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Definicion dela Calidad

e Nosequees, perolo
sabré cuando 10 vea

e Calidad esiguala
cumplimiento.con 1os
reguerimientos

e Calidad esigual al
cumplimiento con-fes
reguerimientos.del
cliente
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Aseguramiento de la Calidad

e Todas |las acciones planificadasy
Sistemati cas necesarias para proporcionar
conflanza adecuada que un preducto 0

servicio satisfaceran los requisitos de
calidad.

e Objetivo'es prevenir
e Cultura o filosofia de prevencion



Control de Calidad
" cperacionaiesy 3

actividades.gue'se

utilizan para cumplir

los requisitos de /
calidad.

e Objetivo esdetectar
producto no-conforme
para que no lellegue
al cliente
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Estructura de la norma
1ISO9001:2000

4. Sistema Administrativo de Calidad
5. Responsabilidad Gerencial
6.Administracion de Recursos

/. Redlizacton del Producto

8. Medicton,”Anaisisy Megora
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4 Sistema Administrativo de Calidad

4.1 Reguisitos Generales

— Establecer, documentar, implementar y
mantener un sistemay-mejorar su.efectividad

en formacontinua
@ |dentificar procesos’y sus aplicaciones
® Determinar secuencia e interrelaciones de los procesos
® Determinar, criterios y. métodos para.asegurar efectividad
® Asegurar. disponibilidad-de-recursos einformacion
® Monitorear, mediry analizar.losprocesos

® Tomar acCiones para alcanzar metas y lamejora continua de
|0s procesos



4 Sistema Administrativo de Calidad

041 Requisitc@eé?e’?‘a%'f />

_ Admini€px des DrOCEs0s v
— |dentificar proceses subcontratados

Py

— Controlar pro CES0S ' [a




4 Sistema Administrativo de Calidad

4.2 Reguisitos de decumentacion

— 4.2.1 General

o Politicade Calidady Objetivosde calidad
documentados

o Manual de Caidad
o Procedimientos documentados

o Documentos necesarios paraasegurar planificacion,
operacion y control-efectivo

o Registrostequeridos por la norma



4 Sistema Administrativo de Calidad




4 Sistema Administrativo de Calidad

4.2 Requisitos de documentacion

— 4.2.3 Control de Documentos
o Controlados
o Controlar-registros
Aprobar antes de usar
o Revisar, actualizar y re-aprobar |o necesario
| dentificar cambios y ‘versiones vigentes
V ersiones relevantes disponibles
o Legiblese identificables

|dentificar y.controlardistribucion-de documentos de origen
externo

e Prevenir e uso de documentos ebsoletos, o identificar
adecuadamente s son mantenidos



4 Sistema Administrativo de Calidad

4.2 Requisitos de documentacion

— 4.2.4 Control-de Registros

o Se deben establecery mantenerregistros para
mostrar evidenciade.conformidad con los
requisitos y de la operacion efectiva del sistema
administrativvo de calidad.

o Legiblesy. de faci identificaciony acceso
o Procedimiento.documentado para identificacion,

almacenamiento, proteceion, acceso, tiempo de
retencion y disposicion de |os registros.



Manual de Orientacion CAR/SAM

3.5.2 Todos los Estades/Proveedores ATS dentro de las Regiones
CAR/SAM deberian implantar un programa de garantiade calidad
ATS con documentacionen este tema.

3.5.3 Los Estados/Proveedoresde serviciosATS enlas Regiones
CAR/SAM: se aseguraran de' mantener sus Planes Nacionales ATS
QA a diay evaluarios para suefectividad.

8.1.1 Las Autoridades ATS deberian-aspirar-athiciativas que puedan
mejorar |a calidad global-de’los serviciosde transite.aéreo que se
presten






5. Responsabilidad Gerencial

e 5.1 Compromiso Gerencial

— Laalta gerenciadebe evidencrar compromiso para el
desarrollo e implementacion del sistema de calidad y
de-megorar-en forma continua su-efectividad:

o Comunicar ala organizacion laimportancia de
cumplirconlas normas

o Establecerlapolitica de calidad

o Establecer |0s objetivos-decalidad
o Conducir‘revisiones gerenciales

e Asegurar Recursos



5. Responsabilidad Gerencial

5.2 Enfoque al Clrente

— Asegurar requisitos del cliente son determinados,
alcanzades-conla meta-de mejorarla satisfaccion

5.3 Politica de Calidad
— Apropiadaal proposito de la organizacion
— Incluye compromiso de.cumplir con requisitos y
mejorar efectividad
— Provee marco para establecer/revisar objetivos
— Comunicadaly entendida

— Revisada para su-continua adecuacion



5. Responsabilidad Gerencial

5.4 Planificacion

—54.1 Onjetivosde Calidad

o Establecidosen los nivelesy funciones relevantes
o Mediblesy consistentes con. politica de calidad

- 5.4.2 Planificacion del Sistema Calidad

o Asegurarque existe planificacion‘para’al canzar
requisitos/ebjetivos

o Asegurar integridad.del-sistema es mantenida
cuando seplanifiguen e implementen cambios



5. Responsabilidad Gerencial

5.5 Responsabilidad;-Autoridad y- Comunicacion
— 5.5.1 Responsahilidad y Autoridad

o Definidas y:comunicadas

— 5.5.2 Representante Gerencial
o Asignar a miembro gerencial
» Responsanble de
— Sistemaes establecido, implementado y mantenido
— Reportardesempeno-y necesidades'de mejora
— Premover conecimientes-sobrefrequisitos del cliente
— 5.5.3 Comunicacion lnterna

o Procesos de comunicacion para informar.sobre efectividad del
sstema



5. Responsabilidad Gerencial

5.6 RevisonGerencia

— 5.6.1 General

o Revisar alintervaloes definides

o Asegurar adecuacion y efectividad

o Evaluar oportunidades de mejora

o Evaluar cambios hecesarios alapolitica y objetivos
o Mantener registros.de estasrevisiones



5. Responsabilidad Gerencial

5.6 Revision Gerencia

— 5.6.2 Datos de entrada de lasrevisiones
o Resultadosde auditoria
¢ Retroalimentaciondd cliente

o Desempeino del proceso y cumplimiento del
producto

o Estado de las acciones correctivas/preventivas

o Seguimiento alasacciones de’revisiones anteriores
o Cambiosqgue puedan afectarel sistema

o Recomendaciones parala meora



5. Responsabilidad Gerencial

5.6.3 Resultados de las revigones

— Mgorasa sistemaadministrativo-de calidad y
SUS procesos

— Megoraddl producto relativo a los requisitos
del cliente, y

— Recursos necesarios
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Manual de Orientacion CAR/SAM

El Jefe ATS desighara
0 seleccionaraa un
experto conia
suficiente experiencia
en el campo del
transito aereo.como
especiaista ATS QA
(1S09001; 5.5.2)
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3.6.1 d) Servicio a Cliente/Retroalimentacion
— Programas-de educacion-para pilotos
— Encuestas de.clientesinternosy externos
— Interaccion con otros organisimos de aviacion
— Contacto con organizaciones de clientes
— Seminarios de seguridad para.el pioto
8.4.2.2. |dentificar-en lasencuestas cuestiones que
afecten lacalidad y desarrollar e implantar un
plan de accion.
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6. Administracion de los Recursos

6.1 Obtencion de Recursos

— Laorganizacion debe determinar y proveer los
recursos'necesarios

o @) Paraimplementar y mantener €l sistemade
calidad y mejorar su efectividad

o b) Parameorar lassatisfaccion del cliente al
cumplir cen losrequisitos del cliente.



6. Administracion de los Recursos

6.2 Recursos Humanaos

— 6.2.1 Genera

o Personal’ competente en base a-educaci on, entrenamiento,
habilidades y experiencia

— 6.2.2 Competencia, Comprension y Entrenamiento

o Determinar competencia
o Proveer entrenamiento
o Evauarla efectividad

o Asegurar que el persona_comprende importanciay relevancia
de sus actividades y como constribuyen @l logro de los
objetivos.

o Mantener registros



6. Administracion de los Recursos

6.3 Infraestructura

— Instalaciones, areas de
trabajo y servicios
asociados

— Equipo-de proceso
(Hardware/software)

— Serviciosde apoyo
( Transporte,
Comunicacion)




6. Administracion de los Recursos

6.4 Ambiente de trabajo

— Determinadoy
Administrade para
alcanzar |a conformidad
con los requisitos del
producto.

\__
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4.2.1 ES responsabilidad
del jefe ATS establecer y
mantener nermas de
competenciaen la
dependencia ATS.
Directrices que
especifiguene nivel
requerido de
conocimientos tanto
teorico como practico
deberan.ser formuladas
por.laAutoridad ATS
(1S09001: 6.2)
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4.2.2 Se deberarequerir atodo
el personal operacional’ de la
dependencia ATS que
periodicamente demuestre su
desempeio con lashormas de
competencia requeridas.

Capitulo 9 Programas de
Capacitacion parala
competencia

(1SO 9001: 6.2.2'b.Compentencia,
comprension y entrenamiento)
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m del producto

o 7.1 Planificacion OACI R
o 7.2 Procesos Relativos a Clier‘@f»

— 7.2.1 Detefminarrequis e
_ 7.2.2 Revisartequisitos— "
_ 7 —-_.vv,g’.kkv i Q}f‘ \

o 7.3 Dise :====;=;4!‘)l}p&&;")
_ Planifica, WA/, V;
- Revisarc%@\‘ 2N

_ Veificar *@ N S

9



/. Realizacion del producto

/7.4 Compra
— Proveedores

7.5 Produccion 'y servicio

— 7.5.1 Control del ambiente de trabajo
— 7.5.2Validar

— 7.5.3 Ildentificar/Rastrear

— 7.5.4 Conservacion

— 7.5.5 Equipo-de medicior/monitoreo

7.6 Control deEquipo de Monitoreo y Medicion






8 Medicion, Analisis y Mejora

8.1 Generdl

— Planificar € implementar monitoreo, medicion,analisis
y mejora de | 0Sprocesos necesarios
o -Demostrar conformidad del producto
o Asegurar conformidad del sistema administrativo de calidad

o Mgorar en forma continuala efectividad del sistema
adminigtrativo de calidad

— Determinar métodos aplicables (<Técnicas estadisticas)



8 Medicion, Analisis y Mejora

* 8.2 Monitoreo)y Medicibr />
- 8.2.1 Satisfacoion del Cliente, ¥e

o Monitore Ormacion sobre percepcion C
‘cliente relativo al cumplimier ‘
of S =
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8 Medicion, Analisis y Mejora

8.2.2 Auditoria Interna
— Conformidad con la norma y requisitos del sistema
— Ha sido implantado y-mantenido-de forma efectiva

— Planificar programade auditoriainternabasado en
o .Estado-e importancia area auditada
» Resultados de auditorias previas.

— Definir criterio, acance, frecuenciay método de
auditoria.

— Asegurar .abjetividad e imparcialidad
(auditores'auditoria)
— Auditor no debe auditar su propio.trabg o



8 Medicion, Analisis y Mejora

8.2.2 Auditoria Interna

— Procedimiento documentado

o Definirresponsabilidades.y requisitos
— Planificacion
— Conduccion
— Reporte
— Registros

o Responsable del-area-auditada tomar accion lo antes

posible

o Actividades de'segurmiento
— Verificar
— Reportar



8 Medicion, Analisis y Mejora

8.2.3 Monitoreo y Medicion de los Procesos

Utilizar méodos adecuados

e Monitoreo

e Medicion-delos procesos;-si-aplica
Demostrar-habilidad de cumplimiento del proceso

— S €l proceso no cumple, corregir/accion correctiva
8.2.4 Monitoreo y Medicion del Producto

Monitorear y medir producto para verificar cumplimiento
En etapas apropiadas

Mantener evidencia del-cumplimiento

Registros deben indicar responsable de liberacion

No liberar/dar servicio despues de la entrega.si no se cumple con
lo planificado, a menos que € cliente/auteridad relevante lo

apruebe



8 Medicion, Analisis y Mejora

8.3 Control de
Producto no conforme
— ldentificado y/control
— Proc. documentado

— Mango

— Registros

— Re-veificar
— Tomar accion




8 Medicion, Analisis y Mejora

8.4 Andlisis de los Datos

— Determinar, recogery analizar ‘dates
o Demostrar‘adecuaciony efectividad del_sistema
o Evaluar areasde mejora-continua-del 'sstema

o Incluir resultados del monitoreo y. medicion de otras fuentes
relevantes

— El analisis debe proveer informacion sobre
o Satisfaccion'del cliente
o Conformidad.conlosrequisitos

o Caracteristicas ytendenciasdelosprocesos/productos
Incluyendo'oportuni dades de accion preventiva

e Proveedores
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8 Medicion, Analisis y Mejora

8.5.2 Accion Correctiva
— Eliminar causa para prevenirrecurrencia
— Apropiadaa lamagnitud-del\problema

— Procedimiento’documentado para definir
requisitos para
o Revision de lasno conformidades

o Evaluacion delas accionesnecesarias para prevenir
recurrencia

o Determinar e rmplementar-accion necesaria
o Registrar resultados de acciones.tomadas
o Revisar acciones tomadas



8 Medicion, Analisis y Mejora

8.5.3 Accion Preventiva

— Determinar para eliminar no‘conformidades
potenciales
e Prevenir.recurrencia
o Apropidadaalamagnitud deloséefectosdel problema
potencial
— Procedimiento documentado paradefinir reguisitos
para
o Determinacion de:no-conformidadespotencialesy sus causas

o Evauacion delanecesidad-deta accion paraprevenir
ocurrencia.de | asnoconformidades

o Determinar-eimplementar accion necesaria
o Registraresultades tomados
o Revisar acciones preventivas tomadas
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Capitulo 6. Programas
de Prevencion de
Incidentes de Transito
Aereo

(150,9001: 8.5.3 Accion
Preventiva)
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8.4 Servicio a Chentes
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CONSIDERACIONES FINALES

| SO 9001 provee lese ementos hecesarios para garantizar
un sistema efectivo de administracion deda calidad.

| ncorporacion de elementes relevantes'de | SO9001 en
Programa A TS QA (e Responsabiiidad de laalta
gerencia, recursos, Infraestructura, etc)

Desarrollo de'tina normasde certificacion de sistemas de
calidad en depencias ATS.



