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Antecedentes

Las normas se revisan periodicamente para evaluar si su
contenido se mantiene actual o debe ser actualizado para
reflejar los cambios.

La ISO 9001 — ISO 14001 fue revisada en varias @

oportunidades, a veces lo cambios introducidos fueron ‘
menores y en otras ocasiones significativos.

Las normas ISO 9001[-1SO 14001 entraron en un @

proceso de revision que se estima aportara cambios mas

significativos que las versiones anteriores. A

En esta ocasion, a los cambios que normalmente
acompanan un proceso de este tipo, se suma la novedad
que aporta la incorporacion de la nueva estructura
comun de alto nivel que la ISO establecio para sus
normas de gestion.
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Historia y Desarrollo
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‘ 2015
150 9001:1994 150 S001:2015
1996 2000 2004 2008 150 14007 : 2015
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OHSAS 18002:2000 OHSAS 18007:2007
1999 2016
OHSAS 18001:1999 150 45001:2016
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Objetivo de un sistema de gestion integrado

» EIl proposito de esta Norma Internacional es
proporcionar a las organizaciones un marco de referencia
para brindar productos-servicios que cumplen los
requisitos de las partes interesadas y proteger el medio
ambiente y responder a las condiciones ambientales
cambiantes, en equilibrio con las necesidades
socioeconomicas y desarrollo sostenible.
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[SO 14001:2015

En esta Norma Internacional se especifican tres compromisos
basicos para la politica ambiental:

a) proteger el medio ambiente; " ....proteger el entorno natural contra
el dano y la degradacion cuyo origen son las actividades, productos y servicios
de la organizacion”

b) cumplir con los requisitos legales y otros requisitos de la

organizacion; ~ Los compromisos especificos que aspira a cumplir una

organizacion deberian ser pertinentes a su contexto, e incluir las condiciones
ambientales locales o regionales

c) mejorar continuamente el sistema de gestion ambiental para
mejorar el desempeno ambiental.
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Cambios conceptuales

* El consumidor (Partes interesadas)

* Considerar el conocimiento y contexto de la
organizacion al momento de planificar el SGI

* Identificar y considerar los requisitos de las
partes interesadas

* Liderazgo y rendicion de cuentas por parte de la
Alta Direccion

* Mayor enfoque en procesos y demostrar

Ha.)’ més desempeno
énfaSiS en: * Pensamiento basado en el riesgo.

* Necesidad de considerar el ciclo de vida de los
productos & servicios

* Alineamiento con la direccidn estratégica de la
organizacion (Politica, Objetivos,Alcance).

* Mayor flexibilidad con la documentacion.

* Mayor control sobre los procesos
subcontratados
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10 CAMBIOS MAS SIGNIFICATIVOS
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1. Cambio del Formato de la Norma

ISO desarrolld un modelo para
estructurarde forma idéntica
las normas de sistemas de
gestion que se generaran en un

futuro.
. "'r'f.: —
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Cambios en la estructura

ISO 9001:2008

1. Objeto y campo de aplicacion
Normas para la consulta
Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad
Responsabilidad de la direccion
Gestion de los recursos

Realizacion del producto

GO SR T =

Medicion, analisis y mejora

ISO 9001:2015

—

. Alcance

Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operaciones

Evaluacion del desempefio

S L L R

—

Mejora
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Estructura de Alto Nivel

4.1
o 5.1 Liderazgo
dela Y
organizacion compromiso
4.2
Comprension .
de partes 5.2 Politica
intersadas
5.3 Roles,
4.3 Alcance responsabilid
del sistema ady
autoridad
4.4 Sistema
de gestion
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Estructura de Alto Nivel

Planificar

Concimiento 5.1 Liderazgo N 7.1
dela ¥ (Tl clones Generalidades
organizacion compromiso para riesgos
4.2 7.2
Comprensién . 6.2 Objetivos Competencia
de partes B de calidad
intersadas v
* + 7.3 Toma de
5.3 Roles,
4.3 Alcance responsabilid
del sistema ady *
autoridad
+ 7.4
Comunicacién
4.4 Sistema *
de gestion
7.5 Informacion
documentada
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Estructura de Alto Nivel

Planificar
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Estructura de Alto Nivel

Planificar Verificar
qﬁ 4 v L 4
Concimiento Lid i ] 9.1
iy 51 :m:an :;i Acciones 71 Sq;].l m
4.2 . 7.2 .
Cu;x;r;un 5.2 Politi ﬁ-:gﬂhiﬂm Competencia 9.2 Auditoria
7.3 Toma de
4.3 Alcance ms.s luqﬁ'nl 9.3 Rev.
* S iy I
sasistema *
e | 7.5 Informacién
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Estructura de Alto Nivel

Planificar Verificar Actuar
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Nueva estructura de la ISO 9001, con el
Ciclo P-H-V-A

Clientes
Satisfaccion

Clientes y
ofras partes
interesadas

pertinentes Productos

Servicios

4 | Actuar
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Nueva estructura de la ISO 14001, con el
Ciclo P-H-V-A

_ _ c del . Necesidades y
Cuestiones internas ontexto de la organizacion expectativas de las
¥ externas partes interesadas

\<F Alcance del sistema de gestion ambiental _—.'>/

/

A Liderazgo

Apoyo y
gperacion

Evaluacion
del
desempefo

V
\ W
Resultados previstos

= del sistema de =
gestion ambiental

h_—_—
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Modelos de Gestion

¢ — — — — — — — — — — — —

~. Cuestiones internas
\ v externas

Necesidades v
expectativas de las
partes interesadas

Contexto de la organizacion

\ -
Organizacién [
y su contexto Apoyo
S o, (
] Operacion
8

Planificar Satisfaccién

del cliente

Evaluacién
del
desempefio

)

Requisitos
del cliente

Planificacién

(6

Liderazgo

)]

Actuar Verificar

Necesidades y |
expectativas

de las partes \
interesadas

/ —=

Resultados o
del SGC A e Liderazgo

Productos : -
y servicios Evaluacidn
del
k desempefio

. . B
Alcance del sistema de gestién ambiental >/

Apoyoy
operacitn

pertinentes \. 7
4) N~ i

Resultados previstos

= del sistema de = —-——
gestion ambiental
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2.ISO 9001 contiene cambios en la
terminologia utilizada anteriormente

Productos

Exclusiones

Representante Direccion

Documentos, registros, manual de calidad

Equipos de seguimiento y medicion

Ambiente de trabajo
Producto comprado

Proveedor

150To0ls

Productos y servicios

No se aplica

No se aplica (se asignan resposabilidad
similares pero no para un unico
representante)

Informacion documentada

Recursos de seguimiento y medicion

Entorno para la operacion de los
procesos

Productos y servicios suministrados
externamente

Proveedor externo

QCS- Teléfono +506-2228 0050 q



Cambios conceptuales

Definiciones modificadas

Nuevas definiciones

Organizacion

Riesgo

Parte interesada

Informacion documentada

Sistema de gestion

Desempeno

Accion Correctiva

Objetivo Contexto de la organizacion
- : Seeuimi

Mejora

) 2 2 =
Conocimiento

> 1S0Tools
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Nuevas definiciones

Termino

Riesgo

Informacion documentada

Desempeno

Contexto de la organizacion:

Mejora

Seguimiento

Conocimiento

150To0ls

Definicion

Efecto de la incertidumbre sobre un resulfado esperado

Informacién que una organizacion tiene que controlary
mantener, y el medio en el que estd contenida.

Resultado medible

Entorno empresarial. Combinacion de factoresinternosy
externosy de condiciones que pueden afectar al enfoque de
una organizacion a sus productos, servicios e inversiones y
partesinteresadas.

Actividad para aumentar el desempeno

Determinacion del estado de un sistema, un proceso o una
actividad

Recopilacion de informacion disponible que es una creencia
justificada y que fiene un grado elevado de certezade ser
verdadera

QCS- Teléfono +506-2228 0050 qCS



3. Mejor redaccion para hacerla mas general
y entendible a empresas de servicios

> ISOToolg

Destacan la planificacion y el
liderazgo como ejes importantes
y el cambio de “Realizacion de
Producto” a “Operaciones”, mas
amoldable a cualquier sector.



Conocimiento de la organizacion y su
contexto

Hay cuestiones externas e internas que pueden afectar, ya
sea positiva 0 negativamente la organizacion, y su
capacidad para lograr los resultados deseados.

La intencion de esta clausula es senalar la importancia de determinar
cuales podrian tener un impacto importante y por lo tanto deben ser
verificadas y revisadas de forma regular.

Debe tener en cuenta que los cuestiones externas e internas pueden
cambiar, y por lo tanto deben ser monitoreados y revisados de forma
regular.
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Cuestiones internas

El desempeno global de la organizacion, incluyendo los
resultados financieros

Factores de recursos, incluyendo la infraestructura, el ambiente
para la operacion de los procesos, el conocimiento de la
organizacion

Aspectos humanos tales como la capacidad de las personas, la
cultura organizacional, las relaciones con los sindicatos

Factores operativos tales como capacidades de proceso, de
produccion o de suministro, el desempeno del sistema de
gestion de la calidad, la evaluacion del cliente s

Factores en el gobierno de la organizacion, tales
como sus hormas y procedimientos para la toma de decisiones

o la estructura organizacional
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Cuestiones externas:

Factores macro-econdmicos tales como predicciones del tipo de cambio
de la moneda, en general de la situacion econdmica, la inflacion prevista, la
disponibilidad de crédito

Los factores sociales tales como las tasas de desempleo de la zona, la
percepcion de seguridad, niveles de educacion, los dias festivos y los dias
laborables

Los factores politicos como la estabilidad politica,la inversion publica, la
infraestructura local, los acuerdos comerciales internacionales

Factores tecnologicos como la nueva tecnologia del sector, materiales y
equipos, la expiracion de patentes, codigo profesionales de la ética

La competencia, incluida la cuota de mercado de la organizacion, productos
o servicios similares o sustitutos, tendencias lider del mercado, tendencias
de crecimiento del cliente, la estabilidad del mercado

Los factores que afectan el ambiente de trabajo como las regulaciones
sindicales, los requisitos legales y reglamentarios ( por ejemplo, la
legislacion ambiental y codigos )
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Conocimiento de la organizacion y su
contexto
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4. Explicitando el Enfoque a Procesos

El punto 4.4.2 explicita con un conjunto de requisitos que
se consideran esenciales para la adopcion de un enfoque
basado en procesos en una organizacion:

Determinar los procesos,los insumos

Los resultados,la secuencia,interaccion

<

<

» Los riesgos,indicadores,recursos

» Responsabilidades,autoridades,acciones
<

Para la consecucionde los resultados

» [SOTools QCS- Teléfono +506-2228 0050 qCS
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Representacion esquematica

Fuentes de P s — Receptores
| Actividades .
NsSUMos o de la salida
entradas I ! I ' 1
| : | I I : I :
I [ ! I I
! I
[ | .| I o p
l ) rocesos
;  Procesos | : Mater'la | . Materia ' 1 . . :
I anteriores I Energia ! | E | | siguientes
1 I Ty | -nergla lInternos/externos :
Internos/externos : Ilnformaaonl /Informacién! | :
[ , | ! | o
[ . |  materiales | | I [ clientes !
: clientes I | fuentes | : productos | : ! g [
| partes interesadas : | requerimientos | , dser:v!cms | I partes interesadas
s e e e P I | oeesenes - !

T T Posibles puntos de confrol para T T

monitorear y medir el desempeno
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S. Desparece el término Accion Preventiva

» El punto 10.1 habla de no conformidades y acciones
correctivas

» El Anexo SL no habla de acciones preventivas ya que
concibe cualquier sistema de gestion como una
herramienta de prevencion en si mismo.

> 1S0Tools QCS- Teléfono +506-2228 0050 qCS



6.Informacion documentada

» Los terminos “documento” y “registro” se han sustituido
ambos, en linea con el Anexo SL Apendice 2 por
“Informacion documentada”.




7. Del cliente a las partes interesadas

» En tres ocasiones nos habla la norma ISO 9001:2015 del
cliente y las partes interesadas

> 1S0Tools QCS- Teléfono +506-2228 0050 qCS



8. Gestion del cambio

Otro aspecto muy relacionado con los modelos de
excelencia y que se detalla claramente en la nueva norma
es Planificacion y control de cambios (6.3)

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el sistema de gestidén de la calidad, estos
cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

a) el propésito de los cambios y sus consecuencias potenciales;
b) la integridad del sistema de gestion de la calidad;
c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

1SOTools QCS- Teléfono +506-2228 0050 q
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9. Incidiendo en la Mejora

Respecto a este punto, los auditores seran mucho mas
estrictos.

La nueva norma no se va a limitar sélo al desarrollo de |os
ciclos de NC/AC, de Auditorias Internas y Externas y de
evaluacion de satisfaccion de clientes e indicadores, sino que
van a instar a las organizaciones a emplear mds herramientas

para gestionar las oportunidades de mejora organizando bien

“La organizacion debe evaluar, priorizar y
determinar la mejora a implementar.”

1SOTools QCS- Teléfono +506-2228 0050 q
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10. Nuevo concepto: Riesgo

La ISO 9001:2015 viene dotada del sentido preventivo
que se acentua aun mas con el nuevo concepto de
Gestion del Riesgo, que consistira en reconocer los
riesgos dentro de una organizacion y llevar a cabo
actuaciones para evitar que se produzcan.

> 1S0Tools




Pensamiento Basado en Riesgo

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado
implicito en las ediciones anteriores de esta horma
internacional que incluyen:

llevar a cabo acciones preventivas para eliminar las no conformidades
potenciales,

el analisis de las no conformidades que se produzcan,

tomar medidas para prevenir la recurrencia que es apropiado para los
efectos de la disconformidad.
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Pensamiento Basado en Riesgo

El riesgo es el efecto de la incertidumbre y cualquier
incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos.

» Una desviacion en los resultados esperados puede ser la
consecuencia de los cambios en el entorno operacional,las
decisiones politicas, la falta de informacion,informacion
desconocida o una variedad de aspectos.
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Etapas del Ciclo de Vida

ETAPAS DEL CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO

EXTRACCION DE MANUFACTURA EMPAQUE Y uso Y RECICLAJE O
MATERLA PRIMA TRANSPORTE  MANTENCION DISPOSICION FINAL

USO DE GENERACION DE
Bk IMPACTOS AMBIENTALES SRRDECS
REMOVABLES ¥ CALENTAMIENTO ACIDIFICACION EUTROFIZACION DAROC A LA CREACION DE DETERIORD RESIDUCS ¥
NO REMOVABLES GLOBAL Lonlaminaciin Ewmﬂt:nﬁl DE OIOMO SMOG ABIGTICO RECICLABLES
Colgnigrmianta = con A ' i i
ASTATES | iiiniomecisy mmasdt aoon, Requickndela orconaminanies Agconeri de
o wperficie lemeshe,  OUAa T rodiocién  niltoso, diduido de naburakes no
uliravioleia. ocrufre, SOV Yy renowabies iohes

poricuacos. COMMO Frirenohes.
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Sistema de Gestion de Calidad

ISO 9001:2015




Cambios en los principios

1ISO 9001:2008

[ Enfoque al cliente ] L Enfoque al cliente
. Liderazgo ] L Liderazgo
Participacion del personal f ;
\ P P / L Participacion del personal
Enfoque basado en procesos
- Enfoque basado en procesos

p

Enfoque de sistema para la gestion

|

Mejora continua

( )

Enfoque basado en hechos parala

toma de decision )

r . 'e .
Relaciones mutuamente beneﬁuosaj
L con el proveedor
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I Principios de la Calidad




Cambios en los principios

1ISO 9001:2008

[ Enfoque al cliente ] L Enfoque al cliente
. Liderazgo ] L Liderazgo
Participacion del personal f ;
\ P P / L Participacion del personal
Enfoque basado en procesos
- Enfoque basado en procesos

p

Enfoque de sistema para la gestion

|

Mejora continua

( )

Enfoque basado en hechos parala

toma de decision )

r . 'e .
Relaciones mutuamente beneﬁuosaj
L con el proveedor
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Declaracion

El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los requisitos
del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

Base racional

El exito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae vy
conserva la confianza de los clientes y de otras partes interesadas
pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del cliente proporciona
una oportunidad de crear mas valor para el cliente. Entender las
necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras partes
interesadas contribuye al éxito sostenido de la organizacion.
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|. Enfoque al cliente

Beneficios clave

Incremento de la
satisfaccion del
cliente

Ampliacion de la
base de clientes

Incremento de las
ganancias y la
cuota de mercado

Mejora de la
fidelizacion del
cliente

Acciones que puede tomar la organizacion

Reconocer clientes
directos e indirectos

Comprender las

necesidades actuales y
futuras de los clientes

y sus expectativas.

Medir y monitorear la
satisfaccion del cliente
y tomar las acciones
apropiadas.

Gestionar activamente
relaciones con los
clientes para lograr el
éxito sostenido
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2. Liderazgo

Declaracion

Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de proposito y la
direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el
logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Base racional

La creacion de la unidad de proposito y la direccion y gestion de las

personas permiten a una organizacion alinear sus estrategias, politicas,

procesos Yy recursos para lograr sus objetivos.
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2. Liderazgo

Beneficios clave

: Mejora en la Mejora en la capacidad
S Mejora en la A o
Aumento de la eficacia Y comunicacion entre de la organizacion
S coordinacion de los . :
y eficiencia FOCESOS niveles y funciones de entregar los resultados
P la organizacion deseados

Acciones que puede tomar la organizacion

Comunicar la mision. |3 Fomentar un Proporcionar a las Inspirar,fomentary
. oy compromiso con la personas los recursos, reconocer la
vision, la estrategia, las . . ; Y
s calidad en toda la la formaciony la contribucion de las
politicas y los procesos - : .
organizacion; autoridad requerida personas.
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Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la
organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de |Ia
organizacion para generar y proporcionar valor.

Para gestionar una organizacion de manera eficaz y eficiente, es
importante respetar e implicar activamente a todas las personas en
todos los niveles. El reconocimiento, el empoderamiento y la mejora
de la competencia facilitan el compromiso de las personas en el logro
de los objetivos de la calidad de la organizacion.
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3. Compromiso de persona

Beneficios claves

Mejora de la
comprension de los
objetivos de la calidad
de la organizacion

Aumentode la
participacion activa de
las personas en las
actividades de mejora

Aumento en el
desarrollo, iniciativa y
creatividad de las
personas

Aumento de la

confianza y
colaboracion

Acciones que puede tomar la organizacion

Comunicarse con las
personas para promoverf
la comprension de la
importancia de su
contribucion individual.

Facilitar la discusion
abierta y compartir los
conocimientosy las
experiencias.

Capacitar a las personas
para mejorar su
desempeno.

Fomentar la auto-
evaluacion del
desempeno frente a los
objetivos personales.
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4. Enfoque a procesos

Declaracion

Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y
eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

Base racional

El SGC consta de procesos interrelacionados. Entender como este
sistema produce los resultados permite a una organizacion optimizar
el sistema y su desempeno.
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4. Enfoque a procesos

Beneficios clave

Aumento de la

capacidad de centrar
los esfuerzos en los

procesos clave

Resultados coherentes
y previsibles

Optimizacion del
desempeno

Posibilidad de quela
organizacion
proporcione confianza
a las partes interesadas

Acciones que puede tomar la organizacion

Definir los objetivos del
sistema Yy los procesos
necesarios para
alcanzarlos

Establecer la autoridad,
responsabilidad y
rendicion de cuentas
para la gestion de
procesos

Comprender las
capacidades de la

organizacion y
determinar los recursos
y restricciones

Administrar los riesgos
que pueden afectar a los
resultados de los

procesos
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Declaracion

Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la
mejora.

Base racional

La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles
actuales de desempeno, reaccione a los cambios en sus condiciones
internas y externas y cree nuevas oportunidades.

| 2 +Inf: (506)2228-0050 - www.quality-cr.com



Beneficios clave

Mejora del desempeno
del proceso, de las
capacidades de la

organizacion y de la
satisfaccion del cliente

Mejora del enfoque en I
investigaciony la
determinacion de la
causa raiz,y las acciones
correctivas

Aumento de la capacidac
de anticiparse y
reaccionar a los riesgosy

oportunidades

Aumento de la
promocion de la
innovacion

Acciones que puede tomar la organizacion

Promover la creacion de
objetivos de mejora en
todos los niveles de la

organizacion.

Educary formar a las
personas en todos los
niveles sobre herramientas
y metodologias para
alcanzar los objetivos

Asegurar que las persona:
son competentes para
desarrollar proyectos de
mejora.

Desarrollar e implementar

procesos para proyectos
de mejora en la
organizacion.
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Las decisiones basadas en el analisis y la evaluacion de datos e
informacion tienen mayor probabilidad de producir los resultados
deseados.

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre
implica cierta incertidumbre. Con frecuencia implica multiples tipos y
fuentes de entradas, asi como su interpretacion, que puede ser
subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y efecto y las
consecuencias potenciales no previstas. El analisis de los hechos, las
evidencias y los datos conduce a una mayor objetividad y confianza en
la toma de decisiones.
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6. Toma de decisiones basada en evidencia

Beneficios clave

Mejora de los procesos
de toma de decisiones

Mejora de la evaluaciéon
del desempeno del
proceso y de la
capacidad de lograr los

objetivos

Mejora de la eficaciay
eficiencia operativas

Aumento de la capacidac
de demostrar la eficacia
de las decisiones previas

Acciones que puede tomar la organizacion

Determinar, medir y
monitorear
indicadores clave

Asegurar que los datos
y la informacién son
suficientemente
precisos, fiables y

seguros.

Analizar y evaluar los

datos y la informacion
usando métodos

adecuados.

Asegurar que las
personas son
competentes para
analizar y evaluar los
datos
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Declaracion

Para el exito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con
las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.

Base racional

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempeno de una
organizacion. Es mas probable lograr el éxito sostenido cuando una
organizacion gestiona las relaciones con sus partes interesadas para
optimizar el impacto en su desempeno. Es particularmente importante
la gestion de las relaciones con la red de proveedores y socios.
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/. Gestion de las relaciones

Beneficios clave

Aumento del desempeno
de la organizacion y de su
partes interesadas
pertinentes

Entendimiento comin de
los objetivos y los valores
entre las partes interesadas

Aumento de la capacidad
de crear valor para las
partes interesadas

Una cadena de suministrc
bien gestionada que
proporciona un flujo

estable de productos y
servicios.

Acciones que puede tomar la organizacion

Determinar las partes
interesadas pertinentes)
su relacion con la
organizacion.

<

Determinar y priorizar
las relaciones con partes
interesadas que deben
ser gestionados.

Establecer relaciones
que equilibren ganancias
a corto plazo con las
consideraciones a largo
plazo.

Medir el desempeno y
proporcionar
retroalimentacion a las
partes interesadas
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I Direccion Estratégica



cQué dice la Norma?

4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizaciony su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que
son pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y que
afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema

de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas cuestiones externas e internas.
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Etapas de la direccion estratégica

Evaluar el
desempeiio e
iniciar los ajustes
correctivos

Vision - Mision
y Valores Estrategia
Fundamentales

Revisar segun sea necesario de acuerdo al desempeiio
actual del negocio, las condiciones cambiantes, nuevas
oportunidades y nuevas ideas
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Direccion estratégica
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Analisis del entorno

> QCS-Tel +506-2228 0050 - www.quality-

cr.com



Alcance




“Hacer mejor lo que hacemos bien”
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Marco Legal

Ley No. [-2012 que establece la Estrategia Nacional
de Desarrollo 2030.

» Paraalcanzar estaVision de Nacion,las politicas publicas se
articularan en torno a cuatro Ejes Estrategicos,de los cuales el
IDAC contribuira a los siguientes:

Tercer Eje, que procura una Economia Sostenible, Integradora y
Competitiva.

Cuarto Eje, que procura una sociedad de produccidon y consumo
Ambientalmente Sostenible que Adapta al Cambio Climatico
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.....  ElI IDAC es un ente publico especializado y tecnico,
a cargo de la supervision y control de la aviacion civil en
la Republica Dominicana. Esta iniciativa presidencial es
otro pilar que sera contemplando como parte de las
estrategias institucionales mediante gestiones
puntuales que garanticen la seguridad operacional,

preservando vidas y dando las facilidades para el fomento
de la aviacion civil -
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Estadisticas 2015

LAS AMERICAS 29% » 32%
PUERTO PLATA 6% » 5%
PUNTA CANA 52% » 44%
LA ROMANA 1% » 3%
DR.JOAQUIN BALAGUER 11% » 13%
EL CIBAO 0.2% » 2%
CATEY 1% 1%

Visitantes  Operaciones
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Falta de Alineacion del compromiso transversalmente Grupos de podery su influencia en el sector aeronautico
Mecanismos de implementacion de legislacién aplicable lento Constataciones graves en auditoria IASA y USOAP
Planificacién institucional deficiente (Falta de estadisticas operativas) Posibles accidentes aéreos

Falta de analisis Costo-Beneficio (Optimizar Recursos) Posible cambio Director General

Desviacion de los procedimientos establecidos Disposiciones gubernamentales que contravengan los planesy

mision de la institucion.

Escaso establecimiento de politicas

ol . Posible reduccién de los ingresos
Comunicacién interdepartamental débil

Potenciales nuevas exigencias de la Industria Aerondutica

Muchas direcciones operan como partes independientes

Multilocalidad

No existe la valoracién de cargos

Carencia de politicas salariales

Sobrecarga de actividades laborales a las mismas personas

Baja tasa de cobros por servicios y productos

Desarrollo desigual areas de la institucion
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Escaso establecimiento de politicas

ol . Posible reduccién de los ingresos
Comunicacién interdepartamental débil

Potenciales nuevas exigencias de la Industria Aerondutica

Muchas direcciones operan como partes independientes

Multilocalidad

No existe la valoracién de cargos

Carencia de politicas salariales

Sobrecarga de actividades laborales a las mismas personas

Baja tasa de cobros por servicios y productos

Desarrollo desigual areas de la institucion
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VISION : Ser institucion reconocida nacional e internacionalmente como modelo de gestion de la seguridad operacional, la prestacion de los servicios de navegacion aérea, la

formacion de personal aerondutico competitivo, el uso transparente de los recursos, la automatizacion de sus procesos y servicios. Obteniendo una positiva retroalimentacion de sus

clientes y grupos de interés y destacandose como gestor del desarrollo sostenible de la industria acrondutica dominicana.

* Expectativas de los Grupos - servicio/producto
.
de Interés Generar valor agregado « Calidad - Eficiencia
* Cumplimiento al servicio prestado, + Accesible

* Rendicion de Cuentas manteniendo altos . Rapidez - Ceriaah

) Cc?laboraaon Y estandares en la * Profesionalidad
Alianza

\ _ seguridad operacional

Incrementar la efectividad : > Mantener la efectividad
i Mejorar la gestion de los o
de la Reglamentacion, en la prestacion de los
. o procesos en base a un & #
Certificacion y Vigilancia de Servicios de Navegacion

i i modelo de excelencia. -
la Actividad Aeronautica Aérea

Desarrollar las : 4 | »
Competencias ncrementar 10S nivelies

del capital humano de Tecnologia.

ot Seguro- Equitativo

Eficientizar

la gestion Administrativo-Financiera

A
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El Mapa Estratégico del IDAC que permite visualizary comunicar a cada empleado su contribucion a la consecucion de los objetivos estratégicos de la organizacion, generando

valor a los servicios y productos destinados a nuestros ciudadanos-clientes en los atributos especificos que satisfagan sus necesidades y expectativas




cQué dice la Norma?

4. Contexto de la organizacion

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de
la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion
de la calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:
a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;

c) los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son
aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.

» +Inf:(506)2228-0050 - www.quality-crcom q



cQué dice la Norma? |

4. Contexto de la organizacidén

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de
la calidad

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar disponible y
mantenerse como informacion documentada. El alcance debe establecer los tipos de
productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier requisito de
esta Norma Internacional que la organizacidon determine que no es aplicable para el
alcance de su sistema de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional solo se puede declarar si los requisitos
determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la
organizacion de asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del aumento

de la satisfaccion del cliente.
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I Enfoque a Procesos



cQué dice la Norma? IE

4. Contexto de la organizacion
4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

4.4.1La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de
esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempeno relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el control de
estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos procesos
logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
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4. Contexto de la organizacioén
4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus
procesos;

b) conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los
procesos se realizan segun lo planificado.
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“Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de
manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades
se entienden y gestionan como Pprocesos
interrelacionados que funcionan como un sistema
coherente”
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cQué es el enfoque a procesos? {:

La identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacion, y en particular las
interacciones entre tales procesos.

(2

J

C D

El SGC consta de procesos interrelacionados
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Enfoque a procesos N

Para que las organizaciones operen de manera eficaz

tienen que identificar y gestionar numerosos proces

OS

interrelacionados y que interactuan.
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Beneficios

Resultados Optimizacion
coherentes y del
previsibles desempeno

Proporciona
confianza a

Capacidad de centrar los
esfuerzos en procesos claves

y oportunidades de mejora las partes

interesadas

> +Inf:(506)2228-0050 - www.quality-cr.com




ENTRADAS

PROCEDIMIENTO

* Forma especificada de llevar a cabo un

actividad o un proceso (puede estar
documentado o no)

PROCESO

* Recursos * Conjunto de * Producto:
actividades Resultado de un
mutuamente proceso
relacionadas o

- ) que interactdan - J

J

4 )

EFICIENCIA:
relacion entre el
resultado alcanzado y
los recursos utilizados

\_ J

(f

OPORTUNIDADES DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION
(Antes, durante y después del
proceso)
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grado en que se realizan

planificadas y se alcanzan

\_

EFICACIA: \
las actividades

los resultados
planificados /




|

-> Proceso A

-

Entrada 2

Salida -
Controles =)

;‘>->
1

Proceso B

!

Proceso C
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Procesos Alta Gerencia

@

Clientes- partes PROCESOS Clientes- partes
interesadas REALIZACION interesadas

<

Procesos Apoyo

Cualquier actividad que tenga “entradas” y las convierta en “salidas” o resultados
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LIDERAZGO




Alta Direccion

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirige y
controla una organizacion al mas alto nivel.

Orientacion: Se entiende que significa,segun el caso, cualquiera
de los siguientes

* Director Ejecutivo

* Director general

* Presidente

* Junta Directiva

* Directores ejecutivos

* Socio Director (s)

* solo dueno

* Los altos ejecutivos
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cQué dice la Norma? q:

5.Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el
contexto Y la direccion estratégica de la organizacion;

c) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad
en los procesos de negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad estén disponibles;

.................................................................................................. qcs
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cQué dice la Norma?

» 5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos
del sistema de gestion de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendoy apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

i) promoviendo la mejora;

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en
la que aplique a sus areas de responsabilidad.

NOTA En esta Norma Internacional se puede interpretar el término “negocio” en su sentido
mas amplio, es decir, referido a aquellas actividades que son esenciales para la existencia de la
organizacion; tanto si la organizacion es publica, privada, con o sin fines de lucro.
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cQué dice la Norma? N

5.Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

a) se determinan,se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables;

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente;

c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.
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cQué dice la Norma?

» 5. Liderazgo
5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politicade la calidad

La alta direccion debe establecer,implementar y mantener una politica de la calidad que:

a) sea apropiada al propdsitoy contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad;

c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
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¢Qué dice la Norma? AD

5.Liderazgo
5.2 Politica

5.2.2 Comunicacion de la politicade la calidad
La politica de la calidad debe:

a) estar disponibley mantenerse como informacion documentada;

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes,segun corresponda.
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cQué dice la Norma? S

» 5. Liderazgo
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los
requisitos de esta Norma Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas
previstas;

c) informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempeno del sistema de
gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene

cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.qcs
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» Liderazgo y compromiso

» .....la alta direccion puede delegar la responsabilidad de estas
acciones a otros, pero conserva la responsabilidad y obligacion de

rendir cuentas para asegurarse de que las acciones se llevan a cabo -
ReferenciaA.5.1. 1ISO 14001:2015
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5. Liderazgo

» 5.1 Liderazgo y compromiso

Apoyar
/ La alta otros roles

- . 7 pertinentes
direccion

de la

Rendir
cuentas de

la eficacia
del SGA

Asegurar

politica y Comunicar
objetivos importancia
ambientale Asegurar o del SGA
Dirigir y
los recursos
apoyar a las

necesarios
personas
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