las observaciones
— Interferencia con las operaciones normales/interacciones con los observadores
— Integracion de las observaciones con los turnos de instruccion/verificacion, etc.

c) Personal general
Temas clave:
— Una explicacion més detallada de las caracteristicas operacionales del NOSS
— Numero esperado de observaciones en cada sector
— Procedimientos para registrar las actividades que ocurren en puestos de operaciones adyacentes
— Despersonalizacion y manejo de los datos
— Seguridad y propiedad de los datos
— Protocolos de interrupcién de la observacion
— Formato de la presentacion final de los datos
— Protocolos para la seleccién de los observadores.

2.145 Debe recordarse que el NOSS es un proceso que capta y describe amenazas, errores y situaciones
indeseadas en las operaciones diarias, incluyendo las fortalezas y debilidades y la forma en que se manejan, de una
manera abierta y franca. Las sesiones de informacién bien manejadas que promueven esta filosofia aumentaran
considerablemente la probabilidad de éxito del NOSS. La preparacion y planificacién son las claves del éxito en este
aspecto y si se realizan correctamente el resultado sera una organizacién bien informada, preparada y dispuesta a
participar.
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CAPACITACION DE LOS OBSERVADORES
Y RECOLECCION DE DATOS

3.1 CAPACITACION DE LOS OBSERVADORES

3.11 La capacitacion de los observadores por lo general no toma mas de cinco dias consecutivos y se realiza
en grupo. Generalmente la capacitacion esta dirigida por el facilitador del NOSS o el gerente del proyecto. En los
primeros dos dias la capacitacion se hace en el aula; durante el tercer y cuarto dia se hacen observaciones de prueba
(incluyendo la redaccion de un informe); y el quinto dia el facilitador hace comentarios a cada observador sobre el
contenido de los informes que ha presentado. Después de esos comentarios los observadores normalmente estan listos
para realizar las observaciones reales. Durante las primeras observaciones el facilitador puede seguir haciendo
comentarios a los observadores si es necesario.

Nota 1.— Si la calidad de esas primeras observaciones se considera satisfactoria, los informes de
observacion pueden incluirse en el total para analisis.

Nota 2.— Después de las primeras observaciones se puede organizar una sesion de comentarios en
grupo para todos los observadores.

3.1.2 La capacitacion en el aula por lo general incluye, entre otras cosas:
a) una descripcion general de la metodologia NOSS;

b) una explicacién de la relacion del NOSS con las actividades de gestién de la seguridad operacional
de la organizacion;

c) una explicacién detallada del marco del TEM;
d) estudio de casos para que se entiendan mejor los componentes del marco del TEM;

e) una explicacion de los formularios de informes sobre la observacion, y de los libros de cédigos de
amenazas, errores, y situaciones indeseadas;

f) ejemplos de buenos y malos informes;
g) una explicacion del protocolo de observacién incluyendo las “reglas de interrupcion”;
h) asignacion de los lugares y puestos que cada observador observara;

i) arreglos de comunicacion con el facilitador o con el gerente del proyecto durante el periodo de
observacion;

j) detalles de logistica de viajes y alojamiento de los observadores (si se aplica).
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Nota 1.— Todo lo anterior se describe en este manual.
Nota 2.— Se recomienda enfaticamente que el analista de datos (si corresponde) asista por lo menos a la

parte del aula durante la capacitacién de los observadores. Al hacerlo, el analista tendrd una buena comprensién del
tipo de datos que se procesaran.

3.2 CONOCIMIENTOS GENERALES Y CAPACITACION DE LOS OBSERVADORES
321 La capacitacion de los observadores incluye los dos elementos siguientes:
a) conocimientos generales;y

b) aptitudes de observacion practica.

Conocimientos generales
3.2.2 Este elemento se concentra en los conocimientos sobre el manejo de amenazas y errores (TEM)
requeridos para realizar observaciones productivas y se instruye en como usar la herramienta de observacion para
producir informes de observacién. Cada elemento deberia tratarse repetidamente para asegurar que se entienda bien el
proceso del NOSS y sus objetivos. Sin un conocimiento tedrico solido de los principios del TEM y de los procesos del
NOSS, los observadores tendran dificultades durante la fase de observacion, lo cual a su vez afectara signifi-
cativamente la confianza y la motivacion y, en consecuencia, la calidad de los datos.

Aptitudes practicas de observacién

3.2.3 Este elemento se concentra en las aptitudes practicas que se requieren para realizar buenas observa-
ciones. La capacitacion deberia incluir entre otras cosas:

a) como solicitar una observaciéon y como manejar los rechazos;

b) coémo ser discreto;

c) coOmo tomar apuntes;

d) como contestar preguntas;

e) reglas de interrupcion;

f)  duracion de la observacion;

g) manejo del tiempo para terminar las observaciones y los informes correspondientes.

Nota.— Si se espera que los observadores presenten los informes de observacion por medios
electronicos este tema debe incluirse en la capacitacion.

3.24 En el elemento de aptitudes en la capacitacion se deberia hacer mucho énfasis en dar confianza al
observador y en darle una idea realista del esfuerzo y compromiso que se requerira para realizar una serie de
observaciones. La motivacion del observador es un factor clave para el éxito de un NOSS y la preparacion mental de
los observadores es una parte esencial de su capacitacion. Sin una capacitacion adecuada en esta area, los
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observadores pueden desilusionarse y desanimarse rapidamente, lo cual se reflejard en la calidad de sus informes.
También es importante que los observadores entiendan que sus primeras observaciones probablemente requeriran
algunos ajustes de estilo y contenido y que esto es muy normal y de esperar.

3.2.5 Aun con la mejor capacitacion posible, es normal que los observadores se sientan un poco aprensivos
antes de sus primeras observaciones. Para ayudar a los observadores durante este periodo, el personal de apoyo
deberia estar listo para responder a sus preguntas y solucionar problemas imprevistos. En general, el gerente del
proyecto o el facilitador del NOSS deberian poder dar ese apoyo. La experiencia con pruebas del NOSS anteriores
indica que la mayoria de los observadores se sienten ya seguros al comenzar su tercera observacion.

3.2.6 Como ya se menciond, las pruebas han demostrado que se piensa que la carga de trabajo de los
observadores es alta. Este aspecto deberia exponerse claramente durante la capacitacion para que los observadores
se preparen mentalmente para su trabajo.

3.2.7 Después de la capacitacion en el aula se asignara a los participantes un puesto de operaciones en donde
haran su primera observacion. Esta primera observacion deberia realizarse en la dependencia en donde el observador
trabaja normalmente, para que esté en un medio conocido al realizar por primera vez una funcién que desconoce.

3.2.8 Se espera que los participantes escriban un informe completo de observaciéon después de su primera
sesion, asi como lo haran més adelante en el NOSS. El informe se envia (0 se entrega) al facilitador, quien analizara la
estructura y el contenido y hara los comentarios iniciales al observador sobre esos y otros aspectos.

3.29 Los participantes pueden aplicar los comentarios del facilitador al realizar una segunda observacion, sobre
la cual presentaran nuevamente un informe completo. El Ultimo dia del curso, el facilitador hard comentarios
individualmente a todos los participantes segin sea apropiado. Los participantes tendran entonces la opcion de discutir
cualquier problema que se haya presentado durante sus observaciones de prueba, por ejemplo preguntas y
comentarios de los controladores observados o problemas de logistica.

3.2.10 Con los comentarios individuales (0o en grupo) concluye la parte formal de la capacitacién y los
observadores deberian estar listos para comenzar su trabajo. A medida que se reciben los informes de los
observadores, el facilitador o el gerente del proyecto puede hacer comentarios adicionales a los observadores,
individualmente, sobre el contenido y estructura de los informes.

3.3 DIRECTRICES GENERALES

331 El NOSS esta disefiado para recolectar datos de seguridad operacional durante las operaciones de ATC
normales mediante el uso de observadores. Para asegurar que las operaciones de ATC durante tales observaciones
sean lo mas “normales” posible, es esencial que los observadores sean muy discretos cuando estén en la sala de
operaciones o en la torre. Esto significa que los observadores deberian evitar conversaciones con el personal de turno
(en la medida en que no se les considere descorteses o poco sociables) y no deberian hacer comentarios sobre lo que
ven. Tampoco deben tomar demasiados apuntes ni llenar formularios durante las observaciones. Todas esas
actividades, y actividades similares, alterarian la normalidad de la sesién y por lo tanto no son deseables.

3.3.2 Los observadores deberian presentarse al personal de turno en el puesto en donde se va a efectuar la
observacion y explicar brevemente su presencia. Posteriormente el observador deberia sentarse en algun lugar desde
donde pueda seguir facilmente las actividades en el puesto de trabajo y sus alrededores sin ser un obstaculo para los
controladores.

333 Es inevitable que a veces los controladores traten de conversar con el observador por varias razones, a
menudo para hacer preguntas sobre el NOSS. Durante la capacitacion deberia recomendarse a los observadores que
mantengan las conversaciones al minimo diciéndole al controlador que con mucho gusto pueden discutir las cosas una
vez terminada la observacion, o retirandose fisicamente (p. ej., empujando su silla hacia atras).
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3.34 Los observadores pueden usar una hoja de papel o una libreta pequefia para tomar apuntes breves que
puedan consultar posteriormente al redactar el informe de la observacién. Esos apuntes deberian ayudar en la
reconstruccion de los eventos que se observaron cuando el observador esté escribiendo el informe en una oficina o en
una habitacion de hotel.

3.35 No se recomienda, e incluso es indeseable llevar un sujetapapeles con formularios impresos para llenarlos
durante sus observaciones en una sala de operaciones o torre. Tal comportamiento probablemente distraeria al equipo
de ATC de su trabajo y por ende interferiria con el objetivo de observar una operaciéon normal.

3.3.6 Si un controlador se niega a ser observado, el observador deberia sencillamente retirarse. El observador
deberia informar al gerente del proyecto lo méas pronto posible y, si se sabe, explicar porque se negd ese controlador.
Aunque no es necesario que el gerente del proyecto conozca la identidad de ese controlador, es importante que el
gerente determine si esto se debid solamente a un evento aislado o si se debid a un problema mayor, como una falta de
comprensién de los objetivos del NOSS o a una mala comunicacion. Con esta informacion, el gerente del proyecto
podra decidir si es apropiado tomar medidas correctivas.

Nota.— Los observadores deben abstenerse de preguntar al controlador por qué se ha negado. Si los
controladores tuvieran que justificar su decision, se afectaria el principio de la participacién voluntaria.

3.4 UTILIZACION DE LOS FORMULARIOS DEL NOSS

34.1 Después de efectuar una observacion, los observadores llenan un formulario estructurado para resumir
los eventos que ocurrieron durante la observacion. La informacién registrada en ese formulario deberia ser factual y
transmitir lo que se observo a los lectores que no estuvieron presentes durante la observacién. Debe evitarse el uso de
expresiones de evaluacion o juicio. Los informes de observacion deberian escribirse inmediatamente después de
realizar la observacién, en un lugar diferente al lugar en donde se hizo la observacion. Debe tenerse cuidado de no
incluir informacién que pueda utilizarse para identificar a las personas que estaban controlando el transito durante la
observacion.

Nota.— En el Apéndice B se incluye un modelo de formulario de observacién del NOSS.
3.4.2 El formulario de observacion por lo general incluye las siguientes secciones:

a) Datos basicos. Se especifica el lugar de la observacién y alguna informacion sobre el observador.

Informacioén sobre el observador

ID del observador ¢ Cuantas veces ha observado
este grupo?

En total, ¢cuantas observaciones ha realizado antes de
ésta?

Datos sobre la observacion

Grupo Sector(es)

Hora de inicio de la observacién Hora de terminacion
(HH:MM) UTC (HH:MM) UTC
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Composicion del equipo: ¢Qué otros puestos tienen personal de turno?

Posicién del equipo

b) Situacién del transito al inicio de la observacién. Los observadores deberian describir la situacién del

c)

transito en ese momento y tomar nota de cualquier amenaza (meteoroldgica, fallas de equipo, etc.)
presente en el entorno de trabajo al comenzar su observacion. Los observadores deberian luego
seflalar como van cambiando las condiciones durante el periodo de observacion.

Situacion del transito al comienzo de la observacion

Establecer el contexto. Describir la situaciéon del transito al comenzar la observacion. La

Narracion descripcion debe incluir el flujo y la complejidad del transito.

Ejemplo:

Estaba por comenzar un ejercicio de la fuerza aérea a las 04:00 horas; a partir de ese momento
habria areas restringidas que abarcarian la mayor parte del espacio aéreo del sector. Los niveles mas
bajos utilizables por encima de las areas restringidas serian FL 320, FL 270 y FL 210. Esas areas se
representaron en la pantalla; los niveles mas bajos respectivos se representaron en cada area. Se
estimé que el area con el nivel inferior de 320 cubria mas del 50% del espacio aéreo del sector. Habia
dos aeronaves en la frecuencia del sector al comienzo de la observacion, y otras dos o tres
pendientes. Las aeronaves en la frecuencia no estaban en conflicto entre si y ambas estaban por
encima o en el nivel mas bajo permitido en las areas restringidas que sobrevolarian.

Las condiciones meteoroldgicas en el sector eran en general buenas, con viento del oeste de
100 nudos alrededor de FL 120.

Narracién de la observacién. En esta parte debe escribirse la “historia de la observacion”, con
descripciones detalladas de todas las amenazas, errores y situaciones indeseadas observadas, ademas
de cualquier otra informacién contextual que ayude a entender mejor los componentes del TEM. La
narracion describe lo que ocurrié durante la observacion para los que no estuvieron presentes en el
momento de la observacion.

La historia de la observacion

Establecer el contexto. Describir los cambios en el flujo del transito durante la observacion.
¢Qué problemas tuvieron que solucionarse? ¢Cémo manej6é el controlador/el equipo las
amenazas, errores y situaciones indeseadas? ¢Cémo interactué el equipo/el controlador
con: a) los pilotos; b) otros controladores; ¢) su equipo? ¢Qué hizo bien el equipo/el
controlador? ¢Qué hizo mal el equipo/el controlador? Justificar sus estrategias de
mitigacion.

Narraciéon
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d)

Ejemplo (extracto, sobre los primeros 12 minutos de la observacion):

A las 03:55 entr6é una llamada para recordar al ATCO que a las 04:30 se activarian nuevamente las
areas militares restringidas. Como esa hora diferia en 30 minutos de la que se habia informado
anteriormente al controlador, éste le pregunto al interlocutor acerca de la hora de inicio. El interlocutor
le aseguré al ATCO que era a las 04:30. El ATCO discuti6 brevemente la discrepancia con los
controladores a su izquierda y derecha.

A las 03:59 entr6 otra llamada para informar al ATCO que en un minuto se activarian las areas
restringidas y que la informacién anterior era incorrecta. EI ATCO acuso recibo de la informacion.
Hizo un comentario sobre la informacion incorrecta a sus colegas de la izquierda y derecha y les
informé que las areas estaban activas.

El ATCO cambi6 la ruta un vuelo de [nombre de la linea aérea] proveniente de [aeropuerto] hacia el
noroeste. Se ingresoé la informacion correspondiente en el sistema y se comunic6 la nueva ruta al
vuelo. El vuelo acuso recibo de la nueva ruta. (Como este vuelo estaba en FL 320, la impresion del
observador fue que este cambio de ruta no estaba relacionado con la activacion de las areas
restringidas. Mas bien parecia cuestion de eficiencia).

04:02 — El ATCO traté de hacer una anotacion en la etiqueta de un vuelo de [nombre de la linea
aérea] que estaba justo por fuera de su area (no se esperaba que entrara en el area, pero si por
debajo de ella), pero el sistema no acepté la informacion. Habia un asterisco en la ficha de
identificacion o cerca de ella, y el ATCO se acerco al puesto de su izquierda para discutir la razon de
ese asterisco con el controlador en ese puesto. No miréd su pantalla durante aproximadamente un
minuto; habia dos aeronaves en su frecuencia que no estaban en conflicto entre si y estaban por
encima de las areas restringidas. Al regresar a su pantalla el ATCO no tratdé de ingresar la
informacién nuevamente.

04:06 — Una controladora, que mas adelante tomaria el puesto de trabajo a la extrema derecha en el
grupo [nombre], se acercé al ATCO para preguntarle acerca del objetivo de dos puntos de notificacion
en el limite este del area restringida (y al parecer en la interfaz entre el sector [nombre] y el que estaba
por asumir esa controladora). EI ATCO discuti6 esto con ella durante un momento, sin desviar la mirada
de su pantalla (porque estaban usando el mapa en la pantalla para discutir la cuestién). La interaccion
dur6 aproximadamente un minuto y medio.

Briefings para el cambio de turno. En esta parte se destacan los eventos relacionados con los
cambios de turno o el cierre o apertura de los puestos.

Cambio de turno

Establecer el contexto. Como se prepar6 el controlador para la entrega? ¢Se qued6 en los
" L, alrededores después de desconectarse? ¢Se repasé el material pertinente antes de la
arracion
entrega? ¢En ese repaso se mencionaron todas las cuestiones pertinentes? ¢ Cémo se adapt6
el controlador a la situacion del transito? Justificar sus estrategias de mitigacion.
Briefing #1 hora del briefing
Ejemplo:

Justo cuando el ATCO iba a empezar el briefing con la controladora que llegaba, entré una llamada
para coordinar un vuelo hacia [nombre del aeropuerto]. EI ATCO atendié esa llamada antes de
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e)

empezar el briefing de entrega. A las 04:33 un vuelo de [nombre de la linea aérea] reportandose en la
frecuencia interrumpi6 el briefing. El ATCO acus6 recibo de la llamada y luego continué con el briefing.
La primera parte del briefing se centr6 en las areas restringidas y en las estrategias de transito que
habia usado (o que habia previsto usar) el ATCO saliente.

A las 04:36 el ATCO transfirid6 el vuelo de [nombre de la linea aérea] que salia de [nombre del
aeropuerto] e informo a los pilotos que terminaba el servicio radar.

El ATCO saliente inform6 a la que llegaba acerca del nuevo nimero de contacto con la organizacion
militar. A las 04:38 el ATCO repaso la lista de verificacion de transferencia/recepcion para terminar de
informar a la ATCO entrante. Después de un comentario del controlador en el puesto a la izquierda, el
ATCO saliente transfirié el vuelo de [nombre de la linea aérea] en FL 410 al siguiente sector.

A las 04:40 se termind la entrega. El controlador saliente se quedd en los alrededores por algunos
minutos para asegurar que hubiera mencionado toda la informacion; de hecho hubo algunos pequefios
detalles que agregé en ese momento.

Impresiones generales. Cualquier impresion personal que quiera comunicar el observador deberia

incluirse aqui. Ademas, cualquier cosa que el observador quisiera destacar para verificacién de los
datos debe incluirse aqui.

Impresiones generales

Usar esta seccién para dar una impresion general sobre lo que se observé. ¢Se observo
algo que no se habia visto antes? ¢Se vio algo durante esta observacion que podria
Impresiones | constituir “mejores practicas™? ¢Hay algo mas que se haya destacado durante esta
observacion? ¢Hay algo mas que se quisiera destacar que no se haya anotado como
amenaza, error o situacion indeseable?

Ejemplo:

Anoté solo un error y ninguna situacion indeseada. En los momentos en que el ATCO retiré su mirada
de la pantalla, la situacion del transito era tal que (en mi opinién) no se requeria una supervision
activa durante aun mas tiempo del que el ATCO dejé de mirarla. Se aseguré la separacion en todo
momento; s6lo habia una o dos aeronaves en la frecuencia en los momentos en que el ATCO dej6 de
mirar su pantalla. EI ATCO demostr6é buen criterio al responder a las distracciones presentadas por
otros controladores — Pienso que fue totalmente razonable tener esas interacciones cortas dada la
situacion del transito en ese momento.

T3 posiblemente podria calificarse como un error. T4, T7 y T8 posiblemente podrian combinarse para
constituir una amenaza.

Plantillas de representacion de amenazas, errores y situaciones indeseadas. Los observadores deben
anotar todas las amenazas, errores y situaciones indeseadas que observaron. Deberia incluirse una
descripcion de cada uno de esos eventos, asi como una indicacion sobre si los controladores los
manejaron bien, cémo los manejaron y cual fue el impacto en las operaciones. Esos cuadros
deberian contener suficiente informacién detallada pues sirven para informar al analista de datos
sobre las amenazas, errores o situaciones indeseadas en una observacion.
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Plantilla sobre el manejo de amenazas

Descripcion de la amenaza Manejo de la amenaza
Relacion con el
cambio de turno o
apertura/cierre
del puesto Resultado de
1. Ninguna la amenaza
Codigo Hora |2. Relevo 1. Inconsecuente
T Descripcién (véase libro | (HH:MM) | 3. Apertura 2. Relacionada con ¢Como la manejo
ID | delaamenaza de cédigos) UTC |4. Cierre un error el ATCO?
Tl
T2
Plantilla sobre el manejo de errores
Manejo
Descripcion del error Resultado del error del error
¢Quién detecto
el error?
1. Nadie
2. Radar
Relacion con el Relacién | 3. Datos de vuelo Resultado
cambio de turno conla 4. Supervisor del error
o apertura/cierre | amenaza |5. Controlador fuera | 1. Inconse-
del puesto (en caso del sector cuente
Cadigo 1. Ninguna afirmativo | 6. Piloto 2. Error
(véase Hora | 2. Relevo anotarlalD | 7. Sistemas adicional ¢Cémo lo
E | Descripcion | librode | (HH:MM) | 3. Apertura dela automatizados 3. Situacion manejo
ID del error codigos) UTC | 4. Cierre amenaza) |8. Otro indeseable | el ATCO?
El
E2
Plantilla sobre el manejo de situaciones indeseadas
Manejo de
Respuesta/resultado de la la situacion
Descripcion de la situacion indeseada situacion indeseada indeseada
¢Quién detecto
la situacion?
1. Nadie
2. Radar
3. Datos de vuelo
4. Supervisor
5. Controlador fuera
del sector
6. Piloto Resultado de la
Descripcion Hora Relacién | 7. Sistemas situacion
US | delasituacion (HH:MM™) conel automatizados 1. Inconsecuente ¢Cémo se
ID indeseada Codigo uTtcC error | 8. Otro 2. Error adicional manejo?
Us1
us?2
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3.5 USO DE LOS cODIGOS

351 En las plantillas los observadores asignan cédigos a las amenazas, errores y situaciones indeseadas que
registren. Esos cédigos se encuentran en los libros de cédigos que se entregan con los formularios. Los libros de
codigos del NOSS son documentos dinamicos, es decir que se agregan nuevos elementos y codigos a las listas
existentes a medida que se adquiere mas experiencia con el NOSS.

3.5.2 Hay tres niveles de cédigos de amenazas (véase la Figura 3-1). Los observadores usan el codigo de
“descripcion del evento” que es el nivel inferior. Una vez que el analista empiece a ingresar los cédigos de varias
observaciones en una base de datos, se empezaran a ver grupos segun el “tipo de amenaza” y la “categoria de la
amenaza”. Estos tienen respectivamente el nivel de cédigo intermedio y superior. Los tres niveles pueden encontrarse
en los libros de codigos del NOSS tal como se indica en la Tabla 3-1.

3.5.3 La categoria de amenazas de la Tabla 3-1 es “amenazas ajenas a los ATSP”. Los tipos de amenazas en
esta categoria incluyen “disposicion del aeropuerto”, “infraestructura/disefio del espacio aéreo” y “proveedores de servicios
extranjeros”. Las descripciones del evento son los factores numerados en la tabla; los nimeros son los codigos.

354 Los codigos de errores tienen dos niveles, el nivel descriptivo y el “tipo de error”. Los cédigos de
situaciones indeseadas solo tienen un nivel (descriptivo). Sin embargo, se hace la distincion entre las categorias de
situacion indeseada “situacion/posicion de transito” y “situacion/disposicion del puesto de control”.

Categoria de amenazas

* Nivel 1

Tipo de amenaza

* Nivel 2

Descripcion del evento

* Nivel 3

Figura 3-1. Los tres niveles de cédigos de amenazas
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Tabla 3-1. Cdédigos de amenazas

Amenazas ajenas al proveedor de servicios de transito aéreo

Disposicion del aeropuerto Infraestructura/disefio del espacio aéreo | Proveedores de servicios extranjeros
300 | Construccién 350 |Cantidad de transito 400 | Fraseologia no normalizada
301 | Contaminacion en la pista 351 | Mezcla de transito (IFR/VFR, tipode | 401 | Error de colacién
aeronave)
302 | Configuracion pista/calle de 352 | Disefio del espacio aéreo 402 | Dificultad de comunicacién
rodaje
303 | Mala sefializacién 353 | Espacio aéreo restringido 403 | Canal de comunicaciones que

se esta usando

304 | Cambio en RWY activa 354 | Mantenimiento de las ayudas parala| 404 | Datos ingresados en el sistema
navegacion por el controlador
999 | Otro 355 | Fiabilidad de las ayudas para la 406 | Problema de coordinacién
navegacion
999 |Otro 409 | Problema de transferencia de
aeronave
355 Basandose en los comentarios de los observadores, es posible que el facilitador del NOSS y el analista

tengan que asignar nuevos codigos de “descripcion del evento” para amenazas, errores o situaciones indeseadas que
sean especificas de una instalacién ATC. La integridad de la codificacién del NOSS se preserva respetando los tipos y
categorias principales al asignar nuevos codigos.

Nota.— En el Apéndice B de este manual se incluye un ejemplo de los libros de cédigos del NOSS.

3.6 NARRACION

3.6.1 La parte mas importante del informe de observacion es la parte narrativa. Si el observador hace una
buena exposicion, cualquier deficiencia en el informe puede superarse extrayendo informacion de la narracion. Esta
debe contener la informacién contextual sobre lo que ocurri6é durante la observacion.

3.6.2 La narracién debe contar la “historia de la observacion” de una manera objetiva. Deben evitarse las
interpretaciones y lenguaje sentenciosos. Los observadores deben describir Unicamente lo que observaron. Por ejemplo,
en lugar de decir que habia poco trabajo pero que la complejidad era moderada, el observador deberia describir la
situacion:

Habia dos sobrevuelos en derrotas diferentes y otras dos aeronaves pendientes. Adicionalmente habia
gue secuenciar cuatro aeronaves para aproximacion en XYZ en secuencia apretada. ZZ135 y ZZ762
estaban estimando FIXAB al mismo tiempo (135 en , 762 en ).

3.6.3 La narracion debe referirse a todas las amenazas, errores y situaciones indeseadas observadas durante
la observacion. Deben incluirse tres datos sobre cada amenaza, error y situacion indeseada:

a) Descripcion. Una descripcion de cada amenaza, error y situacién indeseada.

b) Respuesta. El observador deberia indicar como/si el evento se detectd/manejé y si se tomé alguna
medida y, de ser asi, qué medida se tomd para manejar la situacion.
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c) Resultado. ¢ Como se resolvio el suceso? ¢, Qué impacto tuvo en las operaciones?

3.6.4 Ademas de la informacion anterior sobre todas las amenazas, errores y situaciones indeseadas, el
observador debe dar la informacion contextual adicional que pueda ser pertinente. Aunque tal informacion no califique
como amenaza, puede servir para ilustrar la situacion del transito:

En los 10 minutos anteriores se transfirieron siete aeronaves quedando so6lo una llegada a XYZ y un
sobrevuelo en el sector. En los siguientes minutos habria dos transferencias del sector AA y dos salidas
de ZYX.

Deberian identificarse las lineas aéreas o los tipos de aeronave, lo cual podria ayudar a identificar tendencias y fuentes
de amenaza.

3.7 ESTRUCTURA DE LA NARRACION

3.7.1 Es mejor escribir la parte narrativa en parrafos cortos, usando con frecuencia referencias de la hora para
que el lector pueda ubicar los errores, amenazas y situaciones indeseadas anotados en la narracion. La referencia de la
hora también permite que el lector siga la secuencia de los eventos que ocurrieron durante una observacion.

3.7.2 Las amenazas, errores Yy situaciones indeseadas anotadas deberian constituir la base de la narracion.
Luego se debe incluir informacién contextual adicional que describa los componentes del TEM. También puede haber
informacién contextual no relacionada con los componentes del TEM que podria ayudar a que el lector comprenda
mejor lo que estaba ocurriendo en el entorno de trabajo durante la observacion.

3.7.3 A continuacion se presenta un ejemplo de narracion. Los nombres de las lineas aéreas, puntos de

recorrido y aerédromos que se identificaron en el texto original se suprimieron para no identificar el informe de
observacion.

Ejemplo de narracién

La narracion deberia ser puramente descriptiva y proporcionar un contexto. Describir los
cambios en el flujo de transito durante la observacion. ¢Qué dificultades tuvieron que
resolverse? Describir toda amenaza, error y situacion indeseada, la forma en que se
manejaron y el impacto en las operaciones. ¢ Como interactud el equipo/controlador con: a) los
pilotos; b) otros controladores; c) su equipo?

Narracion

Al empezar la observacion el volumen del transito era relativamente alto en el sector. Habia 8 vuelos hacia el sury 1
hacia el norte. Todo el transito hacia el sur estaba separado verticalmente y bajo su propia navegacién hacia [punto
de recorrido 1]. Durante todo el periodo de observacién [Aeropuerto 8] estuvo cerrado para los vuelos de llegada
debido a niebla.

Al comienzo de la observacion habia 4 aeronaves con distintivos de llamada similares operando en el sector. Para
evitar cualquier confusion en un momento de RTF relativamente congestionado, el controlador hizo una transmisién
general a las aeronaves involucradas, identificando el problema y avisandoles que prestaran atencion a las
instrucciones. Esa fue una medida positiva y preventiva que mantuvo la situacién bajo control y obtuvo la
cooperacién de las tripulaciones.

A las 07:22 el [vuelo 1] entré en la frecuencia en [punto de recorrido 2] a F350. Se inform6 al [vuelo 1] que esperara
descenso en 2 minutos cuando F300 estuviera libre de transito hacia el sur. El controlador indicé que habia menos
riesgo retrasando ligeramente el descenso que con un descenso intermedio a F310.
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A las 07:27 se autorizé al [vuelo 2] descenso a 8 000 ft. La aeronave no respondid a la instruccion. El controlador
restablecio el contacto RTF con la aeronave y luego transmitié la instruccion.

A las 07:32 al consultar las fichas de progreso de vuelo el controlador identificé un posible conflicto entre tres
aeronaves turboprop que se encontraban 50 NM al sur del [punto de recorrido 2]. Los ETA de los vuelos indicaban
que las aeronaves llegarian al [punto de recorrido 2] con dos minutos de diferencia. El controlador reorganiz6 las
fichas para reflejar el orden de llegada correcto al [punto de recorrido 2]. No se tomé ninguna medida en ese
momento para resolver un conflicto de altitud entre dos de las aeronaves [vuelo 4] y [vuelo 5]. Como las aeronaves
estaban todavia a cierta distancia del [punto de recorrido 2] el controlador talvez quiso esperar a que el sector XYZ
actuara primero.

A las 07:35 el controlador recibié una ficha del [vuelo 3] hacia [aeropuerto 8]. El controlador resalt6 el destino en la
ficha para acordarse de los problemas de niebla.

A las 07:36 el controlador pasé al [vuelo 6] el ATIS vigente; sin embargo, esta transmision fue colacionada por el
[vuelo 7]. El controlador confirmé con el [vuelo 7] que la informacion iba dirigida a otro vuelo. El controlador luego
verificd que el [vuelo 6] tuviera el ATIS. Esto coincide con la atencién que presto el controlador a las colaciones de
RTF durante el periodo de la observacion.

A las 07:40 el sector XYZ llamo sefialando el conflicto de altitud entre el [vuelo 4] y el [vuelo 5] a F150 y pregunté la
preferencia de manejo del controlador. El controlador emitié un rumbo de 350° para asegurar la separacion desde el
limite del sector. Esta resolucion del conflicto fue mejor que un cambio de altitud pues méas adelante se facilitd la
satisfaccion de un requisito de espaciado ATM entrando al medio terminal.

(este extracto abarca el primer tercio de la observacion)

3.74 La mayoria de las narraciones serdn secuenciales, detallando las amenazas, errores y situaciones
indeseadas que se observen, y complementadas con informacién contextual adicional que permita al lector entender lo
que ocurrié durante la observacion.

3.8 DESPERSONALIZACION DE LOS DATOS

Los observadores deben abstenerse de registrar los nombres de las personas en los puestos de trabajo del medio
operacional donde se esta realizando el NOSS. Lo Unico que debe registrarse es el nombre del sector o de la posicién
gue se esta observando y las horas de comienzo y conclusion de la observacion. El formulario de observacion que llena
el observador puede contener un ndmero de cédigo con el cual el facilitador puede identificar al observador, pero el
nombre del observador no debe figurar en el formulario. Esto garantiza que otras personas que lean los formularios
(p. €j., durante la verificacion de los datos) no sepan quién llené el formulario ni quién estaba trabajando en el puesto en
el momento de la observacion.

3.9 INTERFAZ ENTRE LA DIRECCION Y EL PERSONAL

Para asegurar que el NOSS se lleve a cabo sin contratiempos, el personal deberia saber quién es el gerente del
proyecto (y el facilitador del NOSS, cuando se aplique) y como comunicarse con él/ella. Es esencial que cualquier
problema que se presente se resuelva de manera rapida y eficiente para causar el minimo de alteraciones para los
observadores en el desempefio de sus funciones.
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3.10 APOYO A LOS OBSERVADORES DURANTE LAS OBSERVACIONES

3.10.1 Hay varias formas de apoyar a los observadores durante el NOSS. Se puede dar apoyo a través de
contacto personal directo e infundiéndoles confianza. En otros casos se les apoya por medios mas indirectos, p. €j., con
capacitacion para ciertas funciones o con apoyo administrativo. Para tener una mejor idea del apoyo que se requiere
para realizar un NOSS exitoso, es Util considerar algunas de las formas mas especificas de dar apoyo.

Apoyo administrativo

3.10.2 Para realizar su tarea, los observadores requieren varios elementos administrativos y logisticos
importantes tales como:

a) un espacio de oficina privado para llenar los informes de la observacion;
b) acceso a computadoras;
c) implementos como libretas y lapices;

d) un calendario de los entrenamientos o verificaciones que se hayan previsto en los sectores que se
van a observar;

e) viajes y alojamiento para los observadores de fuera de la ciudad y para observaciones fuera de la
sede;

f) lista de los turnos previstos para el NOSS;
g) cuotas de observacion para el sector especifico.

3.10.3 Para simplificar el proceso, es preferible que los observadores tengan un solo punto de contacto para
cuestiones administrativas. Cualquier problema administrativo que no pueda resolverse deberia remitirse al gerente del
proyecto para que se resuelva sin demora.

Supervisioén de la calidad de los datos de los informes de observacion
a medida que se van recibiendo

3.104 El facilitador del NOSS o el analista de datos deberia supervisar constantemente la calidad de los datos
de los informes de observacion que se reciban, asi como estar pendiente de cualquier aspecto sensible que haya que
tratar y que los observadores no hayan notificado directamente al gerente del proyecto o al facilitador del NOSS. El
analista en particular deberia verificar con frecuencia que los datos que llegan proporcionen suficiente informacion para
gue pueda posteriormente prepararse un informe representativo e informativo.

Motivacion y orientacion de los observadores

3.10.5 Para realizar las observaciones del NOSS y preparar informes de observacién completos durante un
periodo prolongado de tiempo se requiere un alto grado de motivacion y dedicacion del observador. El elemento de
motivacion debe fomentarse y alimentarse continuamente a lo largo del proceso. Las aptitudes de liderazgo y de
relaciones interpersonales del gerente del proyecto (y del facilitador del NOSS) son claves para tener resultados
positivos en este aspecto. A continuacién se incluyen algunas orientaciones para apoyar a los observadores durante el
proceso:
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3.10.6

b)

c)

d)

Durante el periodo de capacitacion es deseable promover un espiritu de equipo entre los
observadores y el gerente del proyecto (y el facilitador del NOSS). Deberian fomentarse las
relaciones abiertas y un ambiente de confianza para las comunicaciones. El espiritu de equipo
ayudara a mantener la motivacion individual durante lo que sera un periodo intenso y dificil para la
mayoria.

Las sesiones de calibracion de los observadores son muy importantes para determinar la calidad del
resultado general que se obtendra con el NOSS. Es importante que esas sesiones estén
estructuradas y que los observadores las perciban como sesiones de apoyo y constructivas y no de
critica. Su proposito deberia ser formar a los observadores de modo que puedan producir resultados
sistematicos. También son un excelente foro para animar y dar confianza.

Durante el proceso, y particularmente en las primeras etapas del NOSS, el gerente del proyecto (o el
facilitador) deberia tratar de comunicarse con cada observador cada dos o tres dias. Este contacto no
es sblo para responder a las preguntas que puedan tener los observadores sino, adin mas importante,
para dar a los observadores la oportunidad de conversar libremente sobre sus experiencias. El NOSS
en si es un proceso confidencial y los observadores con frecuencia se sienten frustrados si no tienen
con quién hablar de ese proceso. Debe sefialarse que las conversaciones no deberian referirse a
eventos especificos de observacién, sino mas bien a sentimientos generalizados y opiniones sobre el
proceso en general. Usualmente después de las primeras observaciones los observadores se sienten
muy entusiasmados, pero también un poco intimidados por la tarea que les espera. Este es un buen
momento para que el gerente del proyecto (o el facilitador) los anime y les asegure que las cosas
estan saliendo bien o para establecer un plan para rectificar cualquier problema que haya surgido.

Cuando los observadores tienen que realizar un gran niumero de observaciones (seis 0 mas) durante
el NOSS, es aconsejable intercalar las observaciones con turnos operacionales de rutina o dar dias
libres adicionales. La sobrecarga de trabajo de los observadores puede ser un problema significativo
que, si no se maneja, puede afectar la calidad de los informes de observacion.

En general, el gerente del proyecto es el responsable de apoyar a los observadores y mantener su
motivacién durante las observaciones. Este deberia actuar como tutor y establecer canales de comunicacion bilateral
abierta y sincera con el equipo. El gerente del proyecto deberia responder a las necesidades de los observadores y
actuar rapidamente para resolver los problemas. Una buena planificacion y preparacion son los elementos clave para
que un NOSS tenga éxito y sea productivo. Y los observadores bien respaldados y motivados son la clave de un buen
resultado final.

Nota.— Cuando interviene un facilitador de NOSS, las funciones asignadas al gerente del proyecto en
3.10.5 pueden distribuirse entre los dos.
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PROCESO DE VERIFICACION DE LOS DATOS

4.1 OBJETIVO DEL PROCESO DE VERIFICACION DE LOS DATOS

Los programas basados en datos, tales como el NOSS, deben utilizar técnicas rigurosas de manejo de los datos y de
verificacion de la calidad. En consecuencia, hay una etapa critica de control de calidad después de la recoleccion de los
datos y antes del andlisis. Esa etapa es la fase de “verificacién de los datos”, que consta de dos etapas y sirve para
asegurar la calidad y coherencia de los datos antes de analizarlos, asi como para filtrar observaciones subjetivas que
hagan los observadores. La verificacion de los datos es un proceso oneroso que puede tomar hasta una semana
(dependiendo del alcance del NOSS). El resultado serd una serie de datos de observacion confiable, con amenazas,
errores y situaciones indeseadas codificadas de manera sistematica, que estan listos para ser analizados.

4.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE VERIFICACION DE LOS DATOS

42.1 La primera etapa del proceso de verificacion de los datos es un examen inicial de las observaciones
realizado por un analista independiente. El analista debe reconciliar las amenazas, errores y situaciones indeseadas
codificadas por los observadores con aquéllas que se anotaron durante su revision. Cualquier discrepancia entre el
codigo asignado por el observador y por el analista independiente deberia discutirse durante la segunda fase de
verificacion de los datos.

422 La segunda fase requiere un grupo de personas de la organizacion, expertas en la materia, para que
revise los puntos de los datos recolectados por el observador. El grupo examinara las amenazas, errores y situaciones
indeseadas notificadas por los observadores para confirmar si deben considerarse en el andlisis. Para ello, es
necesario tener todo el material de referencia pertinente para consultas (procedimientos nacionales y locales, cartas de
acuerdo, cartas aeronauticas, boletines de operaciones, etc.). También en ese momento se discutirdn y posiblemente
se agregaran amenazas, errores y situaciones indeseadas potenciales que los observadores hayan omitido, segin se
hayan detectado al revisar la narracion. Con respecto a todos los componentes del TEM que se incluyen en el conjunto
de datos, el grupo examinaré la codificacién de cada evento para asegurar que sea correcta y congruente. Ademas,
cualquier subjetividad que hayan incorporado los observadores a los datos puede considerarse en esa etapa para
asegurar que no se incluyan intereses personales que puedan comprometer la objetividad de los datos del NOSS.

4.2.3 Entre los aspectos que podrian discutirse durante el proceso de verificacion de los datos figuran los
siguientes:

a) Un observador codificé un evento de coordinacién como error, pero al estudiar las cartas de acuerdo
vigentes durante el proceso de verificacién de datos se observo que la coordinacion se habia hecho
segun el procedimiento.

b) Un observador codific6 una amenaza particular como de meteorologia, cuando de hecho al examinar
la narracién se determind que esa amenaza se debia a falla del equipo en lugar de al mal tiempo. En
este caso, el grupo ajusta el cédigo teniendo precedencia la informacién de la narracion.
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c) Un observador codificé un error cada vez que el observador oyé al controlador usar fraseologia no
normalizada. Para concretar los datos presentados en el informe, el grupo podria optar por
codificarlos como uno soélo, puesto que en la narracion se indica que ocurrio repetidamente.

Nota.— La experiencia ha demostrado que el proceso de verificacion de los datos es mas lento al estudiar
los primeros informes, pero el ritmo aumenta una vez que los participantes se sientan mas seguros del proceso.

4.3 COMPOSICION DEL GRUPO DE VERIFICACION DE LOS DATOS

43.1 Generalmente el facilitador del NOSS vy el analista de datos encabezan el proceso de verificacion de los
datos. Ademas del facilitador y del analista, el grupo consta de tres a cinco expertos operacionales en la materia.
También podrian participar, entre otros, el gerente del proyecto, un especialista en procedimientos y observadores del
NOSS (de preferencia con la formacion apropiada, p. €j., en instruccion o desarrollo de procedimientos). Debe pensarse
en incluir a un representante de nivel superior de la asociacion de controladores (con una formacion apropiada similar a
la del observador del NOSS), lo cual aumentara la transparencia del proceso.

4.3.2 Idealmente, los participantes en la verificacion de los datos han sido observadores antes y, como minimo,
han asistido a un programa de capacitacion de observadores. Cualquiera que sea la composicion del grupo, es
importante que puedan tener una discusion abierta y franca sobre los distintos aspectos que puedan surgir durante el
proceso.

4.4 DATOS INUTILIZABLES

44.1 Si durante la verificacion de los datos surgen dudas sobre la validez de un informe de observacion, y esa
duda no puede resolverse entre los miembros del grupo, el informe sencillamente se deja de lado y no se usa para
andlisis ulteriores. Sin embargo, la experiencia en las pruebas ha demostrado que son pocos los informes de
observacion que se descartan durante la verificacion, uno o dos informes de un total de 100 o mas observaciones.

4.4.2 La fase de verificacion de los datos termina cuando todo el grupo le da al analista de datos autorizacién
para proceder con las fases de andlisis y de preparacion del informe.
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ANALISIS DE LOS DATOS Y PREPARACION
DEL INFORME FINAL

5.1 ANALISIS DE LOS DATOS

5.1.1 Una vez terminado el proceso de verificacion de los datos, los datos estan listos para ingresarlos en una
base de datos. (Este paso puede haberse efectuado ya, dependiendo de cémo y en qué forma se hayan usado los
formularios de observacion y se hayan enviado al lugar de almacenamiento de los datos). Se recomienda asignar un
namero Unico a cada observacion — este sera el identificador clave en todos los conjuntos de datos.

5.1.2 En términos generales, el analista necesitard un programa que pueda manejar bases de datos
relacionales y pueda almacenar conjuntos de datos que contengan mucho texto, y programas para andlisis estadisticos
basicos.

5.1.3 Es necesario crear una serie de tablas y variables en la base de datos relacional para que la recuperacién
y manipulacién posterior de los datos sea lo mas flexible posible. Basicamente se necesitan tablas separadas para
amenazas, errores, situaciones indeseadas y para observaciones.

5.14 En la tabla de amenazas, cada renglon es una amenaza individual registrada por un observador, y las
columnas se refieren a los detalles y a las variables de manejo de amenazas relacionadas con esa amenaza, p. €j., el
centro/lugar, hora, nimero de la observacion, descripcion de la amenaza y la forma en que se manej6. El nimero de
renglones en la tabla es igual al nUmero de amenazas observadas. También en el caso de errores y situaciones
indeseadas, en tablas separadas, cada renglon sera un error individual (0 una situacion indeseada) y las columnas
contendran toda informacién correspondiente, cuando y en dénde ocurrid, como se manejo, si se detecto, el resultado y,
desde luego, el nimero de la observacion que se usa como identificador para relacionar amenazas y errores de la
misma observacion.

5.15 La tabla de observacion difiere de las otras tablas en el sentido de que cada renglén representa una
observacion. El nimero de renglones es el nimero total de observaciones en el NOSS. Como la mayoria de las
observaciones contienen mas de una amenaza y mas de un error, esta informaciéon no puede aparecer en renglones
separados como en el caso de las otras tablas, asi que los datos se resumen para indicar, por ejemplo, que la
observacion # 5 tiene cuatro amenazas y tres errores. Esta tabla es (til para detectar tendencias entre las
observaciones, por ejemplo, cuantas observaciones tuvieron dos o0 mas amenazas, cuantas observaciones no indicaron
errores, y cuantas observaciones en el centro X tuvieron dos 0 mas amenazas relacionadas con el equipo.

5.1.6 Los datos no textuales (datos particulares, cédigos de amenazas y errores, resultados codificados
numéricamente) pueden exportarse al programa de estadistica que permitira un analisis mas rapido. (También en este
caso, cada tabla contendria un conjunto de datos separado en el programa de estadistica). Pueden derivarse
rapidamente frecuencias y porcentajes, y determinar, por ejemplo, la proporcion de amenazas/errores que se
manejaron mal, el nimero de amenazas relacionadas con el equipo, o el centro que tuvo mas situaciones indeseadas.
El analista también puede hacer una tabulacion comparativa de los distintos tipos de errores con consecuencias, para
determinar qué tipos de errores tienen mas probabilidad de manejarse mal.
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5.1.7 A medida que el analista se familiariza mas con las “peculiaridades” de los datos (p. €j., frecuencias
superiores a lo esperado, alta proporcion de mal manejo de determinados errores) él o ella analizara los datos
numeéricos y las tablas que contienen texto y hara bisquedas mas detalladas hasta que pueda identificar el problema.
Por ejemplo, si el centro X parece tener un mayor nimero de amenazas a bordo y mas amenazas a bordo mal
manejadas, el analista puede seleccionar las observaciones que incluyan amenazas a bordo mal manejadas y leer lo
que escribieron los observadores para tener una idea mas concreta y extraer conclusiones. Entre mas familiarizado
esté el analista con los datos, mas especificas seran sus averiguaciones. Si los datos se estructuran en un formato
flexible, tal como el descrito anteriormente, pueden encontrarse respuestas.

5.2 PREPARACION DEL INFORME

Nota 1.— El informe final normalmente lo prepara el analista de datos en cooperacion con el facilitador.

Nota 2.— En el Apéndice E se describen las calificaciones del facilitador y del analista de datos.

5.2.1 Hay muchas formas de escribir el informe de un NOSS. Una es comenzando con lo general, refiriéndose a
constataciones genéricas sobre amenazas, errores y situaciones indeseadas. De alli se pasa a constataciones mas
especificas por subcategorias e incluso por componentes individuales del TEM. Idealmente, en el informe se expondran
los patrones emergentes de fortalezas y vulnerabilidades en la operacion, de manera que el lector también pueda
percibir esos patrones. Luego pueden hacerse sugerencias en cuanto a lo que se puede investigar y mejorar. No
obstante, esas sugerencias deberian hacerse tentativamente porque es posible que otras personas en la organizacién
interpreten las cosas de otra manera o tengan otras explicaciones para esas constataciones. Es mejor presentar el
informe como un “informe inicial de constataciones”. De esta manera se podran hacer otros analisis cuando otras
personas estudien los patrones y respuestas en los datos.

5.2.2 Es preciso procesar y analizar los datos cuidadosamente porque pequefios errores pueden llevar a
grandes imprecisiones en el producto final. Es importante verificar dos veces todo el trabajo, y es preferible que una
segunda persona revise el trabajo del analista y busque errores. Esas revisiones tienen que hacerse tanto en la fase de
andlisis como en la de preparacién del informe pues a este nivel los errores podrian de hecho ser perjudiciales para la
organizacion si se presenta informacion incorrecta.

5.2.3 El andlisis y el informe variaran segun el tipo y nUmero de puestos de trabajo observados y lo que haya
ocurrido en ese espacio aéreo. El factor mas importante para asegurar la buena calidad del informe es que el
analista/preparador del informe esté muy familiarizado, tanto con los datos como con la parte narrativa, para poder
extraer el maximo de informacién de los datos. Al mismo tiempo, hay que tener cuidado de no extraer conclusiones muy
definitivas si s6lo hay datos limitados que ponen de relieve cuestiones particulares.

5.3 ESTRUCTURA DEL INFORME
5.3.1 Se propone que, como minimo, el informe del NOSS tenga las siguientes secciones:
a) Seccion 1. Introducciony resumen ejecutivo
b) Seccién 2. Perfil de amenazas del [ATSP]
c) Seccién 3. Perfil de errores del [ATSP]
d) Seccién 4. Perfil de situaciones indeseadas del [ATSP]

e) Seccién 5. Buenas practicas identificadas
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f) Seccion 6. Lecciones que se aprendieron efectuando el NOSS

g) Seccion 7. Comentarios finales

h) Apéndices (pueden agregarse, segin sea necesario, p. €j., los formularios y los libros de cédigos
utilizados).

5.3.2 Es necesario pensar en proporcionar al ATSP un conjunto de “datos crudos” (es decir, extractos de las
observaciones) con el informe a fin de que se realicen andlisis futuros. (Véase también el Capitulo 6).

Nota.— Por comodidad, los datos crudos pueden presentarse en un formato electronico como un disco
compacto o DVD.




Capitulo 6

USO DE LOS RESULTADOS DEL NOSS EN LA ORGANIZACION

6.1 GENERALIDADES

Como se menciond anteriormente, el NOSS es Unicamente una herramienta para diagndstico. Proporciona una idea
general de las “fortalezas y debilidades del TEM” en las operaciones de ATC observadas, pero no dara soluciones a los
problemas que puedan haberse identificado. En ese sentido, el informe del NOSS es el principio en lugar del fin de un
proceso de gestiéon de la seguridad operacional. EI ATSP debe dar seguimiento a las constataciones que contenga el
informe, para que éste (y por ende el proyecto NOSS) tenga efectos visibles en la seguridad de la organizacién. Asi
como en un examen médico, una cosa es saber lo que esta bien y lo que esta mal, pero lo que en Ultima instancia hara
que la persona esté mas saludable son las medidas que se tomen de manera responsable de acuerdo con la
informacién que se tenga.

6.2 PRESENTACION DEL INFORME A LA ORGANIZACION

6.2.1 El informe NOSS contiene una gran cantidad de datos estadisticos que es mejor que interprete una
persona que tenga conocimientos sélidos de la base tedrica del marco del TEM, para asegurar que se entiendan bien,
que haya consenso en cuanto a las tendencias de seguridad operacional y para evitar una posible mala interpretacion.
Por ejemplo, algunos patrones de errores pueden interpretarse como que reflejan practicas no conformes de un grupo
particular, cuando de hecho los patrones de errores estan poniendo de relieve algun aspecto de las operaciones
(disefio del espacio aéreo, procedimientos, etc.) que genera tales errores. Por esa razén no conviene divulgar los datos
estadisticos crudos para consumo general. Es mas (til que la informacién del informe se use para hacer presentaciones
especificas, a un nivel apropiado, para las audiencias previstas. Esto no significa que haya que excluir o agregar
informacién para grupos especificos, sino méas bien que hay que variar el estilo y el nivel de la presentacion. Las
personas mas indicadas para preparar y hacer esas presentaciones son el gerente del proyecto y el facilitador (si se
aplica).

6.2.2 Las presentaciones orales deberian planificarse cuidadosamente para cada grupo. La direcciéon probable-
mente requerira una presentacion detallada, con tiempo suficiente para preguntas y discusiones en un medio abierto en
donde puedan obrar de manera libre y honesta. Puede entonces ser inapropiado incluir grupos del sindicato y del
personal en esas presentaciones, a menos que la direccion los invite especificamente.

Nota.— Es esencial comenzar las presentaciones de cada grupo repasando los conceptos del TEM y del
proceso NOSS, incluyendo la forma en que se recolectaron y manejaron los datos.

6.2.3 En todas las presentaciones debe sefialarse que, aunque oficialmente la entrega del informe es el
resultado final del NOSS, también es el punto de partida de un proceso de gestion de la seguridad operacional que
evaluard las constataciones del informe junto con la informacion de otras fuentes en la organizacion. Debe también
hacerse énfasis en que no todas las constataciones sefialadas en el informe necesariamente tendran un seguimiento,
particularmente cuando el nivel de riesgo que implican puede manejarse adecuadamente.
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6.3 MEDIDAS DE SEGUIMIENTO DEL INFORME

El NOSS proporcionara un gran volumen de datos sobre todas las areas del entorno observado. Para maximizar los
resultados positivos que se puedan obtener de estos datos, deberia establecerse un marco de planificacion que
determine las responsabilidades y acciones requeridas para dar seguimiento al informe. Este marco de planificacion
deberia incluir entre otras cosas:

a) el nombramiento de un promotor del informe o grupo de direccién;
b) el nombramiento de un funcionario de nivel superior para que supervise la preparacion del informe;

c) la determinacion de un cronograma de eventos clave, comenzando desde el momento en que se
recibe el informe hasta la revision final;

d) laformulacién de una estrategia de comunicaciones para la direccién y el personal que deberia incluir
sesiones de informacioén cara a cara;

e) el nombramiento de una persona o equipo responsable de evaluar el informe;
f)  la decision sobre quién recibira las conclusiones y recomendaciones del informe;

g) la decision sobre quién sera responsable de tomar medidas con respecto a las recomendaciones del
informe;

h) el establecimiento de un proceso de seguimiento de cualquier cambio efectuado;

i) el establecimiento de un proceso de examen de las lecciones aprendidas en el proceso NOSS.

6.4 SELECCION DE LAS AREAS DE CONCENTRACION DE LAS MEJORAS
DE SEGURIDAD OPERACIONAL

6.4.1 Las recomendaciones del informe NOSS indicaran las areas en la organizacion en las que deben hacerse
mejoras en la seguridad. No obstante, corresponde a la organizacion determinar los cambios que se van a hacer en los
procesos operacionales y el momento apropiado para hacerlos. Las recomendaciones pueden integrarse con las de
otros elementos del sistema de gestién de la seguridad operacional en la organizacion, p. €j., la investigacion de
incidentes o los sistemas de notificaciéon voluntaria. Al hacerlo, la organizacién invertird sus recursos de la mejor
manera posible para aumentar la seguridad en sus operaciones.

6.4.2 Es dificil dar orientaciones sobre las areas que deben seleccionarse primero, pues esto depende en gran
medida de las circunstancias particulares en las operaciones de cada ATSP. Las amenazas que ocurren
infrecuentemente, pero que con frecuencia se manejan mal, serian una posible categoria. Sin embargo, esto también
se aplicaria a las amenazas que ocurren con frecuencia y que generalmente se manejan bien, p. gj., cruces en la pista
de aeronaves remolcadas o de vehiculos de servicio. Aunque los equipos de ATC parecen manejar bien este evento, se
requiere mucha atenciéon de los controladores cada vez que se cruza la pista. La amenaza podria eliminarse
(o reducirse en frecuencia) si se construye una calle de rodaje o de servicio alrededor de la pista. De esta manera, la
operacion sera mas segura y al mismo tiempo se podra aumentar la capacidad de la pista.

6.4.3 Uno de los ATSP que participd en las pruebas del NOSS decidié constituir un “comité post NOSS” que se
encarg6 del seguimiento de los datos derivados del NOSS, asi como de los comentarios que se habian recibido durante
las presentaciones para la direccién, los controladores y los observadores. El comité estuvo constituido por el director
del ACC en donde se realizd el NOSS, el gerente del proyecto y un representante de los controladores de cada
especialidad de ATC observada. El mandato del comité fue el siguiente:
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a) identificar areas por mejorar basandose en la informacion de las distintas fuentes de datos del NOSS;

b) identificar y seleccionar el (los) grupos(s) que formularian las recomendaciones para realizar las
mejoras;

c) organizar los recursos apropiados para que esos grupos realicen su trabajo, y definir etapas y fechas
de conclusion;

d) examinary apoyar las recomendaciones que mejor cumplan con los objetivos establecidos;

e) preparar periédicamente informes y comunicaciones para el personal de operaciones sobre el progreso
del trabajo del comité.

6.4.4 El comité seleccioné una serie de areas para mejorar. Para recabar informacion adicional de los
controladores, se organiz6 una serie de grupos de analisis constituidos por controladores con el objetivo de identificar
soluciones para las areas seleccionadas.

6.5 USO DE LOS DATOS PARA FINES COMPARATIVOS

Los datos del NOSS son una fuente valiosa de informacién de referencia. Los datos incluyen el andlisis que se presenta
en el informe, asi como los “datos crudos”, es decir los informes de todas las observaciones que se efectuaron. Los
datos crudos permiten que el ATSP reconsidere aspectos que se identificaron en el informe y realice un analisis méas a
fondo, p. €j., sobre aspectos especificos de las operaciones. Los datos crudos generalmente se presentan en forma
separada del informe, p. €j., en un CD o DVD ROM. La narracion da contexto a las acciones que por lo general no se
captan por ningun otro medio. Esta informacién puede ser extremadamente Util en muchas situaciones, desde la
investigacion de incidentes hasta el disefio de procedimientos. Por esta razon, es importante que el informe se divulgue
ampliamente a los directores de seguridad operacional como una herramienta de referencia y de validacion. Los
mejores resultados se obtendran usando los datos del NOSS de esta manera, en conjuncion con otras fuentes de datos
relacionados con la seguridad operacional. Siempre debe recordarse que el informe del NOSS es s6lo uno de muchos
componentes de un sistema maduro de gestion de la seguridad operacional.

6.6 EVALUACION DEL PROYECTO EN LA ORGANIZACION

Una vez que la organizacion reciba el informe, se recomienda efectuar una evaluacion del proyecto. El propdsito de
esta evaluacion es comparar el resultado del NOSS con los objetivos iniciales y las razones para realizarlo. Las
conclusiones de la evaluacion pueden aplicarse en proyectos NOSS posteriores que la organizacion decida realizar.

6.7 NOSS DE SEGUIMIENTO

6.7.1 Después de haber realizado un NOSS, de haber analizado y procesado los resultados del informe en el
ATSP y de haber propuesto y realizado cambios apropiados de seguridad operacional, el NOSS puede usarse como
una herramienta para medir la eficacia de los cambios efectuados (véase Figura 6-1). Para ese fin puede realizarse un
NOSS de seguimiento en las mismas areas Yy los resultados de este segundo NOSS pueden compararse con los del
primero. Se recomienda dejar un tiempo adecuado entre NOSS sucesivos en las mismas areas, para que los cambios
en la seguridad operacional hayan surtido efecto antes de volverlos a medir.
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6.7.2 Para un NOSS de seguimiento se requieren los mismos preparativos que para un NOSS inicial (es decir,
la fase de publicidad, seleccion de observadores, capacitacion de observadores), aunque participen las mismas
personas. Como la participacion en un NOSS no es parte de la rutina cotidiana, las destrezas y conocimientos que
tenga una persona sobre el proceso pueden haberse perdido y deben reconstituirse con el mismo cuidado que la
primera vez.

Nota.— Puede ser necesario preparar una nueva carta de aprobacion conjunta de la direccion del ATSP y
la asociacion de controladores (como resultado del cambio de personal en la Junta).

6.8 REALIZACION DE OTRO NOSS EN UN LUGAR DIFERENTE
O CON UN GRUPO DIFERENTE

Una vez concluido con éxito un proyecto NOSS, el ATSP puede decidir realizar otro en un lugar diferente o con un
grupo diferente (que podria ser un elemento mas pequefio del primer NOSS). No es necesario esperar varios afios para
realizar este “nuevo” NOSS pues este sera el “primero” para el entorno o el grupo en el que se vaya a realizar. Si se
puede seleccionar un ndmero suficiente de entornos o de grupos diferentes, el ATSP puede designar un programa
NOSS de varios afios que abarque sucesivamente las operaciones del ATSP en ciclos periddicos.

Medicion

Nueva medicion \
Determinacion de plazos / Andlisis de areas
para los cambios seleccionadas
A
Y
Implementacién Lista de cambios
de los cambios potenciales
A
A

Seleccién y financiacion Andlisis de riesgo
de los cambios y prioridades en los cambios

A

Figura 6-1. EI NOSS como herramienta para medir la eficacia de los cambios




Apéndice A

MANEJO DE AMENAZAS Y ERRORES EN EL CONTROL

DEL TRANSITO AEREO

1. Cuando se presenta el marco del TEM al personal de operaciones en aviacion (controladores de transito
aéreo, pilotos, etc.) la reaccion comdn es de reconocimiento. El personal de operaciones ha sido consciente de los
factores que se consideran como “amenazas” en el marco del TEM casi desde el inicio de sus carreras en la aviacion.
La diferencia es que esa conciencia estaba implicita, mientras que el marco TEM la hace explicita, basada en principios
y, por consiguiente, manejable. Se proponen las dos situaciones siguientes para ayudar al personal de ATC a entender

el TEM.

2. En un contexto ideal, un turno de ATC genérico podria transcurrir de la manera siguiente:

a)

b)

c)

d)

f)

La controladora de transito aéreo (ATCO) llega a su lugar de trabajo se presenta para su turno antes
de la hora oficial de inicio del turno. La ATCO lee el material de informacién diaria disponible en un
formato bien organizado y claro. Antes de relevar a su colega, el supervisor de la dependencia le
presenta la informacion mas actualizada disponible sobre la situacion meteoroldgica del dia y las
condiciones técnicas del equipo de ATC.

Luego de conectar los auriculares en el puesto de trabajo asignado, la ATCO escucha durante
algunos minutos las comunicaciones entre el colega que esta relevando y el transito que esta
controlando ese colega. Luego indica a su colega que esta lista para relevarlo; el colega le informa
acerca de las tareas pendientes y los acuerdos de corto plazo que estan vigentes en ese momento
con los puestos de control de transito aéreo contiguos.

El colega permanece unos minutos junto a la ATCO que acaba de hacerse cargo de su puesto, y que
ya ha comenzado a comunicarse con el transito, para asegurarse de que el traspaso sea fluido y que
ningun detalle se pase por alto. Cuando ambos controladores estan convencidos de que es asi, el
colega que ha sido relevado va a tomar su descanso.

Durante el turno, las condiciones meteoroldgicas siguen siendo buenas, tal como estaba pronos-
ticado, con un viento de una direccion plenamente compatible con las pistas que estan en uso. El
equipo de ATC no presenta problemas técnicos y no hay trabajos de mantenimiento programados
para ese dia.

El flujo de transito es suficientemente complejo como para mantener ocupada a la ATCO sin
sobrecargarla. Durante el turno se producen varias situaciones de transito complejas, pero la ATCO
puede resolverlas impartiendo instrucciones oportunas y concisas a los pilotos, que cooperan
plenamente para que el flujo del trnsito sea seguro, ordenado y expedito.

Al cabo de una hora y media un colega regresa para relevar a la ATCO. El colega escucha las
comunicaciones, vigila la situacién del transito y, finalmente, indica que esta listo para hacerse cargo
del puesto. La ATCO deja que el colega se haga responsable del transito, pero permanece a su lado
unos minutos para informarle acerca de los ultimos acuerdos con otros puestos de control y de las
tareas que estan pendientes. Cuando esta segura de que su colega estd comodo y seguro en su
puesto, la ATCO abandona la sala de operaciones para el periodo de descanso.

A-1
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9)

3.
siguiente manera:

a)

b)

d)

e)

9)

La ATCO trabaja durante dos sesiones en diferentes puestos luego de esa primera pausa. El transito
es complejo pero manejable, las condiciones meteorolégicas siguen siendo buenas, como estaba
pronosticado, y no hay problemas técnicos.

Pero como los contextos ideales no existen en la realidad, un turno puede desarrollarse de la

El controlador de transito aéreo (ATCO) llega justo a la hora en que debe empezar a trabajar. Al
entrar a la sala de operaciones, va directamente al puesto del que debe hacerse cargo. Apenas tiene
tiempo para observar la situacioén del transito y conectar sus auriculares antes de que su colega
abandone el puesto de control.

La situacion del transito es compleja y esta organizada de una manera bastante diferente a como lo
quisiera el ATCO. El ATCO dedica unos momentos a reconfigurar el equipo de ATC y descubre que
no estan disponibles todas las funciones del sistema automatizado. Luego llama a un puesto de
control adyacente para disponer la transferencia de un vuelo, pero se le informa que hay un arreglo
temporal con el colega sobre todas esas transferencias durante las siguientes dos horas.

La oficina de meteorologia ha pronosticado un deterioro de las condiciones, pero el ATCO no esté al
tanto, ya que no consulté el prondstico antes de empezar su turno. Por consiguiente, el cambio de las
condiciones meteorolégicas sorprende al ATCO, y le es dificil mantenerse alerta al transito mientras
se adapta a la nueva situacion.

Al cabo de méas de dos horas con transito congestionado y complejo, un colega llega para
remplazarlo, conecta sus auriculares y le indica que asume responsabilidad del puesto a partir de
ese momento. El ATCO se va inmediatamente a descansar antes de retomar el siguiente puesto
15 minutos mas tarde.

En el turno siguiente el ATCO trabaja en un puesto con poco trafico. Por distraccion, el ATCO pierde
varias llamadas iniciales de aeronaves y responde Unicamente a sus segundas llamadas. Es preciso
gue colegas le recuerden que necesita transferir el transito a sus frecuencias, aunque por supuesto
logra hacerlo mucho antes del limite del sector.

Luego de otro receso corto, durante el cual el ATCO se ocupa de algin papeleo urgente, vuelve a un
puesto con transito complejo y denso. Mientras esta ocupado con multiples comunicaciones con
aeronaves y con otros puestos de control, llega un técnico y le pregunta si puede comenzar a probar
los canales radiofénicos secundarios, segun el plan de mantenimiento. Como el trabajo es acorde con
un plan evidentemente aprobado por la administracion, el ATCO acepta con renuencia. Aparecen
otros dos técnicos y todos comienzan a trabajar en el equipo cercano al ATCO, mientras que éste
esté controlando el transito.

El ATCO advierte entonces que las radios no estan funcionando correctamente. Pide a los técnicos
que interrumpan su trabajo y toma el equipo de radio de emergencia. Tarda algunos minutos en
seleccionar las frecuencias apropiadas, pero pueden reanudarse las comunicaciones con el equipo
de emergencia. El transito no se afecta por la falla y se mantiene la separacién en todo momento. Los
técnicos reparan el error que causo la falla en el equipo y, al cabo de unos minutos, el ATCO puede
comunicarse normalmente otra vez.

4. De las situaciones descritas, la segunda seria aquella con la cual la mayoria de los controladores de

transito aéreo se

sentirian mas identificados. Para otras personas, las diferencias entre ambas situaciones son faciles

de detectar y la primera les parecera menos realista que la segunda. Lo que quiza no se detecte inmediatamente —y en
lo cual se deberia poner énfasis— es que, incluso en la segunda situacion hay pocos sucesos —si los hay— que se
notifiqguen en los sistemas convencionales de notificacion de la seguridad operacional. En otras palabras, la segunda



Apéndice A. Manejo de amenazas y errors en el control del transito aéreo A-3

situacion se consideraria como un turno normal en la mayoria, sino en todas, las organizaciones de servicios de transito
aéreo (ATS). No obstante, hay varios elementos en la situacion que pueden afectar la seguridad operacional,
particularmente cuando el controlador de transito aéreo no los maneja adecuadamente. En el marco del TEM esos
elementos son las amenazas.
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FORMULARIOS DE OBSERVACION
Y LIBROS DE CODIGOS

Nota.— Este Apéndice se reproduce con autorizacion de la Universidad de Texas en Austin.

Informacién sobre el observador

ID del observador ¢ Cuantas veces ha observado en esta
especialidad?

En total, ¢cuantas observaciones ha realizado?

Datos sobre la observacion

Especialidad Sector(es)
Hora de inicio de la Hora en que termina (HH:MM)
observaciéon (HH:MM) UTC uTC

Situacion del transito al comienzo de la observacion

Establecer un contexto. Describir la situacion del transito al comenzar la observacién. ¢Hay partes del equipo que
Narracién no estan funcionando? ¢ Las condiciones meteorolégicas estan afectando el transito? La descripcion debe reflejar
el flujo y la complejidad del transito.
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Historia de la observacion

Narracién

Establecer un contexto. Describir los cambios en el flujo del transito durante la observacién. ¢Qué problemas
tuvieron que solucionarse? ¢C6mo manejé el controlador/el equipo las amenazas, errores y situaciones
indeseadas? ¢Coémo interactud el equipo/controlador con: a) los pilotos b) otros controladores c) su equipo?
¢ Qué hizo bien el equipo/el controlador? ¢Qué hizo mal el equipo/el controlador? Justificar sus indicadores sobre
las medidas de mitigacion.
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Cambio de turno

Establecer un contexto. ¢ Como se preparé el controlador para la entrega? ¢ Se quedo en los alrededores después

L. de desconectarse? ¢Se repas6 el material pertinente antes de la entrega? ¢Se trataron los temas pertinentes?

Narracion s . . - P o . .
¢,Como se adaptd el controlador a la situacion del transito? Justificar sus indicadores sobre las medidas de

mitigacion.
Briefing nim. 1 Hora
Briefing nim. 2 ‘ Hora ‘

Mejores précticas

¢ Se observé alguna cosa que el controlador hiciera particularmente bien durante esta observacion?

Impresiones generales

Usar esta seccién para dar una impresion general sobre lo que se observd y para destacar cuestiones que se consideren Utiles
para el equipo de organizacion de los datos. Por ejemplo, una amenaza o error que no tenga un codigo apropiado.
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Plantilla sobre el manejo de amenazas
Descripcion de la amenaza Manejo/resultado de la amenaza
Relacion con
el cambio de
turno o apertura/
cierre del puesto Resultado
1. Ninguna de la amenaza
Codigo Hora 2. Relevo 1. Inconsecuente ¢Cémo la manej6 el ATCO?
T (véase libro (HH:MM) | 3. Apertura 2. Relacionada ¢Qué impacto tuvo la amenaza
ID | Descripcion de la amenaza de codigos) utc 4. Cierre con un error en las operaciones?
Tl
T2
T3
T4
T5
T6

Codigos de las amenazas: véase el libro de codigos del NOSS.
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Plantilla sobre el manejo de errores

Descripcidn del error

Resultado del error

Manejo del error

¢Quién detectd

el error?
1. Nadie
2. Radar
Relacién con 3. Datos de vuelo
el cambio de Relacién con | 4. Supervisor
turno o apertura/ laamenaza | 5. Controlador Resultado
cierre del puesto (en caso fuera del sector del error
Cadigo 1. Ninguna afirmativo | 6. Piloto 1. Inconsecuente
(véase Hora | 2. Relevo anotarlalD |7. Sistemas 2. Error adicional
E | Descripcion del error | librode |(HH:MM)| 3. Apertura de la amenaza; automaticos 3. Situacion ¢C6émo lo manejo
ID del controlador cddigos) | UTC |4. Cierre p.ej.,T4) |8. Otro indeseada el ATCO?
El
E2
E3

E4
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Plantilla sobre el manejo de situaciones indeseadas
Respuesta/resultado de la situacion
Descripcion de la situacion indeseada indeseada Manejo de la situacion indeseada
¢Quién detect6
la situacion?
1. Nadie
2. Radar
3. Datos de vuelo
4. Supervisor
5. Controlador
fuera del sector
6. Piloto Resultado
Hora Relacién | 7. Sistemas de la situacién
us Descripcién de la (HH:MM) | conel automaticos 1. Inconsecuente | ¢C6mo se manejo la situacion
ID situacion indeseada Codigo utc error | 8. Otro 2. Error adicional indeseada?
us1
us2

us3
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Libro de codigos de amenazas

Amenazas internas

Amenazas equipo/lugar de trabajo

Otros datos controlador/vuelo

Amenazas en las operaciones

de referencia

— controlador

101 | Radios 114 | Visitantes 141 | Transferencia 181 | Procedimiento
prematura/tarde
102 | Teléfonos 115 Linea de vision 142 | Otro controlador usa 182 | Comando de control de flujo
deficiente fraseologia no normalizada
103 | Evento de representacion del 116 Luces 143 | Colacion incompleta por 183 | Nivel fuera de la norma
trafico (pantalla radar) otro controlador
104 | Cobertura radar 117 Error de carta/manual 144 | Dificultad de comunicacion | 184 | Uso de una pista no activa
con otro controlador
105 | Cobertura de frecuencias 118 | Ventanas (sucias, 145 | Canal de comunicaciones 185 | Cambio de pista activa
manchadas, etc.) usado por otro controlador
106 | Pantalla congestionada 119 Falla de transferencia 146 | Ingreso de datos por el 186 | Desviaciones
automatica controlador
107 | Equipo dafiado 120 Problema de 147 | Problema de coordinacién 187 | Vuelo prioritario/VIP
radioayuda para
la navegacion
108 | Incongruencia de datos entre 121 Incongruencia Plan de 148 | Problema ficha de 188 | Problema de secuencia
sistemas ATS vuelo — sistema ATS progreso de vuelo
109 | Problema de programa de 122 Mantenimiento de 149 | Interaccion controlador 189 | Sectores
computo/equipo equipo datos radar combinados/descombinados
(fuera de la configuracion
normal)
110 | Alarma falsa del sistema 123 Falla de equipo 150 | Interaccion ADC-SMC 190 | Otra amenaza operacional
(durante la
observacion)
111 | Verificaciones de equipo 139 | Otra amenaza de 151 | Accion de supervision
equipo/lugar de trabajo
112 | Ruido 152 | Error de plan de vuelo —
controlador
113 | Dificultad de acceso al material 153 | Amenaza no especificada

154 | Colacion incorrecta por
otro controlador

171 | Conversacion no
operacional
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Amenazas a bordo
Piloto de la aeronave Comunicacion R/IT Trénsito
221 | Aeronave no se identifica 201 Colacién incompleta por el piloto 261 Mezcla de tréfico
222 | Desviacion del rumbo 202 Fraseologia no normalizada del piloto 262 Vuelos militares
223 | Desviacion de velocidad 203 Dificultad de idioma del piloto 263 Actividad de paracaidas
224 | Desviacion de altitud 204 Piloto no responde a llamada 264 Vuelo imprevisto
225 | Desviacion de ruta 205 Congestion de frecuencias/llamadas 265 Vuelo en formacion
superpuestas
226 | Desviaciones combinadas (rumbo, altitud, 206 Frecuencia bloqueada 266 Vuelo de reconocimiento
velocidad, etc.)
227 | Aeronave se demora en cumplir la orden 207 Dificultad de comunicacién del piloto 267 Vuelo de entrenamiento
228 | Tripulacion no se reporta 208 Piloto usa distintivo de llamada 268 Globo aerostatico
incorrecto
229 | Equipo de aeronave 209 | Aeronave responde llamada dirigida a 269 Distintivos de llamada similares
otra aeronave
260 | Velocidad de ascenso/descenso 210 Colacién incorrecta por parte del piloto 270 Lanzamiento de globo meteoroldgico
231 | Piloto no puede cumplir la instruccion 219 Otra amenaza de comunicaciones R/T 271 VFR especiales
232 | Velocidad de 272 Verificacion en vuelo
acercamiento/adelantamiento
233 | Emergencia de aeronave 273 Actividad de bisqueda y salvamento
234 | Procedimiento de la linea aérea 289 Otra amenaza de transito
235 | Perfil de aeronave fuera de la norma
236 | Pista ocupada por mas tiempo de lo
esperado
237 | Error de rodaje del piloto
238 | Error de claves SSR del piloto
239 | Error de claves SSR — piloto
240 | Error de estimacion del piloto
241 | Aeronave sin RVSM en espacio aéreo
RVSM
242 | Otros errores del piloto (miscelanea)
243 | Solicitud del piloto
244 | Problema de plan de vuelo— piloto/linea
aérea
245 | Problema de combustible
259 | Otra amenaza de desempefio

piloto/aeronave
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Amenazas externas al proveedor de servicios de transito aéreo

Disposicion del aeropuerto

Infraestructura/disefio del espacio aéreo

Proveedores de servicios extranjeros

301 | Construccion 321 | Disefio del espacio aéreo 341 | ATSP externo — Fraseologia no normalizada
302 | Contaminacion en la pista 322 | Espacio aéreo restringido 342 | ATSP externo — Error de colacion
303 | Configuracion de la pista/calle de rodaje 339 | Otras amenazas en el espacio 343 | ATSP externo — Dificultad de comunicacion
aéreo
304 | Mala sefializacion 344 | ATSP externo— Canal de comunicaciones usado
por otro controlador
305 | Calles de rodaje cerradas 345 | ATSP externo— Ingreso de informacion al
sistema por el controlador
306 | Disposicion del aeropuerto 346 | ATSP externo— Equipo
307 | Actividad aviaria 347 | ATSP externo — Problema de coordinacion
308 | Parada en tierra 348 | ATSP externo — Problema de transferencia de
aeronaves
319 | Otras amenazas de aeropuerto 349 | ATSP externo— Error en el plan de vuelo —
controlador externo
359 | Otras amenazas de ATSP externos
Amenazas ambientales
Amenazas meteorolégicas (WX) Medio geogréfico
361 Tormentas con turbulencia 381 Sol/deslumbramiento (luz natural)
362 Turbulencia ((inicamente) 382 Terreno
363 Engelamiento 383 Atenuacion del ruido
364 Cizalladura de viento 398 Otras amenazas geograficas
365 Vientos 399 Otras amenazas
366 Visibilidad — meteoroldgica
367 Base de las nubes
368 Combinacion/multiples amenazas WX
379 Otras amenazas meteorolégicas
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Libro de codigos de errores

Errores de relevo

501 | Briefing incompleto para relevo del puesto 503 No se abre un puesto cuando las condiciones lo exigen

502 | No se usa lista de verificacion 509 Otros errores de cambio de puesto

Errores de comunicacién

511 | Colacion incompleta no se cuestiona 520 Se omite tipo de aeronave en la llamada inicial
512 | Colacion incorrecta 521 | Omisién/truncamiento del distintivo de llamada
514 | Colacion incorrecta no se cuestiona 522 Llamada cortada

515 | Distintivo de llamada equivocado 523 No se identifica la estacion en el contacto inicial
516 | Fraseologia no normalizada 524 Cambio de frecuencia por debajo de 1 000 ft
517 | Llamada perdida 539 Otros errores de comunicacion

Errores de equipo/automatizacion

541 | Error de ingreso en la computadora/sistema automatizado 546 Error de manipulacién del sistema de comunicaciones
542 | Presentacion incompleta/inexacta de la informacién en la pantalla 547 Error de luces de aer6dromo

543 | Seleccion de alcance radar en la pantalla 548 Disposicion de la pantalla

544 | Informacion de la etiqueta de datos poco visible 549 Plan de vuelo no actualizado

545 | Etiqueta de datos incompleta/informacion errénea 559 Otros errores de equipo/automatizacion

Errores en la ficha de progreso del vuelo

561 | Manipulacion de la ficha de progreso del vuelo 568 En la ficha no figura la altitud

562 | Error de marcado en la ficha de progreso del vuelo 569 En la ficha no se indica la coordinacion

563 | En laficha no figura la velocidad asignada 570 No se anota en la ficha el nivel verificado de la aeronave
564 | Combinacion de contenido/manipulacion 571 La ficha no indica la accion requerida

565 | No se anota la hora en las fichas 572 No se usa ficha de bloqueo (p. €j., para RWY ocupada)
566 | No hay ficha para una aeronave 573 Ficha marcada prematuramente

567 | Tablero de datos de vuelo fuera de secuencia 599 Otros errores de marcado de fichas

Errores de procedimiento

601 | Conversacion no operacional 617 No se reacciona ante una llamada sin respuesta

574 | Plan de vuelo sin actualizar 618 Ninguna respuesta/respuesta tardia a una alarma

575 | No se hace barrido visual de TWY 619 No se usa linea grabada

576 | No se supervisa el despegue/aterrizaje 620 g;)nlelzugjrr:i]st: I;?efii:)lijzcsiépnr(jigizzzo d(epti.e;j.pyol;o semira la
577 | Separacion visual con aeronave que no esta en la frecuencia 621 No se verifica el nivel

578 | Asignacion inusual de funciones en el equipo de controladores 622 No se identifica una aeronave

579 | No se verifica la informacién nueva (meteoroldgica, etc.) 623 Aplicacién de turbulencia de estela
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Errores de procedimiento

580 | No se da prioridad razonable a vuelo/vehiculo en emergencia 624 Atencion indebida a solicitud de un piloto
581 | No se actua con respecto a desviacion de una aeronave 625 Atencion indebida a solicitud del controlador
582 | Error de estimacion 626 Altitud minima vectorial para aeronave que no esta en vectores
583 | Respuesta de blsqueda y salvamento inapropiada 627 No se terminan los servicios radar
611 | Coordinacion tardia 628 Autorizacion para aterrizar tardia 0 no se expide
612 | No hay coordinacién 629 No se dan razones para guia vectorial
613 | No se reacciona ante llamada sin respuesta 630 No se transmite informacion (tréfico, terreno, etc.) a la aeronave
614 | Coordinacion con el sector equivocado 631 Se da informacién incompleta/errénea durante la coordinacion
615 | No se hace verificacién de conflicto 639 Otros errores de procedimiento
616 | RWY no se verifica visualmente
Errores de instruccion a las aeronaves
641 | Transmision de informacion incorrecta a aeronaves 647 Error de instruccion sobre transponder/altimetro
642 | Asignacion de frecuencia incorrecta 648 Error de instruccion sobre rumbo
643 | Descenso tardio 649 Error de instruccion de espera
644 | Cambio tardio 650 Error de instruccion de autorizacion
645 | Error de instruccion sobre altitud 651 Error de instruccion de rodaje
646 | Error de instruccion sobre velocidad 659 | Otros errores de instruccion a aeronaves
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Cadigos de situaciones indeseadas

Situaciones indeseadas en el puesto de trabajo

941 | Representacion imprecisa del transito 945 No se presenta el espacio aéreo completo

942 | No se vigila la pantalla de transito por un periodo prolongado 946 No se abre puesto de controlador

943 | No se vigila la frecuencia 959 Otra situacion indeseada en el puesto de control
944 | Uso de equipo defectuoso

Estados indeseados en el transito

901 | Provisién de servicios no autorizados 912 | No se protege espacio aéreo restringido

902 | Falta de garantia de separacion 913 | Falta de garantia de separacion — calles de rodaje
903 | Movimientos no coordinados en el espacio aéreo de otro controlador 914 | Autorizacién de aterrizaje expedida muy tarde

904 | Aeronave asciende/desciende a una altitud/nivel diferente 915 | No se protege a aeronave de la turbulencia de estela

alo coordinado

905 | Aeronave en otra altitud/nivel diferente a lo coordinado 916 | Aeronave en rodaje hasta un punto diferente al indicado

906 | Aeronave en otra derrota/rumbo diferente a lo coordinado 917 | Penetracion del espacio aéreo

907 | Aeronave a una velocidad diferente a la coordinada 918 | Aeronave no posee informacién importante

908 | Aeronave en rodaje hacia pista sin tener instrucciones de parada 919 | Tiempo de SAR vencido no investigado
antes de la interseccion o autorizacién para entrar/atravesar la pista.

909 | Aeronave no esta en contacto con ATC 920 | Aeronave recibe informacion incorrecta

910 | Dos (0 mé&s) usuarios autorizados para ocupar una pista al mismo 921 | Se aplican normas de separacion basadas en datos equivocados
tiempo

911 | Dos (0 méas) aeronaves autorizadas hasta el mismo punto en el 939 | Otros estados indeseados del transito

espacio (3D) al mismo tiempo
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RESUMEN EJECUTIVO

1.1 DESCRIPCION GENERAL

11.1 El Estudio de la seguridad de las operaciones normales (NOSS) es una metodologia para la recoleccion de
datos sobre seguridad operacional durante las operaciones normales de control del transito aéreo (ATC). Una operacion
de ATC normal se define como una operacion durante la cual no se produce ningun accidente, incidente o evento cuya
notificacion o investigacion sea obligatoria en virtud de legislacion o reglamentacion existente. Los turnos de entrenamiento
o de verificacion no se consideran como operaciones normales.

1.1.2 Con una serie de observaciones puntuales de las operaciones de ATC durante determinado periodo de
tiempo, y el posterior analisis de los datos obtenidos, la organizacién tendra una vision general de las amenazas,
errores y situaciones indeseadas que deben manejar los controladores del transito aéreo diariamente. Una
caracteristica del NOSS es que identifica amenazas, errores y situaciones indeseadas que corresponden al entorno
operacional especifico de una organizacién, asi como la forma en que las manejan los controladores del transito aéreo
durante las operaciones normales. La informacion que se obtiene aumentara la capacidad de la organizacién de
efectuar cambios preventivos en su proceso de seguridad operacional, sin esperar que se produzca un accidente o
incidente.

1.2 RELACION CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD OPERACIONAL

Los datos de seguridad del NOSS son datos que no se obtendrian de otra manera. Como tal, complementan las fuentes
tradicionales de datos de un sistema de gestion de la seguridad operacional (SMS). El NOSS se considera como un
componente del SMS de un ATC.

1.3 ALCANCE DEL NOSS

El NOSS es una herramienta de gestién de la seguridad del SMS de la organizacion. El NOSS se basa en principios
cientificos y, en particular, en el marco del manejo de amenazas y errores (TEM). Es un método desarrollado para el
entorno operacional. En lugar de ser una herramienta para evaluar el desempefio o la productividad individual de los
controladores, el NOSS le dara a la organizacién una vision de las amenazas y errores mas pertinentes en una
operacion dada, de la forma como se manejan y de cuan eficazmente se maneja cualquier situacion indeseada que se
presente durante las operaciones normales de ATC.

1.4 FINALIDAD DEL NOSS

El NOSS se efectia en una organizacién para determinar cuales son las amenazas y errores que los controladores
deben manejar durante las operaciones normales y como se manejan. Asi, el NOSS capta el funcionamiento de un
sistema ATC a través de los ojos de los controladores del transito aéreo. Una vez que se tenga la informacién, el SMS
de la organizacion puede proponer ajustes en los procesos operacionales segun se requieran (p. ej., cambios en los
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procedimientos o la inclusién de temas de seguridad operacional en los programas de capacitacion recurrentes para los
controladores), como medidas para contrarrestar las amenazas y errores que se presentan diariamente a los
controladores. Al realizar un NOSS de seguimiento, la organizacion tendra retroinformacion sobre los efectos de su
proceso de cambio desde el NOSS anterior.

1.5 VALOR AGREGADO DEL NOSS

Los programas convencionales de recoleccion de datos de seguridad operacional obtienen principalmente datos de
operaciones anormales, es decir, datos sobre situaciones problematicas o sobre fallas humanas o del sistema. Ademas,
tradicionalmente la recoleccion de datos es el resultado de un evento, 0 sea que tiene que producirse un evento para que
se active el programa de captacion de datos sobre seguridad. El NOSS proporciona datos sobre situaciones normales, sin
resultados anormales, o sobre el buen desempefio humano o buen funcionamiento del sistema. Los datos obtenidos
incluyen informacién sobre el efecto de determinadas medidas para contrarrestar las amenazas, errores y situaciones
indeseadas, lo cual es una indicacion del éxito de las estrategias de seguridad existentes para las operaciones de la
organizacion. Ademas, los datos del NOSS se rigen por un proceso, es decir, que no se requiere que ocurra en evento
para que el programa capte datos sobre la seguridad.

1.6 BENEFICIOS DEL NOSS
— Identificacion anticipada de los riesgos
— Medidas de seguridad prioritarias
— Mayor comprension de las tendencias en incidentes de seguridad aeronautica
— Pruebas convergentes
— lIdentificacién de fortalezas
— Mayor confianza en la organizacion
— Personal comprometido
— Cooperacion positiva con el regulador
— Intercambio de informacién, comparaciones con la industria y colaboracién con las lineas aéreas
— Medio para justificar decisiones
— Verificacion de la calidad y utilidad de los procedimientos

— Comprension de los atajos y simplificaciones que usan los controladores.

1.7 OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL NOSS

Después de realizar un NOSS, la organizacién podra establecer metas claras para mejorar la seguridad de sus
operaciones. El efecto de los cambios puede “medirse” repitiendo el NOSS o realizando un NOSS de seguimiento.
Entre tanto, el efecto de los cambios podria verse al comparar tendencias de eventos especificos antes y después
del NOSS.
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1.8 MARCO DEL NOSS

El NOSS se basa en el marco del manejo de amenazas y errores (TEM) desarrollado por la Universidad de Texas. Para
una descripcion del TEM en ATC, consultar la Circular 314 de la OACI o el Apéndice A de este manual.

1.9 REQUISITOS PREVIOS PARA EL NOSS

Antes de efectuar un NOSS en una organizaciéon tiene que contarse con el acuerdo de la administracion de la
organizacién y del érgano u 6rganos que representa(n) a los controladores del transito aéreo. En el acuerdo debe
hacerse énfasis en el caracter no disciplinario del proceso de recoleccion de datos. Ademas debe acordarse un
mecanismo para proteger los datos y evitar que se usen indebidamente. Debe quedar claro que los datos del NOSS no
estan disefiados para fines de investigacién de incidentes o de estudio. Las organizaciones necesitan un proceso
independiente del NOSS para obtener datos sobre seguridad en el caso de un accidente o incidente.

1.10 DATOS DEL NOSS

Los datos del programa NOSS estan dirigidos al SMS de la organizacion proveedora de servicios de transito aéreo que
realiza el NOSS.

1.11 ¢EN DONDE SE REALIZA EL NOSS?

Las observaciones del NOSS se realizan en los puestos normales de trabajo de los controladores observados. Los
observadores deben ser lo mas discretos posible mientras efectian sus observaciones.

1.12 PERSONAS OBSERVADAS EN EL NOSS

No se haran observaciones del NOSS en situaciones de entrenamiento en el trabajo o de verificaciéon. En una sesién de
observacion tipica, que dura hasta una hora y media, se observa un sélo puesto de control, aun si el controlador
observado esta trabajando con otro controlador como parte de un equipo. Los controladores observados sabran que se
les esta observando y estaran al tanto de los objetivos de la observacion. La participacion de los controladores es
voluntaria y un controlador puede rehusar la observacion para fines del NOSS.

1.13 OBSERVADORES DEL NOSS

Los observadores para un programa NOSS se seleccionan de un grupo de controladores de transito aéreo calificados
de la organizacion. La seleccién puede requerir el trabajo conjunto de representantes del personal y de la
administracion de la organizacion. La experiencia ha demostrado que los mejores datos se obtienen cuando los
observadores realizan observaciones en un lugar distinto al lugar en donde trabajan normalmente; en consecuencia,
debe pensarse en seleccionar candidatos de instalaciones o puestos distintos al lugar o lugares en donde se realizara
el NOSS. También pueden seleccionarse candidatos entre el grupo de instructores (que no son de operaciones) de la
organizacion o de fuera de la organizacion. Como regla general, la proporcion de observadores calificados
operacionalmente no debe ser inferior al 80 por ciento del nimero total de observadores. Esto genera confianza sobre
la validez de los datos porque éstos son recolectados por colegas y no por una persona “de afuera”. Cada observacion
es realizada por un solo observador.
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1.14 CAPACITACION DE LOS OBSERVADORES DEL NOSS

La capacitacion de los observadores es un elemento importante de la fase previa a la recoleccién de los datos. La
capacitacion por lo general dura hasta cinco dias. La capacitacion se basa en el marco del TEM, como concepto de
observacion que guiara a los observadores hacia lo que se espera que busquen y en la forma en que deben llenar los
formularios de la observacién. En los Ultimos dias de la capacitacion se efectian observaciones “controladas”, después
de las cuales se analizan con los observadores los formularios de la observacion que han llenado, a fin de asegurar la
coherencia y fiabilidad de los informes de todos los observadores.

1.15 RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE LOS DATOS DEL NOSS

Todos los datos obtenidos por los observadores se recopilan en forma despersonalizada a fin de garantizar el
anonimato de los controladores participantes. Después de recopilar todos los datos, se realiza una “mesa redonda de
verificacion de los datos” con observadores seleccionados y personal clave de la organizacién, para verificar todos los
informes recibidos y los codigos de las amenazas, errores y situaciones indeseadas que han asignado los observadores.
Posteriormente los datos son analizados por especialistas, después de lo cual se presentan a la administracion de la
organizacion los resultados y constataciones del NOSS.

1.16 PROPIEDAD Y ALMACENAMIENTO DE LOS DATOS DEL NOSS

Los datos del NOSS son propiedad de la organizacion proveedora de servicios de transito aéreo que realizo el NOSS.
No obstante, los datos son informacion delicada que podria usarse indebidamente si se toma fuera de contexto. Por esa
razon debe seleccionarse un lugar fiable para almacenar los datos después de haberlos recopilado y analizado. Hay
varios factores que pueden ayudar a determinar si el proveedor de servicios de transito aéreo deberia o no almacenar
los datos en sus instalaciones, por ejemplo, la legislaciéon nacional sobre acceso a la informacion (de la prensa o el
publico), la categoria de la organizacién (parte del gobierno, o entidad privatizada, etc.) y por ultimo, pero no menos
importante, la posibilidad de establecer parametros de referencia o0 comparaciones con otras organizaciones que hayan
hecho un NOSS. Algunas de las alternativas para almacenar los datos serian, entre otras, universidades o laboratorios
de investigaciones de aviacién en el Estado o region del proveedor de servicios de transito aéreo.
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MODELO DE CARTA DE APOYO

ESTUDIO DE SEGURIDAD DE LAS OPERACIONES NORMALES (NOSS)

Se realizara un NOSS en [el ATSP], comenzando con un ensayo en [lugar/nombre de la instalacion de ATC] durante [X]
semanas a partir de [fecha].

Para este estudio, algunos controladores de [el ATSP] realizaran observaciones de las operaciones normales junto con
un observador del Proyecto de investigacion de factores humanos de la Universidad de Texas (UT). Los controladores
elegidos para este ejercicio seran seleccionados conjuntamente por [el ATSP] y [la asociacion de controladores].

Las observaciones del NOSS son eventos sin perjuicios, y todos los datos son confidenciales y despersonalizados.
Los datos del NOSS se enviaran directamente al Proyecto de investigacion de factores humanos de la UT para su
recopilacion y andlisis. Tengan la certeza de que esas observaciones no son evaluaciones de verificacion. La funcion
de los observadores no es criticar la actuacion individual — su mision es ser observadores discretos y llenar formularios
de recoleccion de datos después de concluida la observacion.

El NOSS se realizard para ayudarnos a identificar las fortalezas y debilidades de nuestros procedimientos. Con esa
informacion, la administracion efectuara los cambios que sean necesarios para mejorar constantemente nuestra forma
de trabajar. En pocas palabras, estamos realizando un NOSS para poder mejorar el sistema y por ende el ATC. Una
vez concluido el estudio, nos comprometemos a informarles sobre los resultados y sobre las mejoras que nos
proponemos efectuar.

[El ATSP] ha solicitado la participacion de la [asociacion de controladores] desde el comienzo de la realizacion del
NOSS. Esa participacion ayudarad a asegurar que se hayan aplicado todas las salvaguardias posibles y que no haya
ningun riesgo para los controladores ni para los observadores durante el estudio.

La [asociacion de controladores] desea asegurar a sus miembros que los datos e informacién que se obtengan se
despersonalizaran en cuanto a los controladores individuales o las fechas y reconoce que el estudio es “del sistema” y

no “del individuo”.

En nombre de [el ATSP] y de [la asociacion de controladores], damos nuestro apoyo al NOSS.

Gerente General ATM Presidente
[ATSP] [Asociacion de controladores]




Apéndice E

CALIFICACIONES DEL FACILITADOR DEL NOSS
Y DEL ANALISTA DE DATOS

1.1 FACILITADOR DEL NOSS

El facilitador del NOSS debe ser experto en el proceso NOSS y un facilitador eficaz con experiencia en los procesos de
las operaciones de ATC de la organizacion.

1.2 ANALISTA DE DATOS (Y REDACTOR DEL INFORME)

El analista de datos debe tener experiencia en analisis investigativo y en el manejo y analisis de conjuntos voluminosos
de datos. El analista también debe tener experiencia en interpretacion de los resultados de los datos y poder presentar
los resultados de una manera comprensible (el informe). Por dltimo, pero no menos importante, el analista debe ser
experto en el marco del TEM con respecto al NOSS y estar familiarizado con los procesos operacionales de ATC en la
organizacion.
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Apéndice F

LISTA DE VERIFICACION PREVIA AL NOSS

¢ESTA LA ORGANIZACION LISTA PARA EL NOSS?

Para ayudar a determinar si una organizacion esta lista para un NOSS, o si de hecho el NOSS es lo més indicado para
la organizacion, pueden considerarse las preguntas que figuran a continuacion. Estas estan relacionadas con una serie
de factores que pueden indicar si el NOSS es o0 no es apropiado para la organizacion.

¢Hay alguna razén por la cual el NOSS no convenga a la organizacion o por la cual no sea apropiado
realizar un NOSS en este momento? Considerar por ejemplo lo siguiente: problemas en la industria,
inestabilidad social o interna en la organizacion, relaciones tensas entre la administracion y el
personal, cualquier incidente grave o accidente reciente. (Después de un incidente grave o de un
accidente no es buena idea introducir el NOSS porque se transformara en una medida de reaccion
rapida. Ademas, hay que dar tiempo para que se estabilicen los efectos de las investigaciones de
accidentes y el potencial de estrés y sus manifestaciones en el lugar de trabajo después de un
incidente critico. Esto puede tomar hasta dos afios).

¢Tiene la organizacion un proceso de cambios de seguridad que pueda beneficiarse de los datos
generados por el NOSS? ¢ Existe un compromiso para responder ante tal informacion?

¢ Se han establecido metas de seguridad operacional en la organizacion?

¢Hay compromiso por parte de la administracion superior de tomar las medidas apropiadas basadas
en los datos del NOSS? ¢ Esta la administracion superior preparada para afirmar esto publicamente
en la organizacion?

¢Hay compromiso de utilizar los datos del NOSS de manera no punitiva (confidencial)?

¢Hay un compromiso de varios afios con el NOSS? ¢ Se cuenta con |los recursos necesarios?

¢Como se ha utilizado anteriormente en la organizacion la informacion sobre seguridad operacional?
Por lo general, ¢,puede darse libremente retroinformacion a los controladores?

¢ Qué ocurrié con iniciativas de seguridad anteriores? ¢ Qué acogida tuvieron?

¢ Cuenta el NOSS con el apoyo del sindicato o de la asociacién profesional de controladores?

¢ Qué piensan del NOSS las principales partes interesadas? ¢Se les ha informado sobre el NOSS y
sobre el TEM?

¢ Entiende el personal el NOSS y el TEM? Si no, ¢se les pueden explicar?

¢ Cudl seria un plazo realista para implementar el NOSS? ¢ Con qué areas de la organizacién se debe
empezar?
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— ¢ Por norma, se requiere monitorizar las operaciones normales? De ser asi ¢satisface el NOSS este
requisito?

Si puede responderse favorablemente a las preguntas anteriores, es probable que la organizacion pueda implementar
con éxito un programa NOSS. Si hay dudas con respecto a lo anterior ¢ pueden resolverse? De no ser posible, entonces
quizas la organizacién debe reconsiderar la introduccion del NOSS o aplazarla hasta que las condiciones sean
propicias.

—FIN —



ISBN 978-92-9231-298-5

9 789292 312985H





