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CULTURA JUSTA

Este material guia surge como necesidad en el ambito de la Comisién de Estudio SMS. Su objetivo es
proporcionar una serie de pautas para el establecimiento, por parte de la alta direccion de los operadores
aéreos, de su politica de cultura justa.

| Ambito de Aplicacion* |

Aeronavegabilidad: | No afecta directamente
Operaciones: | Afecta

Licencias al Personal: | No afecta directamente

Navegacion Aérea: | No afecta directamente

Aeropuertos: | No afecta directamente

Otros: | No afecta directamente

1. INTRODUCCION

Las organizaciones no son inmunes a las consideraciones culturales. Esto adquiere particular relevancia
en el ambito de la seguridad operacional, donde la gestién efectiva requiere un compromiso real con la
seguridad operacional por parte de todos y cada uno de los miembros de una organizaciéon, y la
prioridad de la seguridad operacional debe manifestarse en las actitudes, comportamientos, decisiones
y modos de operacidn en todos los dmbitos de la organizacién.

La cultura de seguridad operacional se presenta como un catalizador que tiene una influencia
significativa en la integracidon y evolucién de los elementos del Sistema de Gestiéon de la Seguridad
Operacional (Safety Management System — SMS). Es mas, el éxito del Sistema de Gestion de la
Seguridad Operacional depende, en gran medida, del desarrollo de una cultura de seguridad operacional
positiva y preventiva, siendo la mejora de la seguridad operacional clave para el desarrollo sostenible
del sector aéreo. Desde la alta direccion de la organizacién, apoyandose en el departamento de
seguridad operacional, es necesario proporcionar una atmédsfera de confianza en la que todos los
empleados sean animados a proporcionar informacidén relevante y esencial de seguridad operacional y
sepan reconocer los criterios para establecer la frontera de lo aceptable e inaceptable.

La potencial disparidad entre lo que se dice sobre la seguridad operacional y lo que realmente se hace
estd remarcada por lo que creen las personas sobre como su organizacidon valora la seguridad
operacional, lo que afecta a su propio comportamiento y decisiones y, por tanto, a los auténticos
resultados relativos a la seguridad operacional.

Para entender la cultura de seguridad operacional, es necesario entender el significado del concepto de
cultura organizacional. OACI, en el doc. 9859 “Manual de gestion de la seguridad operacional (SMM)”,
define la cultura organizacional como “las caracteristicas y percepciones de seguridad operacional entre
miembros que interactuan dentro de una entidad particular”. Se trata, por tanto, de un sistema de

! Lo indicado en esta Circular Informativa es de aplicacién a todos los ambitos aunque haya surgido como necesidad en la
Comisién de Estudio SMS.
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valores y creencias compartidas acerca de cdmo se hacen las cosas en una organizacién, y dondequiera
gue se trabaje, se estara inmerso en una cultura organizacional.

La cultura de seguridad operacional es, por tanto, una parte de la cultura organizacional, que podria
definirse como la forma en que se hace seguridad operacional en la organizacion, resaltando que se
refiere a la realidad de la seguridad operacional y no necesariamente a lo que la gente dice que se
deberia hacer; es decir, “como una organizacion se comporta en el ambito de la seguridad operacional
cuando nadie mira”. El grupo SM ICG define en su guia sobre “Terminologia de la Gestion de la
Seqguridad Operacional” |a cultura de seguridad operacional como:

Conjunto duradero de valores, normas, actitudes y prdcticas de una organizacion preocupada
por minimizar la exposicion de los trabajadores y del publico en general a condiciones
peligrosas o con riesgos. En una cultura positiva de seguridad se promueve una preocupacion,

compromiso y obligacion de rendicion de cuentas en materia de seguridad operacional
compartidas.

En otras palabras, la cultura de seguridad operacional es la forma en que la seguridad operacional es
percibida, valorada y priorizada en una organizacion.

La cultura de seguridad operacional esta relacionada con los sistemas de gestion y de supervision, y
también con la conducta de las personas en su trabajo, resaltando la contribucion de cada individuo en
todos los ambitos de la organizacidn, y se refleja en la disposicion de |la organizacion para desarrollarse y
aprender de los errores, incidentes y accidentes.

Asimismo, una buena cultura de seguridad operacional ayuda a arraigar las buenas practicas vy
comportamientos relativos a la seguridad operacional. Una cultura de seguridad operacional robusta
empieza con el compromiso de la direccion de hacer de la seguridad operacional una prioridad en
cada decision. La creencia de que la seguridad operacional no es una prioridad da lugar a actitudes que
influyen en las acciones y decisiones de las personas, dando lugar a condiciones inseguras, que
conduciran a acciones inseguras y, finalmente, a incidentes y accidentes.

Uno de los pilares claves en los que la cultura de seguridad operacional se asienta es en la “cultura
justa” (6 Just Culture en inglés).
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CULTURA DEL CUESTIONAMIENTO

Cuando el personal del proveedor del servicio se va haciendo mas CULTURA DE REPORTE

consciente de la seguridad operacional por medio de las oportunida- .
Las personas que creen que si cometen errores,

des de aprendizaje que se le presentan, va a ir teniendo cada vez mas . ) ] .
seran tratadas de una forma justa, informaran

curiosidad por realizar las cosas de la mejor forma (la mas segura). . .
mas frecuentemente de los errores y/o procedi-

Esta cultura del cuestionamiento desafia las hipdtesis que dan lugar a mientos del dia a dia que alin no han dado lugar
la complacencia. a un incidente de seguridad operacional.

Esto quiere decir que el proveedor del servicio
tiene una vision mas real de sus riesgos latentes y

I~ CULTURA DE SEGURIDAD /_ dp:eudnear:::';ianrtlz.s antes de que pasen a ser causa

—r OPERACIONAL

11

CULTURA JUSTAY ABIERTA CULTURA DE APRENDIZAIE

Cultura en la cual las personas, si cometen errores, son tratadas Donde la informacion relacionada con |a seguridad opera-
de forma justa - incluso si esos errores han producido resultados cional se reporta de forma abierta y franca, y sin temor a
negativos. Sin embargo, es necesario tener clara las diferencias represalias, el proveedor del servicio tiene una oportunidad
entre los comportamientos que son aceptables y aguellos para tratar estos datos como “lecciones de seguridad opera-
inaceptables. cional”.

El Reglamento (UE) n2 376/2014 del Parlamento europeo y del Consejo de 3 de abril de 2014 la define
como:

Aquella en la que no se castigue a los operadores y demds personal de primera linea por sus
acciones, omisiones o decisiones cuando sean acordes con su experiencia y capacitacion, pero
en la cual no se toleren la negligencia grave, las infracciones intencionadas ni los actos
destructivos.

La cultura justa depende fundamentalmente de que esté perfectamente claro y aceptado por todos los
individuos de la organizacion quién toma la decision y con qué metodologia se toma a fin de
determinar si la conducta que ha dado lugar a un acto inseguro es o no aceptable. Siempre existira un
area “gris” entre los dos extremos, lo indiscutiblemente aceptable e inaceptable, dénde habra que
determinar caso por caso, la responsabilidad de la conducta que se juzga. Aqui es donde esta guia tiene
el objetivo de ser eficaz y encuentra su verdadero valor.

Varias organizaciones y operadores aéreos han afrontado el proceso de implantar la cultura de
seguridad operacional dentro de su estructura, y el resultado comun aceptado es que una minima parte
de las acciones que han ocasionado una situacion no deseada, o perjudicial para la organizacién, se han
considerado como conductas gravemente negligentes o intencionadas, y por tanto punibles. Este dato
significa, al menos en principio, que la mayoria de los actos inseguros se pueden reportar sin miedo a
una posible sancion.
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Una vez que se ha establecido esta confianza fundamental dentro de la organizacién, ésta comenzara a
tener una apropiada cultura de reporte.

El cambio de la “cultura de buscar el culpable” a una mas constructiva “cultura justa” tendrd beneficios
tangibles que contribuiran positivamente a la cultura de seguridad operacional de una organizacién
haciendo evidentes dos conceptos fundamentales y no mutuamente excluyentes: que el error humano
es inevitable y consecuentemente el sistema (la organizacién) necesita vigilarse y mejorarse para asumir
y resistir a esos errores sin que escalen y produzcan consecuencias indeseadas, y que los individuos de la
misma son responsables de sus acciones siempre que conscientemente violen los procedimientos o
politicas de seguridad operacional establecidos.

Una cultura justa contribuira no sélo a aumentar el reporte de las incidencias y de los peligros,
especialmente aquéllos que nunca se hubieran reportado, sino que permitira identificar las tendencias
qgue nos llevan a localizar las amenazas latentes de seguridad operacional y atajarlas a tiempo.

Todo sistema efectivo de informacién depende fundamentalmente de la participacion voluntaria de los
individuos que lo componen, de las personas que estan en la “primera linea”, expuestas directamente a
los peligros que amenazan la seguridad operacional: pilotos, tripulantes de cabina de pasajeros, técnicos
de mantenimiento, personal de agentes de handling, etc., y para conseguir que estas personas reporten
se requiere un clima en el que cualquiera pueda reportar sin temor sus errores y las incidencias y
peligros que encuentre en la realizacidn de su tarea.

2. OBJETO

El objeto de este documento es presentar una guia sobre la cultura justa, su definicién, implantacién asi
como sus caracteristicas principales dentro del sistema de la aviacién. Ademas se ha incluido el marco
legislativo en Espana, el cual establece los principios que rigen la cultura justa del Estado espafiol y de
las organizaciones de aviacion civil.

3. PERSONA O EMAIL DE CONTACTO PARA CONSULTAS
Esperanza Herraiz Monseco, e-mail: ehmonseco@seguridadaerea.es

4. PERIODO DE VALIDEZ O FORMA DE CANCELACION

El periodo de validez serd desde su publicacion en la pagina web de AESA hasta su cancelacién. La
cancelacion se producird al darla de baja en la pagina web.
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5. MARCO NORMATIVO SOBRE LA PROTECCION DE LA INFORMACION DE

SEGURIDAD OPERACIONAL

5.1 POSICION DE OACI
El Anexo 19 de la OACI especifica:

5.3 Proteccion de datos sobre seguridad operacional
Nota.— EIl Adjunto B contiene orientacion juridica para la proteccion de la informacién obtenida por
medio de sistemas de recopilacién y procesamiento de datos sobre seguridad operacional®.

53.1 Los sistemas de notificacion voluntaria de incidentes seran sin aplicacidn de sanciones y
protegeran las fuentes de la informacion.

Nota 1.— Un entorno sin aplicacion de sanciones es fundamental para la notificacion voluntaria.

Nota 2.— Se alienta a cada Estado a facilitar y promover la notificacion voluntaria de
acontecimientos que podrian afectar a la seguridad operacional de la aviacion, armonizando sus leyes,
reglamentos y politicas aplicables, seglin sea necesario.

Nota 3.— EI Manual de gestion de la seguridad operacional (SMM) (Doc 9859) contiene
orientacion relativa a los sistemas de notificacion de incidentes, tanto obligatoria como voluntaria.

5.3.2 Recomendacion.— Los Estados no deberian proporcionar o utilizar los datos sobre
seguridad operacional a los que se hace referencia en 5.1 o 5.2 para fines distintos de aquellos que se
relacionan con la seguridad operacional, a menos de que, en casos excepcionales, la autoridad competente
determine que, de acuerdo con su legislacién nacional, la ventaja de su divulgacion o uso, en cualquier
circunstancia particular, supera las repercusiones negativas que dicha accion pueda tener en la seguridad
operacional de la aviacion.

Es mas, el propdsito del Adjunto B es asistir a los Estados en la promulgacion de sus leyes y
reglamentos nacionales para proteger la informacidn obtenida de los sistemas de recopilacion y
procesamiento de datos sobre seguridad operacional (o Safety Data Collection and Processing
Systems -SDCPS- de sus siglas en inglés), permitiendo al mismo tiempo la administraciéon apropiada
de la justicia. El objetivo consiste en impedir que se haga un uso inapropiado de la informacién
recopilada exclusivamente con la finalidad de mejorar la seguridad operacional de la aviacién. Por
uso inapropiado se entiende la utilizaciéon de la informacién sobre seguridad operacional para
fines diferentes de aquéllos para los que fue recopilada — es decir, el uso de la informacién para

Informacion sobre seguridad operacional se entiende aquella que figura en los SDCPS, ha sido establecida con el
propodsito exclusivo de mejorar la seguridad operacional de la aviacion y reune los requisitos para ser protegida en
condiciones especificas de acuerdo con 5.3.1.

SDCPS (Safety Data Collection and Processing Systems) se refiere a los sistemas de procesamiento y notificacion, a las
bases de datos, a los esquemas para intercambio de informacién y a la informacidn registrada, y comprende:

1) registros relativos a las investigaciones de accidentes e incidentes, como se describe en el Anexo 13, Capitulo 5;

2) sistemas de notificacidn obligatoria de incidentes, como se describe en el Capitulo 5, 5.1 de este Anexo;

3) sistemas de notificacién voluntaria de incidentes, como se describe en el Capitulo 5, 5.1 de este Anexo; y

4) sistemas de auto-notificacion, incluidos los sistemas automaticos de captura de datos, segun se describe en el
Anexo 6, Parte |, Capitulo 3, asi como sistemas manuales de captura de datos.
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procedimientos disciplinarios, civiles, administrativos y criminales contra el personal de
operaciones y/o la revelacién de informacién al publico, salvo que se aplique alguno de los
principio de excepcion recogido en el punto 4 de dicho Adjunto.

El propio Adjunto B contiene principios de excepcidn respecto de la proteccion de la informacion
ante conductas temerarias, negligencias graves o actos dolosos.

Es necesario aclarar que aunque OACI, de momento, solamente ha establecido requisitos para
proteger los sistemas de notificacion voluntaria de incidentes, en Europa se han establecido
requisitos para proteger ambos sistemas, tanto el obligatorio como el voluntario.

5.2  POSICION DE LA UNION EUROPEA

En cuanto a la posicidn europea, la regulacion en este ambito establece:

e El Reglamento (UE) N2 996/2010 del Parlamento europeo y del Consejo de 20 de octubre
de 2010 sobre investigacidon y prevencién de accidentes e incidentes en la aviacidn civil y
por el que se deroga la Directiva 94/56/CE, en su articulo 14, regula la proteccion de la
informacién sensible en materia de seguridad.

e El Reglamento (UE) N2 376/2014 del Parlamento europeo y del Consejo de 3 de abril de
2014 relativo a la notificacién de sucesos en la aviacién civil, que modifica el Reglamento
(UE) n2 996/2010 del Parlamento Europeo y del Consejo, y por el que se derogan la
Directiva 2003/42/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y los Reglamentos (CE) n®
1321/2007 y (CE) n? 1330/2007 de la Comisién®. Son de interés los articulos 15,
confidencialidad y uso adecuado de la informacidn, y 16, proteccidon de las fuentes de
informacién. En concreto el articulo 16 establece en el punto 10:

Articulo 16. Proteccion de las fuentes de informacion.

10. La proteccion prevista en los apartados 6, 7 y 9 del presente articulo no se aplicara en cualquiera de las
situaciones siguientes:

a) En los casos de conducta indebida deliberada;

b) Cuando se haya producido una omisién manifiesta, importante y grave del deber de diligencia ante un
riesgo evidente y una falta profesional grave a la hora de prestar la diligencia que evidentemente se requiere
en esas circunstancias, dando lugar a dafios previsibles a personas o bienes o que comprometan gravemente el
nivel de la seguridad aérea

e Directiva 2003/42/CE del Parlamento europeo y del Consejo de 13 de junio de 2003
relativa a la notificacion de sucesos en la aviacidon civil. Esta Directiva se transpuso al
ordenamiento juridico espafiol mediante el Real Decreto 1334/2005, de 14 de noviembre,
por el que se establece el sistema de notificacion obligatoria de sucesos en la aviacidn civil.
Dejara de ser aplicable una vez sea aplicable el Reglamento (UE) n? 376/2014, el 15 de
noviembre de 2015. El Articulo 8 del citado Real Decreto establece:

*El Reglamento sera aplicable a partir del 15 de noviembre de 2015, y no antes de la entrada en vigor de
las medidas de ejecucion contempladas en el articulo 4, apartado 5.
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Articulo 8. Proteccién de la Informacion.

1. La Direccion General de Aviacion Civil adoptara las medidas que a continuacion se relacionan para
garantizar la confidencialidad adecuada de la informacion.

a) En la base de datos prevista en el articulo 5 no se registraran nombres o direcciones de personas concretas.
Asi mismo, en ningdn caso se divulgara informacion que contenga datos técnicos que puedan llevar a
identificar al notificador o a terceros, tales como el indicativo de vuelo afectado y la matricula de la aeronave.

b) El personal de la Direccion General de Aviacién Civil, y aquel otro que pueda acceder al sistema de
notificacion de sucesos, debera guardar el debido sigilo respecto de los sucesos que conozcan por razon de su
cargo, asi como respecto de hechos, datos o informes que conozcan en el ejercicio de sus funciones.

¢) La Direccién General de Aviacion Civil se abstendrd de entablar procedimientos en relacion con
infracciones culposas o0 a titulo de simple negligencia que hayan llegado a su conocimiento sélo por haber
sido notificadas en virtud del sistema nacional de notificacion obligatoria de sucesos, excepto en casos de
notificaciones que revelen de forma manifiesta que el suceso se ha producido con dolo o negligencia grave.

d) Los organismos competentes velaran para que los empleados que notifiquen sucesos de los cuales puedan
tener conocimiento no sufran ningln perjuicio por parte de su empleador.

2. Este articulo se aplicara sin perjuicio de las normas relacionadas con el acceso a la informacion por los
organos judiciales o del Ministerio Fiscal para la investigacion y persecucion de delitos o cuando lo soliciten
las comisiones parlamentarias de investigacién a que se refiere el articulo 76 de la Constitucién.

El Real Decreto 1334/2005 esta en linea con los principios de “Cultura Justa” de la Unidon Europea
segln los cuales no deberia realizarse ninguna accidon contra los individuos u organizaciones
excepto en los casos de dolo o negligencia grave.

5.3  POSICION ESPANOLA

Ademas del Real Decreto 1334/2005, la Ley 21/2003, de 7 de julio, de Seguridad Aérea en su
articulo 12 regula la proteccién de la informacidon y del notificante salvo en caso de dolo o
negligencia grave. En concreto:

Articulo 11. Programa Estatal de Seguridad Operacional para la Aviacién Civil.
1.

La informacién sobre seguridad operacional facilitada voluntariamente en la que no se aprecie dolo o
negligencia grave no podra utilizarse como medio de prueba valido para cualquier tipo de procedimiento
administrativo, ni podra revelarse al publico, salvo lo dispuesto en el articulo 19, con el fin de asegurar la
continua disponibilidad para poder tomar medidas preventivas adecuadas y oportunas.

2. ...

Para la aprobacién del Programa Estatal de Seguridad Operacional se debera tener en cuenta como
principio bésico la proteccion sobre la informacion de Seguridad Operacional con el fin de que esta no se utilice
de forma inapropiada.

Articulo 12. Proteccién de la informacion del Programa Estatal de Seguridad Operacional para la Aviacion
Civil.

1. Los organismos, drganos, entes y entidades del sector publico a que se refiere el articulo 11.3, primer
parrafo, utilizaran la informacidn facilitada por los proveedores de servicios y productos aeronauticos en el
marco del Programa a los exclusivos efectos de prevenir, evaluar los riesgos para la seguridad y mejorar los
niveles de seguridad operacional. Asi mismo, dichos obligados se abstendran de adoptar cualquier tipo de
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medida desfavorable como consecuencia de dicha informacién o de incorporarla a procedimientos ya iniciados,
salvo que conste de forma manifiesta que las actuaciones realizadas se han producido con dolo o negligencia
grave.

Lo dispuesto en el parrafo anterior no obsta para que se utilice el resultado de los andlisis de la
informacion facilitada en el marco del citado Programa para orientar la inspeccion aerondutica hacia las areas
que requieran mayor prevencion.

2. Los empleados, civiles y militares, de los proveedores de servicios y productos aeronauticos obligados
por el Programa que informen sobre accidentes, sucesos, deficiencias de seguridad, 0 amenazas con afeccion,
real o potencial, sobre la seguridad operacional, no podran sufrir, por el hecho de informar, efectos adversos en
su puesto de trabajo por parte del empleador, publico o privado, salvo en los supuestos en que se acredite mala
fe en su actuacion.

Se entenderdn nulas y sin efecto legal alguno las decisiones del empleador tomadas en perjuicio o
detrimento de los derechos laborales de los trabajadores que hayan actuado conforme a lo sefialado en el
parrafo anterior.

3. Lo dispuesto en el apartado 1 sera aplicable a las medidas preventivas adoptadas por los proveedores de
servicios y productos aeronduticos en el marco de sus sistemas de gestion de la seguridad operacional o
mecanismos equivalentes habilitados conforme a lo previsto en el articulo anterior.»

Articulo 18. Caracter reservado de la informacion.

1. Los datos, registros, grabaciones, declaraciones, comunicaciones, indicadores e informes facilitados en
el marco del Programa Estatal de Seguridad Operacional para la Aviacién Civil por los profesionales
aeronauticos y proveedores de servicios y productos aeronauticos a los organismos, 6rganos, entes y entidades
del sector publico a que se refiere el articulo 11.3, parrafo primero, tienen caracter reservado y sélo pueden ser
utilizados para los fines previstos en él.

El deber de reserva en relacion con la informacion obtenida en la investigacion técnica de los accidentes o
incidentes en la aviacion civil se regira por lo previsto en el Reglamento (UE) n.° 996/2010 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 20 de octubre de 2010.

En todo caso, la informacion a que se refieren los parrafos anteriores se recaba con la Unica finalidad de
reforzar la seguridad operacional y prevenir futuros accidentes e incidentes, y no con la finalidad de determinar
culpas o responsabilidades.

Articulo 19. Cesién o comunicacion de la informacion.

1. La informacion a la que se refiere el articulo 18.1 s6lo podra ser comunicada o cedida a terceros en los
casos siguientes:

a) Cuando sea requerida por los o6rganos judiciales o el Ministerio Fiscal para la investigacion y
persecucion de delitos.

La Comision de Accidentes e Incidentes de Aviacion Civil remitira la informacion necesaria, limitandose a
facilitar los antecedentes que obren en su poder en relacion a los factores contribuyentes que hayan provocado
un accidente o incidente aéreo. La identificacion de los factores no implica la asignacion de la culpa o la
determinacion de la responsabilidad, civil o penal.

b) Cuando lo soliciten las Comisiones parlamentarias de investigacién a que se refiere el articulo 76 de la
Constitucién. Los miembros de la Comisidn de investigacion que reciban la informacion vendran obligados a
mantener su reserva.

El Director de la Agencia Estatal de Seguridad Aérea podra solicitar motivadamente que las sesiones de
dichas Comisiones parlamentarias se declaren secretas.

¢) Cuando la Agencia Estatal de Seguridad Aérea actle en cumplimiento de deberes de colaboracion
establecidos en normas internacionales, comunitarias 0 nacionales, bajo la exigencia de reciproca
confidencialidad.
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d) Cuando a juicio de los organismos, organos, entes y entidades del sector publico a que se refiere el
articulo 11.3, parrafo primero, se considere que la comunicacion de determinados datos entre si 0 a la
autoridad aeronautica y a las personas y organizaciones aeronduticas afectadas, sea necesaria para prevenir
accidentes o incidentes.

2. La informacion a que se refiere el articulo 18.1, segundo parrafo, sélo podra ser comunicada o cedida a
terceros en los supuestos previstos por la normativa comunitaria que resulte de la aplicacion.

La Comisidn de Investigacion de Accidentes e Incidentes de Aviacién Civil y el resto de las autoridades o
instituciones que pudieran estar implicadas en las actividades relacionadas con la investigacion deberan
suscribir los Acuerdos previos de conformidad con lo previsto en el articulo 12.3 del Reglamento (UE) n.°
996/2010 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de octubre de 2010, en los que se abordara, entre otros
aspectos, el intercambio de la informacion y el uso adecuado de la informacién relativa a la seguridad.

3. En el supuesto previsto en el apartado 1.a) los obligados a facilitar la informacion podran solicitar a los
6rganos judiciales o al Ministerio Fiscal que mantengan el caracter reservado de esa informacién y que adopten
las medidas pertinentes para garantizar la reserva durante la sustanciacion del proceso.

El 6rgano judicial podrd adoptar cuantas medidas procedan para proteger la informacién y, en particular,
podra prohibir su publicacién o comunicacion.

5.4 PREOCUPACIONES SOBRE EL MAL USO DE LA INFORMACION

Uno de los principales obstaculos de la cultura de notificacion es que la informacion de seguridad
operacional pueda utilizarse indebidamente. El uso indebido ocasiona un dafio considerable. La
legislacion espafiola ha regulado los potenciales siguientes malos usos de la informacién:

Castigos/ Sanciones

En primer lugar, el notificante puede estar preocupado de que la gestidon de su empresa y/o AESA
utilicen la informacion para castigarle o sancionarle. Por ejemplo, un mecéanico podria ser reacio a
denunciar un manual de mantenimiento confuso que condujo a una instalacién incorrecta, por
temor a que la gestion de la empresa y/o AESA estuviesen en desacuerdo en que el manual de
mantenimiento fuese confuso y posteriormente fuese castigado por la instalacion incorrecta. Tal
castigo provoca dos problemas:

e En primer lugar, el manual de mantenimiento confuso estaria en uso dentro de la
organizacién y potencialmente podria confundir e inducir a error a otros mecanicos

e En segundo lugar, y mucho peor, es que tal castigo se interpreta como "matar al
mensajero". Con este castigo, la gestion de la empresa y/o AESA desmotiva a otros futuros
notificantes. Con lo cual, los problemas se mantendran como “sucesos sin reportar" hasta
gue causen un accidente o incidente, tras lo cual se podran de manifiesto el hecho de que
"todos conociamos el problema".

El articulo 11, 12 y 18 de la actual Ley de Seguridad Aérea, que se encuentra reproducido en el
apartado anterior, reguld este aspecto con el fin de proteger al notificante frente a posibles
sanciones o castigos tanto por parte de su compafiia como por parte de la autoridad espanola.
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Acceso Publico

Otra de las preocupaciones acerca del mal uso de la informacién puede deberse al acceso publico,
incluyendo acceso por parte de los medios de comunicacién, a informacién que esté en poder de
los organismos gubernamentales.

En la actual legislacion espafiola, el articulo 18 de la Ley de Seguridad Aérea confiere caracter
reservado a la informacion facilitada en el ambito del Programa Estatal de Seguridad Operacional
para la Aviacion Civil por parte de los proveedores de servicios y productos aeronauticos. Y el
articulo 19 de la citada Ley establece los supuestos en los cuales la informacién podria ser cedida o
comunicada. Dentro de estos supuestos no se incluye el acceso publico a la informacidn facilitada
en el marco del Programa Estatal de Seguridad Operacional para la Aviacién Civil.

Sanciones Penales

Un obstaculo importante para la recopilacién y el intercambio de informacién sobre seguridad
operacional es la preocupacion por la persecucién penal por infracciones reglamentarias. En
Espafia estd vigente la Ley 209/1964 de 24 de diciembre, Penal y Procesal de la Navegacion Aérea.

Es mas, el articulo 18 de la Ley de Seguridad Aérea confiere caracter reservado a la informacién
facilitada en el ambito del Programa Estatal de Seguridad Operacional para la Aviacién Civil por
parte de los proveedores de servicios y productos aeronauticos. Y el articulo 19 de la citada Ley
establece los supuestos en los cuales la informacion podria ser cedida o comunicada. En concreto
el punto a) regula:

Articulo 19. Cesién o comunicacién de la informacion.

1. La informacidn a la que se refiere el articulo 18.1 sélo podra ser comunicada o cedida a terceros en los
casos siguientes:

a) Cuando sea requerida por los organos judiciales o el Ministerio Fiscal para la investigacion y
persecucion de delitos.

La Comision de Accidentes e Incidentes de Aviacion Civil remitird la informacién necesaria, limitandose a
facilitar los antecedentes que obren en su poder en relacion a los factores contribuyentes que hayan provocado
un accidente o incidente aéreo. La identificacion de los factores no implica la asignacion de la culpa o la
determinacion de la responsabilidad, civil o penal.

Por tanto el legislador espafiol ha considerado conveniente desproteger la informacién en caso de
investigacion y persecucion de delitos a fin de depurar responsabilidades penales.

Litigios Civiles

Otra de las preocupaciones es que la informacién recopilada sea utilizada en contra de la fuente
durante litigios civiles en caso de accidentes. Es decir, que durante litigios civiles en caso de
accidentes, esté en riesgo la confidencialidad de la informacidon recogida en el dambito del
Programa Estatal de Seguridad Operacional.

El citado articulo 19 de la Ley de Seguridad Aérea no contempla entre sus supuestos que la
informacién sea desprotegida en caso de litigios civiles.
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6. DEFINICIONES Y PRINCIPIOS DE LA CULTURA JUSTA

6.1 DEFINICION DE CULTURA JUSTA?

En el El Reglamento (UE) N2 376/2014 del Parlamento europeo y del Consejo de 3 de abril de
2014 se define cultura justa como:

Aquella en la que no se castigue a los operadores y demds personal de primera linea por
sus acciones, omisiones o decisiones cuando sean acordes con su experiencia y
capacitacion, pero en la cual no se toleren la negligencia grave, las infracciones
intencionadas ni los actos destructivos.

La Cultura Justa esta referida a la forma como se piensa en seguridad operacional, promoviendo
una actitud de interrogacion, resistente a la complacencia, buscando la mejora permanente y
exigiendo la responsabilidad individual y corporativa a través de un compromiso organizacional
con la seguridad operacional.

Una cultura “justa” de la seguridad operacional es, por lo tanto, la actitud y estructura en relacién
con los individuos y las organizaciones. Las actitudes personales y el estilo corporativo pueden
permitir o facilitar el conocimiento de los actos y condiciones inseguras que son los precursores de
los accidentes e incidentes. No sélo se requiere identificar activamente los problemas de
seguridad operacional, sino también responder con las medidas adecuadas.

6.2 LOS TRES TIPOS DE COMPORTAMIENTOS INSEGUROS

Marx (2001) ha identificado tres tipos de conducta que pueden resultar en actos inseguros .La
cuestion que se ha planteado Marx (2001) y otros es que no todos estos comportamientos
necesariamente justifican una sancidn disciplinaria.

La siguiente figura ilustra las fronteras entre las conductas aceptables e inaceptables, en las
primeras se trata el error humano (omisién, lapsus, equivocacién y violacién) a través de las
politicas internas, y en las segundas son las leyes las que actlan en caso de imprudencia temeraria
o negligencia grave y actos criminales. Aquellas situaciones que se encuentren en los limites entre
unas y otras, pueden ser resueltas mediante procedimientos especificos y una gestion proactiva:

4 . , . )

James Reason definio, en 1997, la cultura justa como una atmodsfera de confianza en la cual las personas son
animadas (incluso recompensadas) por proporcionar informacion esencial para la seguridad operacional, pero en la
que debe estar claramente definida la linea entre las conductas aceptables y las que no sean aceptables.
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NEGLIGENCIA OMISION LAPSUS EQUIVOCACION VIOLACION ACTO
GRAVE CRIMINAL

DECLARACION DE LA DIRECCION SOBRE
POLITICA DE SEGURIDAD OPERACIONAL

PROCEDIMIENTOS PROCEDIMIENTOS
Y GESTION Y GESTION
PROACTIVA PROACTIVA

El error humano — Segln James Reason, es un término genérico que engloba todas esas acciones
en las cuales la secuencia de actividades fisicas o mentales falla al intentar obtener un resultado
deseado y esos fallos no son atribuibles a la intervencion de algun agente de cambio.

En las siguientes graficas se proporciona mas informacion sobre los diversos errores humanos y las
posibles medidas a adoptar para evitarlos.

Ademads en el Anexo A se proporcionan ejemplos de los diversos tipos de errores humanos
tomados del curso sobre SMS de la CAA de Australia:
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Imprudencia temeraria (o negligencia grave) segun el articulo 16.10 del Reglamento (UE) n®
376/2014 del Parlamento Europeo y del Consejo de 3 de abril de 2014 se define como:

cuando se haya producido una omision manifiesta, importante y grave del deber de
diligencia ante un riesgo evidente y una falta profesional grave a la hora de prestar la
diligencia que evidentemente se requiere en esas circunstancias, dando lugar a danos
previsibles a personas o bienes o que comprometan gravemente el nivel de la seguridad
aérea.

Violaciones "intencionadas" - cuando la persona conoce o prevé el resultado de la accién, pero
sigue adelante y lo hace de todos modos.

6.3

DETERMINACION DE LA 'CULPABILIDAD' CASO POR CASO

Con el fin de decidir si un determinado comportamiento es lo suficientemente culpable para
requerir una accion disciplinaria, se requiere una politica para decidir de manera equitativa a
partir de una base caso por caso. Tres tipos de politica disciplinaria se describen a continuacion
(Marx, 2001). La tercera politica sienta las bases para una cultura justa. A continuacién se presenta
el arbol de decision de culpabilidad de Reason, que proporciona un método estructurado para la
determinacién de la culpabilidad.

v" Toma de decisiones disciplinarias basada en los resultados - se centra en el resultado
(la gravedad) de la prueba: cuanto mas grave es el resultado, mas percepcion de
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culpabilidad para el actor. Este sistema se basa en la idea de que podemos controlar
totalmente el resultado de nuestra conducta. Sin embargo, sélo podemos controlar
nuestros comportamientos encaminados a reducir el riesgo de cometer el error, pero
realmente no podemos controlar cuando y donde se producird el error humano. La
disciplina no puede disuadir a los que no tienen la intencién de cometer un error (Marx,
2001).

v" Toma de decisiones disciplinarias basada en las reglas - La mayoria de las industrias de
alto riesgo tienen normas basadas en resultados (por ejemplo, los minimos de
separacion) y normas basadas en el comportamiento (por ejemplo, limitacion de horas
de trabajo). No necesariamente una violacion de la norma debe castigarse, ya que
puede que las normas no se ajusten a las circunstancias particulares. Las violaciones
proporcionan oportunidades de aprendizaje fundamentales para mejorar la seguridad
operacional - por qué, por ejemplo, ciertas violaciones se convierten en la norma.

v Toma de decisiones disciplinarias basada en el riesgo asumido - Este método
considera la intencidon de un empleado en relacidon con el resultado no deseado. Las
personas que actlan imprudentemente, se piensa que demuestran una mayor
intencidén (ya que intentan asumir un riesgo importante e injustificable) que los que
demuestran una conducta negligente. Por lo tanto, cuando un empleado deberia saber,
pero no era consciente, del riesgo que él/ella estaba tomando, él/ella ha sido
negligente, pero no es culpable de ello, y por lo tanto, no seria castigado en un
ambiente de cultura justa. Si es una negligencia grave (ver apdo. 6.3) si seria castigado.

Tabla de Decision de Culpabilidad de Reason - La siguiente figura muestra una metodologia para
ayudar a decidir sobre la culpabilidad de un acto peligroso. Se aplica para analizar las conductas en
casos de accidente o incidente grave. Si hubiera distintos actos inseguros que hayan contribuido al
mismo suceso, se aplicara separadamente para cada uno de ellos. El problema aparece con actos
inseguros individuales cometidos ya sea por una sola persona o por diferentes personas en
diferentes puntos de la secuencia de eventos. Consta de cuatro etapas y se trata de una
metodologia post-investigacion:
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* Responsabilidad de la Gestién/Supervision para corregir las causas raiz del sistema

CULPABILIDAD CRECIENTE

1. Intencionalidad del acto y sus consecuencias: La primera pregunta en la tabla de decision
se refiere a la intencién, y si hubiera intencion en ambas (acciones y consecuencias),
entonces es posible que la conducta delictiva pueda ser tratada fuera de la empresa (como
sabotaje o daiflo malévolo).

2. Violacion deliberada de las normas: Se estudia si la propia organizacién promueve, tolera
o desalienta las violaciones. En la literatura, se han identificado varios tipos de violaciones.
El Anexo A proporciona ejemplos de las distintas violaciones.

3. Test de Sustitucién: Preguntarse si otra persona con las condiciones adecuadas para
cumplir la tarea, habria cometido el mismo error en circunstancias similares. En este caso
quedaria exonerada si no se determinase negligencia.

4. Errores repetitivos: Se recaba la informacién relativa a actos inseguros previos del mismo
individuo. Solo al objeto de determinar si necesita entrenamiento adicional o consejo.
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Test de prevision de Reason - Proporciona un test anterior al de “sustitucién”. Se realiza la
siguiente pregunta: ¢Era consciente el individuo, que su conducta hubiera sido reconocida por otra
persona de un nivel equivalente de competencia, como posiblemente contribuyente a incrementar
la probabilidad de cometer un error de seguridad critico?

Si la respuesta es afirmativa, se considera que el individuo puede ser considerado culpable. Sin
embargo, si se dieran alguna de las siguientes circunstancias, seria necesario discriminar a través
del test de sustitucidn:

e Encontrarse bajo los efectos de un medicamento o sustancia que pudiera disminuir
las habilidades

e Encontrarse haciendo bromas mientras se encontraba en su puesto

e Encontrarse excesivamente fatigado como consecuencia de trabajar con minimos
descansos

e Usar equipos que se conozcan como inadecuados

6.4  CREACION E IMPLEMENTACION DE LA CULTURA JUSTA

En esta seccidn se describen brevemente algunas de las principales medidas, asi como los posibles
obstdaculos para alcanzar una cultura justa.

Para obtener mas detalle acerca de alguno de los pasos para la implementacion de la cultura justa
relacionados con el Sistema de Notificacién de Sucesos, el operador puede consultar la guia
elaborada por AESA: “El Sistema de Notificacion de Sucesos del Operador” publicada en la pagina
web:

http://www.seguridadaerea.gob.es/lang castellano/g r seguridad/drgi/default.aspx

6.4.1 POLITICA Y PROCEDIMIENTOS DE REPORTE

Es importante que se consideren los siguientes temas en relacion con la estructura de la
informacién subyacente y el compromiso de la empresa:

v' Confidencialidad o desidentificacion de los informes. La guia sobre “El Sistema de
Notificacion de Sucesos del Operador” proporciona pautas en este sentido.

v Separacién del departamento de recopilacion y andlisis de los informes de los érganos
para iniciar procedimientos disciplinarios e imponer sanciones dentro de la
organizacion.

v' Compromiso de la empresa con la seguridad operacional.

v' Debe concederse a los gerentes del sistema de notificacién un cierto grado de
independencia.

Obstaculo potencial: Puede ser dificil persuadir a la alta direcciéon de la
necesidad de crear una cultura justa y de comprometer recursos suficientes.
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6.4.2 LOS METODOS DE REPORTE

La guia sobre “El Sistema de Notificaciéon de Sucesos del Operador” proporciona pautas tanto para
establecer el proceso de notificacion como el proceso de analisis preliminar y detallado, si fuese

necesario.

Los primeros pasos para desarrollar un sistema de notificacién de " cultura justa " podrian ser:

v

Desarrollar los procedimientos para la determinacion de culpabilidad (como por
ejemplo, la tabla de decisién de cultura justa) y las medidas de seguimiento (tipo de
disciplina o entrenamiento).

Decidir quién decidira la culpabilidad (por ejemplo, un equipo relacionado con la
seguridad operacional, operaciones, gestion, recursos humanos).

Elaborar un plan y discutirlo con una pequefia seleccion del personal operativo.

Obstaculos potenciales: Un sistema que no es claro y es ambiguo podria crear
desconfianza en el sistema, por lo que es necesario que los procedimientos
para decidir la culpabilidad sean claros y comprensibles para todos.

6.4.3 DETERMINACION DE LAS FUNCIONES Y LAS RESPONSABILIDADES, TAREAS Y CALENDARIO

Para que este sistema prospere, un conjunto de diferentes personas necesita involucrarse en la
implementacién y mantenimiento del sistema. Se necesitara un 'lider local' para promover y

garantizar

gue el anonimato se conserva frente a las presiones externas o de gestion. Decidir y

elegir a alguien que:

v

v
v
v

<

Lidere el sistema.
Eduque a los usuarios e implemente el sistema.
Recopile y analice los reportes.

Decida qué departamento estara involucrado en el proceso disciplinario (toma de
decisiones).

Realimente la informacién (desarrollo de un boletin de noticias).

Desarrolle y mantenga el sistema de recopilacién de datos.

Obstaculos potenciales: Tener recursos suficientes (por ejemplo, personal)
para ejecutar el sistema, ademds de tener suficiente personas del tipo
"adecuado", es decir, enérgicas, muy queridas, muy conocidas y respetadas en
la empresa. El mantenimiento de la energia necesaria para que el sistema
funcione es otro de los potenciales obstaculos.
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6.4.4 DESARROLLO DEL FORMATO DE REPORTE

La guia sobre “El Sistema de Notificacion de Sucesos del Operador” proporciona pautas para
establecer el formato del reporte.

6.4.5 DESARROLLO DE PLANTILLAS PARA PROPORCIONAR FEEDBACK A LOS USUARIOS POTENCIALES

Determine:

v' Qué tipo de informacion desea difundir (por ejemplo, resumen, estudios de casos,
"puntos calientes", datos de factores humanos).

v' Cémo difundir la informacidn (por ejemplo, boletines).

v' Quién participara (escrito; edicién de un boletin, plan de accién de respaldo de la alta
direccion).

v" Con qué frecuencia se difundird la informacidn.

v’ Estilo de plantilla de la revista, titulo, etc.

Obstaculos potenciales: El boletin no se lee. Puede que sea necesario
averiguar qué tipo de informacion quiere saber el publico, proporcionar
ejemplos que sean de interés y relevantes para su trabajo. Puede ser
necesario variar el estilo con el tiempo, para mantener su atencion, y asi
probablemente contribuiran a ello.

6.4.6 DESARROLLO DE UN PLAN PARA EDUCAR A LOS USUARIOS Y PARA LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA

Los potenciales notificantes deben conocer el método de reporte y saber cémo presentar un
reporte, esto incluird cursos de iniciacidn; refresco periédico para recordar al personal la
importancia de reportar y garantizar que el personal tiene acceso a los formularios de
presentacion de reportes. A continuacion se presentan algunos pasos iniciales para la
implementacidn del sistema.

v Desarrollar folletos para explicar los cambios en la organizacién.

v' Presentar los cambios a todo el personal.

v" Entrenar a un "lider" (o un equipo) para ser el foco principal del sistema.

v Explicar a los usuarios como este nuevo sistema se ajustard en el sistema actual.
v

Tener una campana como "La semana de la seguridad operacional" para promover el
sistema de informacion.

v Incluir una seccidn sobre el sistema de reporte en el curso de iniciaciéon en seguridad
operacional.
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v’ Utilizacidon del correo electrénico e internet para comunicarse, anunciando la nueva
informacidn, y felicitando a los participantes.

v Disefio de carteles para describir graficamente el proceso del sistema de informacion.

Obstaculos potenciales: La informacién sobre el sistema no se puede
difundir a un publico lo suficientemente amplio y a un nivel lo
suficientemente profundo dentro de la organizacion.

6.4.7 DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE LA "CULTURA" CORRECTA

Es necesaria una serie de cuestiones adicionales relativas a los aspectos "culturales" de los
reportes para mantener la motivacién por reportar, tales como la confianza que debe existir
realmente entre los notificantes y los responsables para que el sistema de reporte funcione. Los
principales objetivos son el desarrollo de una cultura abierta en la que la gente se siente capaz de
confiar en el sistema y el desarrollo de nuevas formas de motivar a la gente a usar el sistema. A
continuacion se presentan las ideas iniciales.

Visibilidad del sistema - los posibles contribuyentes para estar al tanto de los procedimientos y
mecanismos que apoyan el sistema de notificacién de incidentes

El mantenimiento de la voz de los trabajadores - debe asegurarse de que los reportes se utilizan
para expresar la voz de los empleados y no se utilizaran para satisfacer las prioridades existentes
de gestion.

Difusiéon de la participacion, - publicar la tasa de contribucion de las diferentes partes de la
organizacidn para demostrar que otros tienen confianza en el sistema (pero deben asegurarse de
que esto no tiene el efecto contrario, como pedir determinadas cuotas de reportes mensuales).

Desarrollar "estrategias de marketing " para mejorar la cultura de seguridad (ver Vecchio - Sadus y
Griffiths, 2004): a) Centrado en el cliente - centrar la estrategia de marketing para adaptarse a la
audiencia (por ejemplo, gestidon tendra un enfoque diferente que el personal de operaciones), b)
Enlace de los valores de seguridad operacional con la actividad principal - y mostrar una evidencia
tangible de su impacto, por ejemplo, cdmo la seguridad operacional puede mejorar la produccion,
la eficiencia, la comunicacidn e incluso los beneficios de costes; c) Recompensa y reconocimiento -
el refuerzo positivo de los incidentes reportados.

Cambio de actitudes y comportamientos - se centran en las consecuencias ciertas, inmediatas, y
positivas del reporte de incidentes y dar a conocer los "resultados" de los incidentes reportados.

Compromiso de la direccién - dar a conocer el compromiso de la gerencia con la seguridad
operacional, con un "enfoque practico", ha participado en la gestion del proceso de reporte y
demostrar que visiblemente creen y promueven la cultura justa.

Participacién de los empleados - asegurar la participacion de los empleados para que estén
comprometidos con la necesidad de participar de forma activa en la toma de decisiones y el
proceso de resolucion de problemas.
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Obstaculos potenciales: se necesita tiempo y perseverancia para tratar de
cambiar las actitudes y comportamientos en seguridad operacional. Puede
ser un obstaculo potencial el mantenimiento de la motivacion del personal
establecido para la tarea de mejorar la informaciéon de seguridad
oberacional.

Deben tenerse en cuenta tres aspectos de planificacién: 1) el tiempo necesario para llevar a cabo
los pasos y subsiguientes pasos (incluido las fechas de inicio y fin), 2) los costes estimados
involucrados y 3) quién llevara a cabo el trabajo.

6.4.8 CONCLUSION

Como conclusidn de lo expuesto en los parrafos anteriores, la implantacion de una cultura justa
con el fin de facilitar una cultura de reporte, no es posible sin el compromiso y la involucracién
de la alta direccidn de una organizacion.
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ANEXO A: EJEMPLOS DE ERROR HUMANO”

Ejemplo de omision en la escalera:

Un ingeniero de mantenimiento estaba supervisando los trabajos de reparacion de los alerones
cuando perdié el equilibrio subiendo por una escalera. El ingeniero resbald en el peldafio superior
de la escalera, y su pie quedd atrapado entre la plataforma y el peldafio. Su pierna quedd anclada
al caer, soportando toda la fuerza de la caida. Un companfero de trabajo, que se encontraba de pie
junto al ingeniero, logrd sujetarlo evitando que cayese al suelo. El ingeniero llevaba calzado de
seguridad y la superficie de la plataforma estaba limpia y seca. La plataforma no disponia de
asidero para ayudar a subir o bajar de la escalera, y las barandillas no se erigieron correctamente.
El ingeniero estaba distraido por la presencia de otro trabajador cerca y no prestaba atencién
cuando ponia el pie en el peldano de la escalera.

Ejemplo de lapsus: Olvido del cierre de la puerta de la capota del ventilador

El 20 de enero del 2000, un avion Airbus A-320 comenzd la carrera de despegue desde el
aeropuerto de Gatwick Londres, ambas puertas de la capota del ventilador del motor n 2 1 se
abrieron y golpearon la aeronave. Las puertas fueron destruidas y el motor n2 1 y su pildn, el ala
izquierda, los flaps y los slats izquierdos, el fuselaje y la cola resultaron dafiados. Lo mas probable
es que las puertas se hubiesen cerrado tras el mantenimiento, sin embargo, el cierre no habria
sido seguro o no se habria trabado. Cuando las puertas estan cerradas, no hay sefiales visibles que
indiquen que estan desenganchados ni alguna indicacion en la cabina de vuelo. En todo el mundo
se han contabilizado al menos 7 incidentes similares.

Ejemplo de equivocacion: ¢Estas perdido? Aterriza y pregunta la direccion

Un piloto de un Cherokee Six se perdié durante un vuelo de Uluru a Alice Springs. Decidid aterrizar
en una carretera de grava y preguntar donde se encontraba. Durante la aproximacion final, era
evidente que la zona de carretera seleccionada no era adecuada, pero el piloto continud el
aterrizaje. Durante el aterrizaje, la aeronave se golped con los arboles y se estrelld. El avidon se
daio sin posibilidad de reparacidn, pero los seis ocupantes salieron ilesos. No habia ninguna razén
apremiante para que el piloto aterrizase con tanta prisa: las condiciones meteoroldgicas eran
buenas, era temprano y disponia de combustible remanente para al menos 3 horas. El piloto
podria haber subido a una altitud superior que le permitiese establecer su posicién o utilizar la
carretera como una ayuda a la navegacion.

Las violaciones pueden ser: rutinarias, circunstanciales, para optimizar el trabajo (personal o de la
organizacién), excepcionales o un acto de sabotaje. A continuacion se presentan ejemplos de cada
tipo de violacion. Ejemplo de violacién rutinaria

®Los ejemplos han sido tomados del material de formacién en SMS elaborado por la CAA australiana.
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Un piloto de un Cherokee Six se perdié durante un vuelo de Uluru a Alice Springs. Decidié aterrizar
en una carretera de grava y preguntar donde se encontraba. Durante la aproximacion final, era
evidente que la zona de carretera seleccionada no era adecuada, pero el piloto continud el
aterrizaje. Durante el aterrizaje, la aeronave se golped con los arboles y se estrellé. El avion se
dand sin posibilidad de reparacidn, pero los seis ocupantes salieron ilesos. No habia ninguna razén
apremiante para que el piloto aterrizase con tanta prisa: las condiciones meteorolégicas eran
buenas, era temprano y disponia de combustible remanente para al menos 3 horas. El piloto
podria haber subido a una altitud superior que le permitiese establecer su posicién o utilizar la
carretera como una ayuda a la navegacion.

Ejemplo de violacidn circunstancial

El 2 de noviembre de 1996, la manija de la puerta 4 izquierda de un Boeing 747 se cambid a la
posicion “abierta” durante el ascenso. El capitdn decidié realizar un vaciado rapido del
combustible y volver a Gatwick, y el avidn aterrizé sin problemas. Una investigacion reveld que el
tubo de torsidén de la puerta habia sido incorrectamente perforado/instalado. El manual de
mantenimiento requiere usar una plantilla de perforacién para montar el nuevo tubo de torsion
aun sin perforar, pero la plantilla no estaba disponible. El ingeniero con licencia para el
mantenimiento de aeronaves y el ingeniero de enlace técnico de la flota decidieron perforar el
tubo en el taller sin plantilla de perforacién, por falta de tiempo y la necesidad operacional de la
aeronave. El problema en la puerta fue debido a que los agujeros perforados no se habian
posicionado correctamente para la fijacion del tubo de torsion de la puerta.

Ejemplo de violacidn para optimizar el trabajo personal

En Athlone, Irlanda, el 9 de mayo de 2008, un piloto aterrizd su helicéptero en la parte superior de
un aparcamiento de varios pisos, ya que queria ir a un centro comercial cercano.

El encargado del aparcamiento, que afirmdé que habia expulsado previamente al helicoptero
cuando intentaba aterrizar el pasado mes de julio sobre el techo del aparcamiento vacio, dijo que
se vio obligado a refugiarse detrds de una puerta para protegerse.

Dijo que se lesiond cuando el flujo descendente del rotor principal movio la puerta y ésta le apreso
la mano. La Unidad de Investigacidén de Accidentes Aéreos concluyd que piloto, que creia que tenia
permiso para aterrizar, disponia de escasa aptitud para volar e incumplié el derecho aéreo
irlandés.

“El centro comercial estaba abierto cuando ocurrié el accidente y por razones obvias de seguridad
operacional la zona deberia haber sido totalmente evitada.”

El informe de la investigacion sefialé que el aterrizaje era contrario a las reglas del aire y que la
zona estaba congestionada y deberia haberse evitado.

Ejemplo de violacién excepcional

Un trabajador subcontratado por el aeroclub local estaba utilizando una afiladora con un cable
eléctrico deshilachado enchufado a una toma de corriente improvisada y sin autorizacidn para uso
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externo. El trabajador no llevaba ninglin equipo de proteccidén personal, no disponia de extintor en
el lugar de trabajo y estaba sentado en una escalera mientras trabajaba sin un vigilante de
seguridad operacional.
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ANEXO B: PROPUESTA DE POLITICA DE CULTURA JUSTA

1. [Organizacion] tiene el firme propdsito de establecer una politica de reporte abierta y
honesta en la que todo el personal, independientemente de su estatus o su experiencia,
sean tratados de una manera justa, coherente, objetiva y oportuna.

2. La misién de [Organizacién] es [indicar la misidn de la Organizacidn]

3. Para lograr este objetivo, es esencial cumplir con los requisitos de seguridad operacional
en todos los aspectos de la actividad de [Organizacion]. Para ello, los eventos de seguridad
operacional han de gestionarse de forma sistematica y activa equilibrando requisitos
potencialmente contradictorios de seguridad operacional y de produccidon. Tengo la
intencién de hacer esto dentro de una cultura justa que anime al reporte, abierto y
honesto, de los eventos de seguridad operacional.

4. Reconozco que cometer errores es parte de la condicion humana, y que los factores
humanos desempefian un papel importante en la aviacion y en la seguridad operacional. Es
mi intencidon implementar un Sistema de Gestion de la Seguridad Operacional ejemplar
teniendo en cuenta para ello las mejores practicas y cumpliendo con los estandares mas
altos de regulacion. Animo a todos a contribuir activamente a la mejora de la seguridad
operacional y os aseguro que vais a ser elogiados por reportar vuestras equivocaciones
cometidas honestamente por hacer lo mejor.

5. Todo el personal involucrado en las actividades de aviaciéon en [Organizacion], sin importar
su estatus o experiencia, seran tratados de una manera justa, coherente, objetiva y
oportuna. Es mas, todo el personal involucrado en las actividades de aviacion tienen la
responsabilidad de participar activamente en el Sistema de Gestiéon de la Seguridad
operacional informando de los sucesos y los peligros detectados con el fin aprender y
mejorar.

6. En virtud de esta cultura justa, [Organizacidon] seguird una metodologia definida y
coherente para gestionar los errores. Los responsables de aplicar esta metodologia serdn
personas independientes de la organizacidon o de la cadena de mando de la organizacién.
[A definir por la Organizacién la forma mas conveniente]. No es una cultura "culpable" ni
"no culpable". Todos los incidentes seran investigados por personal capacitado y
autorizado por mi y, cuando los incidentes sean reportados oportuna y abiertamente, la
presuncion de inocencia sera la norma y la expectativa de una accidn disciplinaria serd la
excepcion. Si se requiere cualquier accidn disciplinaria o administrativa, no se hara sin una
investigacion adecuada y sin una revision completa de las conclusiones de esa
investigacion.

7. Sin embargo, los siguientes comportamientos seran sancionables:

a. Dolo, es decir, actos premeditados o intencionales que causen dafios a los equipos
o la propiedad

b. Negligencia grave, es decir, cuando se haya producido una omisién manifiesta,
importante y grave del deber de diligencia ante un riesgo evidente y una falta
profesional grave a la hora de prestar la diligencia que evidentemente se requiere
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en esas circunstancias, dando lugar a dafios previsibles a personas o bienes o que
comprometan gravemente el nivel de la seguridad aérea

c. No reportar incidentes como lo requiere esta politica.

8. Todo el personal de [Organizacidn], dondequiera que trabajen y cualquiera que sea su
funcién, debe ser consciente que tiene un papel que desempeiiar y la responsabilidad de
participar activamente para alcanzar los estandares de seguridad de vuelo mas altos.

9. La Cultura Justa, y el sistema de notificaciéon de sucesos, permitiran a [Organizacién]
cumplir eficientemente con los requisitos operacionales al tiempo que garantiza los
estandares de seguridad de vuelo mas altos posibles. El sistema ayudara a disminuir los
errores sin dejar de reconocer que la gente comete errores y la cultura justa posibilitara
cumplir con este objetivo.
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ANEXO C: CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CULTURA JUSTA

Se propone el siguiente cuestionario para evaluar la cultura justa implantada por una
organizacién:

Marco legal:

1. ¢éLos empleados de su organizacion pueden sufrir acciones legales como resultado de un
error cometido durante su trabajo o una involucracién en un incidente?

2. ¢lLos empleados estan protegidos por su organizacién contra la persecucion? ¢En qué
sentido?

3. ¢El marco legal existente tiene efectos positivos o negativos sobre la notificacion, el analisis
y el aprendizaje de los sucesos de seguridad operacional en su organizacion? ¢Qué tipo de
efectos?

4. ¢Qué tipo de cambios en el marco legal promoverian la notificacidon e investigacion de los
sucesos de seguridad operacional?

Politica y procedimientos para notificar aspectos de seguridad operacional:

5. ¢éSu organizacion ha desarrollado una politica y/o procedimientos para la notificacion
proactiva de situaciones relevantes en el ambito de la seguridad operacional? ¢Cual es esa
politica?

6. ¢Su organizacién ha desarrollado una politica para la notificacién reactiva de situaciones
relevantes en el dmbito de la seguridad operacional? ¢ Cual es esa politica?

7. éCémo apoya la direccidn de la organizacién esa politica?
8. ¢Se estimula la notificacion de los temas relacionados con la seguridad operacional?

9. ¢De qué manera pueden notificar los empleados temas relacionados con la seguridad
operacional?

10. ¢Existen procedimientos para notificar temas relacionados con la seguridad operacional?
Por favor, explique.

11. éLos procedimientos son accesibles para los empleados? ¢De qué manera?
Confidencialidad:

12. ¢El sistema de notificacién de seguridad operacional es des-identificado? ¢El sistema de
notificacion de seguridad operacional es confidencial? ¢Quién tiene acceso a las
notificaciones?

13. ¢ El nivel de confidencialidad tienen efectos positivos o negativos en la notificacidn, andlisis
y aprendizaje de los sucesos de seguridad operacional en su organizacién? ¢{Qué tipo de
efectos?

14. En su opinién, ¢deberia cambiarse este aspecto de su sistema de notificacidn? ¢En qué
sentido?
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Sistema de Notificacidon de Seguridad operacional:

Notificacidn obligatoria/ voluntaria:

15. éEl sistema de notificacidén de seguridad operacional es obligatorio o voluntario?

16. i Tiene efectos positivos o negativos en la notificacidon, el andlisis y el aprendizaje de los
sucesos de seguridad operacional en su organizacion? ¢Qué tipo de efectos?

17. En su opinién, ideberia cambiarse este aspecto de su sistema de notificacidon?
Hardware:

18. ¢ Cual es el formato actual para notificar (si existe): papel/ electrénico?

19. éLa forma de notificar estd adaptada al usuario (educacién, nacionalidad, etc)?

20. En su opinion, é¢deberia cambiarse el formato para notificar? ¢En qué sentido?
Informacion:

21. éQué tipo de informacion debe proporcionarse verbalmente o en el formato actual?

22. Se solicita la informacidn suficiente para el aprendizaje de la organizacién?

23. ¢Cuanto tiempo se tarda en completar un formulario?

24. ¢El formulario actual tiene efectos positivos o negativos sobre la notificacion, analisis y el
aprendizaje de los sucesos de seguridad operacional en su organizacién? {Qué tipo de
efectos?

25. En su opinion, édeberia cambiarse este aspecto? ¢En qué sentido?
Formaciodn:

26.¢Como se forma a las personas para usar el sistema de notificacion de seguridad
operacional?

27.éCémo se estimula a las personas para utilizar el sistema de notificacion de seguridad
operacional?

28. ¢Hay gente designada para promover el uso del sistema de notificacién de seguridad
operacional?

29. ¢éLa educacidn actual tiene efectos positivos o negativos sobre la notificacion, el analisis y el
aprendizaje de los sucesos de seguridad operacional?

30. En su opinion, édeberia cambiarse este aspecto? ¢En qué sentido?

Realimentacion:

31. ¢Cémo se distribuye la informacién sobre cuestiones de seguridad operacional en la
organizacién? ¢Quién recibe esta informacién?

32. ¢De qué manera se determinan las lecciones aprendidas de las cuestiones de seguridad
operacional reportadas? ¢Quiénes estan involucrados en la determinacién de las lecciones
aprendidas?

33. éComo se distribuye la informacidn sobre las lecciones aprendidas de las cuestiones de
seguridad operacional en la organizacion?
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34. ¢La realimentacion tiene efectos positivos o negativos sobre la notificacidon, el andlisis y el
aprendizaje de las cuestiones de seguridad operacional en su organizacion? ¢(Qué tipo de
efectos?

35. En su opinion, édeberia cambiarse este aspecto? ¢En qué sentido?

Analisis detallado:

36. ¢Quién decide si se analizardn en detalle y cdmo ciertas cuestiones de seguridad
operacional?

37. iExisten procedimientos para decidir qué cuestiones de seguridad operacional se
analizardn en detalle? ¢ Cudles son estos procedimientos? ¢Se cumplen?

38. ¢Quién analiza en detalle los problemas de seguridad operacional reportados?

39. ¢El equipo que analiza en detalle los problemas de seguridad tiene una posicidon
independiente dentro de la organizacién?

40. {Existen procedimientos sobre cdbmo han de realizarse los analisis detallados y sobre qué
resultados han de alcanzarse? ¢ Cuales son estos procedimientos? ¢Se cumplen?

41. éEl analisis detallado tiene efectos positivos o negativos sobre la notificacion, el analisis y el
aprendizaje de las cuestiones de seguridad operacional en su organizacion? ¢Qué tipo de
efectos?

42. En su opinion, ¢deberia cambiarse este aspecto? ¢En qué sentido?

Culpabilidad:

43. {Quién decide sobre la aceptabilidad del comportamiento de los empleados en el contexto
de un suceso de seguridad operacional?

44, iExisten procedimientos para determinar la aceptabilidad del comportamiento en el
contexto de un suceso de seguridad operacional? ¢{Cuales son estos procedimientos? ¢Se
cumplen?

45. iQuién decide sobre las acciones a tomar (capacitacion, disciplina, entrenamiento, etc)

46. iExisten procedimientos para decidir las acciones a tomar? ¢Cudles son estos
procedimientos? ¢Se cumplen?

47. iLa toma de decisiones sobre la culpabilidad tiene efectos positivos o negativos sobre Ia
notificacién, el analisis y el aprendizaje de los sucesos de seguridad operacional en su
organizacién? ¢Qué tipo de efectos?

48. En su opinidn, ¢deberia cambiarse este aspecto? ¢En qué sentido?
Otros temas:

49. {Tiene algun otro comentario o sugerencia para mejorar la cultura justa?
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ANEXO D: EVALUACION DE CULTURA JUSTA EN EL AMBITO DE LOS PROVEEDORES

DE SERVICIOS DE NAVEGACION AEREA

Politica y su implementacién

implementados

Area Pregunta

Elementos de la | ¢Hay una politica de Cultura Justa explicita, que esta formalmente aprobada por la direccidon

politica y los representantes de los empleados y que es publica?

Elementos de la | éLa politica de Cultura Justa contiene una descripcién acerca de lo que se considera

politica comportamiento inaceptable?

Elementos de la | éLa politica de Cultura Justa garantiza que no se tomaran acciones disciplinarias contra el

politica notificante de sucesos en los cuales haya estado involucrado por parte del proveedor de
servicios (excepto en los casos definidos como comportamiento inaceptable)?

Elementos de la | (El proveedor de servicios proporciona apoyo legal a sus empleados en caso de persecucion/

politica accion legal relacionada con un suceso de seguridad operacional?

Elementos de la | ¢Hay establecido y es conocido el programa de Gestidon del Stress de Incidentes Criticos

politica (CISm)?

Elementos de la | Tras el suceso y hasta que no haya finalizado la investigacién, ése toman acciones de

politica seguridad operacional sin impacto en el salario del personal involucrado?

Roles y | éLos investigadores de seguridad operacional del proveedor de servicios son independientes

Responsabilidades y estan separados de cualquier linea, competencia o gestidon de operaciones?

definidos e

implementados

Roles y | éLos investigadores de seguridad operacional del proveedor de servicios tienen acceso pleno

Responsabilidades y libre a todos los datos relevantes para la investigacion?

definidos e

implementados

Roles y | éEl acceso a los datos de seguridad operacional esta claramente definido y la

Responsabilidades confidencialidad estd asegurada?

definidos e

implementados

Roles y | éEl personal que Gestiona el Stress de los Incidentes Criticos estd nominado y ha sido

Responsabilidades formado adecuadamente?

definidos e

Formacion ¢Hay formacion regular y/o sesiones informativas sobre legislacion de seguridad operacional
relevante en el ambito de la Cultura Justa?

Formacion éLos principios de Cultura Justa estdn incluidos en todos los planes de formacién (inicial y
recurrente)?

Formacion éLos requisitos sobre cualificacién y formacién en el ambito de Cultura Justa estdn

claramente definidos para los investigadores de seguridad operacional del proveedor de
servicios?

Legal/ Judicial

Area

Pregunta

Procedimientos

¢Esta transpuesto plenamente el espiritu de la Directiva 2003/42/CE sobre la notificacion de
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judiciales y | sucesos en la aviacién civil y en particular lo dispuesto en el Articulo 8 (Proteccién de la
legislacion de | informacidn) en los procedimientos internos?
aviacion especifica
Acuerdo formal ¢Existe alguin acuerdo entre el proveedor de servicios y las autoridades judiciales/policiales
para asegurar la proteccion de los incidentes reportados y de las personas involucradas?
Acuerdo formal ¢Existe un proceso acordado entre el proveedor de servicios y su autoridad nacional de
aviacion para tratar cuestiones de incidentes?

Notificacidon e investigacidon de sucesos
Area Pregunta
Notificacion e | é{La identidad del personal involucrado en los sucesos estd protegida por los estatutos de
investigacion de | personal?
sucesos
Notificacién e | ¢Las personas sujetas a investigaciones de sucesos reportados tienen acceso a la informacion
investigacion de | relacionada con los mismos?
sucesos
Notificacién e | (Existe el requisito de que las personas sujetas a investigaciones firmen su acuerdo o
investigacion de | desacuerdo con los resultados de la investigacién?
sucesos
Notificacion e | ¢Existe un procedimiento formal para informar al personal que ha notificado un suceso del
investigacion de | progreso de la investigacion?
sucesos
Notificacién e | ¢Proporciona regularmente el proveedor de servicios feedback o retroalimentacién sobre los
investigacion de | sucesos notificados al personal?
sucesos
Notificacién e | ¢Proporciona el informe anual publico del proveedor de servicios feedback o
investigacion de | retroalimentacidn estadistica sobre los sucesos reportados?
sucesos
Notificacion e | éLa notificacién automatizada es aceptada por el personal y estd implantada por el
investigacion de | proveedor de servicio?
sucesos
Notificacién e | {Existe un organismo independiente con expertos en la materia para la toma de decision
investigacion de | acerca de si es un error “honesto” o si entra dentro de la categoria “comportamiento
sucesos inaceptable”?
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