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|. ANTECEDENTES AL DESARROLLO QSL iWeb

QSL Consult y J&B Solutions, sobre la base del software iWeb, han establecido la metodologia y
automatizacion de un Sistema Integrado de Gestion (SIG) para garantizar el cumplimiento de
requisitos y la seguridad operacional de las organizaciones, focalizdndose en la calidad, seguridad y

eficiencia.
El presente documento explica la Metodologia QSL iQMs
para gestionar la organizacidn, los principales procesos
del SIG, la relacién de la metodologia de gestidn con las & Contexto >
caracteristicas del software QSL iWeb y finalmente las % Liderazgo >
instrucciones sobre el uso del software. L
& Planificacion >
El SIG, establecido en el QSL iWeb, integra los sistemas & Apoyo >
de gestion de calidad (QMS) y seguridad operacional % Operacion >
SMS), generando eficiencia y reduccién de costos
( .)' g . cs . y . ! & Evaluacion del desempefio >
mediante una aplicacidon Unica para automatizar dicho
. . Mo
sistema (QSL iWeb). Mejora >
Es asi como QSL Consult y J&B Solutions ofrecen a las iSMS
aerolineas y proveedores de servicios una soluciéon
sencilla, practica, eficiente y rentable, pudiéndose % Politica y Objetivos >
adaptar a cualquier tipo de organizacion. B Gestion del Riesgo >
& Aseguramiento >

QSL iWeb ha sido desarrollado en base a la experiencia
de QSL Consult de mas de 30 afios implantando & Promocion >
sistemas integrados de gestién en especial para el

sector aerondutico y de J&B Solutions con mas de 15 afios desarrollando soluciones automatizadas
para la gestién organizacional, QSL iWeb permite gestionar eficazmente todos los elementos basicos
de los sistemas de gestidn de calidad y seguridad operacional, de acuerdo con los requisitos OACI, en
una unica plataforma de software electrénico.

El software estd estructurado siguiendo la Norma ISO 9001:2015, Anexo SL de la Organizacion ISO y
el marco tedrico del SMS establecido por la OACI en el Anexo 19 y Documento 9859 (Cuarta Version),
cumpliendo con las Normas IOSA, ISSA e ISAGO de IATA.

El software se adapta a cualquier tipo de organizacién y puede incluir cualquier tipo de estandar,
tanto aeronautico como no aeronautico.
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1. METODOLOGIA DE GESTION

La metodologia de gestién integra los aspectos fundamentales de la gestidon de calidad y seguridad,
basada en procesos y orientada hacia la gestion del riesgo, manteniendo dicho riesgo bajo control.

Se entiende por Sistema Integrado de Gestién (SIG),
un conjunto de elementos relacionados que
interactyan para lograr los resultados esperados de
la organizacion y el cumplimiento de los objetivos de
calidad, seguridad y eficiencia.

El SIG se focaliza en satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes y partes interesadas,
cumplir requisitos, evitar dafios y maximizar los
recursos.

El concepto de “Gestidn” hace referencia al efecto de
gestionar o administrar. Gestionar es realizar
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Objetivos de la Gestion

Procesos

® Cumplir y exceder requisitos
EVITAR DEFECTOS

® Prevenir y controlar riesgos:
EVITAR DANOS

® Medir y Controlar efectividad
EVITAR DERROCHES

Resultados

Calidad

Seguridad

Eficiencia

diligencias conducentes al logro de un negocio o un deseo cualquiera. Se entiende por “Gestién” la
capacidad para definir, alcanzar y evaluar los objetivos, con el adecuado uso de los recursos
disponibles. Las principales actividades de la gestion son: liderar, planear, organizar, dirigir, y controlar,
asignando y utilizando los recursos necesarios para alcanzar los objetivos (resultados esperados).

2.1 ELEMENTOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION-SIG

Los elementos del SIG comprenden cuatro macroelementos:

1. Gobernanza. - Es el conjunto de elementos,
procesos, costumbres, politicas, leyes
reglamentos, ente otros que afectan a cdmo
se dirige, administra o controla una
organizacién. La Gobernanza proporciona
orientacién, direccion y control a una
organizacién. Este macroelemento estd
principalmente asociado a los procesos de
planeacion, control y mejora.

2. Procesos. — Conjunto de actividades que
hacen realidad Ila Gobernanza. La
Organizacidn ISO define a un “Proceso” como

QS
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Elementos SIG

(s16 -
GOBERNANZA

(Direccion y Control)

CULTURA
ORGANIZACIONAL

RIESGO
Cero Sorpresas —

Cero Desviaciones

PROCESOS

Cero Defectos (Calidad)
Cero Dafios (Seguridad)
_— Cero Derroches (Eficiencia)

el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados (salidas). Los procesos en una gestion sistémica dan
cuenta del cumplimiento de la Gobernanza, orientdndose a lograr calidad, seguridad y

eficiencia.
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3. Riesgo. - Es un enfoque estructurado para manejar la incertidumbre a través de una secuencia
de actividades que incluyen la identificacidn, el analisis y la evaluacion de riesgo, para luego
establecer las estrategias de su tratamiento y control.

La metodologia QSL para la Gestion del Riesgo se fundamenta en la Norma ISO 31000 (Gestién
del riesgo — Directrices) para gestionarlo de manera proactiva, previniendo ocurrencias no
deseadas y de manera reactiva mediante el Proceso de Investigacion, para entender los
origenes (causas) de las ocurrencias no deseadas y generar acciones para prevenir su

recurrencia (Acciones Correctivas).

4. Cultura. - Describe la parte del ambiente interno de una organizacién que incorpora la serie de

supuestos, creencias y valores que comparten
sus miembros y que usan para guiar su
funcionamiento. La Cultura se mide en términos
de Ideologia (Valores, Principios), Tecnologia e
Interaccién Social (Relaciones Interpersonales).

Estos cuatro macroelementos interacttan entre si e
influencian en el desempeiio de la organizacion y

sus resultados.

2.2 PROCESOS SIG

.

Los procesos establecidos para el SIG se clasifican en tres tipos:
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Procesos de Planeacidon, Control vy
Mejora. — PCM, Incluyen procesos
relativos al establecimiento de politicas
y estrategias, fijacion de objetivos,
indicadores de gestion, medidas de
control y acciones de mejoramiento. Se
conocen también como procesos
"Estratégicos" o de "Gobernanza".

Procesos Operacionales. - Incluyen
todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el
cumplimiento de su objeto social o
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__ PROCESOS DE PLANEACION

L

CONTROL Y MEJORA (PCM)

!

PROCESOS OPERACIONALES

!

PROCESOS DE APOYO
(SHEL)

RESULTADOS

razon de ser. Son los procesos asociados a la "Cadena de Valor", generando valor al cliente.

Procesos de Apoyo. - Incluyen todos aquellos procesos para la provision

de los recursos (SHEL — Software, Hardware, Entorno-Environment y

Liveware) que son necesarios para los procesos de planeacién, control y

mejora (estratégicos) y los procesos operacionales. Todos los procesos

del SIG se describen en Fichas Técnicas de Proceso (FTP), las cuales P
contienen toda la informacion de cada uno de los procesos tal como

Titulo, Objetivo, Alcance, Responsabilidades, Documentos asociados, Registros, Indicadores, entre

otros.
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A su vez los procesos de PCM estan representados por “Workflow’s” (Flujos de Trabajo) en el
Software QSL iWeb con la finalidad que puedan ser gestionados de manera automatizada y

controlada.
QSL Consult ha establecido doce procesos de Qs = ;}§ ‘; m
Planeacién, Control y Mejora para el SIG y el o Procesos del SMS
Sistema de Gestidon de Seguridad Operacional LTI | o ATV |
L L. Gobernanza OBJETIVOS ‘ DELAS. O. Control
(SMS). Estos son los procesos minimos que )
. . .. . 1 6. Audit?nay Evaluacion
permiten cumplir con los requisitos establecidos 7 el de Data ce
1. Control de D It " .
para el QMS y SMS. Regiiros 8. Plnificacén y Contolce
2 GESTIéN g, gon:mlde Salidas No
L . onrorme
El software QSL iWeb permite gestionar dichos PRI DEL RIESGO 10- Revison por e Direccin
procesos de manera automatizada. 3. Investigacdny Acclones
4. Gestidn del Riesgo y del Facilitadores:
s Elarnl‘éioR ol « Personas
. . an de Respuestaa la ( . 2 ci
El listado de los doce Procesos PCM se enumeran B> Emergenca 4 PROMOCION | Competencia
en la imagen adjunta “Procesos del SMS”. D 11, Comunicany Consuta * Cultura
12. Evaluacién de Competencia y Capacitacion

2.3 INTERACCION PROCESOS PCM

La interaccion de los Procesos de Planeacion, Control y Mejora se describe en el cuadro siguiente.

CONTROL DE DOCUMENTOS & REGISTROS
Acc./Inc. (inluye Aviacién) Necesidades sobre Cultura, Capacitacion & l
Actos Inseguros Producto No Conforme C icacién
Peligros o Riesgos c SELECCION,
Cambios al Sistema - Recomendaciones u EVALUACION
Mo Conformidad Peligros /| Riesgos L COMPETENCIA &
(Actual/Potencial) Ocumencias CONTROL T CAPACITACION |—»
Producto No Conforme Informacion SALIDAS NO u .
Estado No Deseado Producto No CONFORME R 6
Deficiencias/Derroches Conforme COMUNICACION
Reclamos Controlado A INT. Y EXT
R INViScECIi:NCEIgN i Analisis de Causas, Recomendaciones & Acciones CGorrectivas
No Ceonformidades CORRECTIVAS PROCESOS
PROCESOS X
OPERACIONES Ocurrencias OPERA:IDNES
SOPgRTE EUROIIE
,| GESTION DEL RIESGO Y ontroles Riesgo - Actualizacién Portafolio - Acciones Preventivas
Peligros/Cambios/Riesgos CAMBIC &
s 7 I " LEcciones |
::.SETlgEn:l“ng No Conformidad INTELIGENCIA Bt el ELEMENTOS
i OPERACIONAL
GESTION Potenciales (DATA MINING) MRB Slgé'g-lhl_igh?E
Desempefio o o DeclsionesiPl
Operacional REVISION POR LA DIRECION | Uecisiones/Planes
Nivelde Gumpinionto _[EESRIEUEE B O (O{" MEsoRA bEL SiSTEMA
(Incluye Req. Regulatorios, |,
Legales & Otros) Conformi
- feus
Data de Performance & Feedback del Personal SAG
k.
O_l Decisiones/Planes
Desempefio Operacional PLANIFICACION Y CONTROL DE PROCESOS
i (Incluye Calibracién de Equipos de Medicion,
Requisitos Legales y Otros y
i Decisiones/Planes
Desempefio Operacional EVALUACION SATISFACCION DEL USUARIO Y PARTES INTERESADAS | »
REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION, POLITICAS, OBJECTIVOS, ESTRUCTURA, ROLES & RESPONSABILIDADES, RECURSOS
Obleﬁ = Portafolio de Riesgo; Estado de Acciones Correcllvas y Preventivas; Resultados de
vos, R Acci i . Auditoria y Evaluacién del Sistema; Feedback de Partes | das; Rece d
O | frol gos), Desempefio del SIstema | - O de Calidad, Seguridad Operamonal y Seguridad de la Aviacién; Seguimi de Acci
I tadas; Feedback de Cliente; Desempefic del Sistema y Procesos; Cambios que
X puedan afectar al Sistema y su Organizacidn,
O Reportes || E I; Reportes de Auditoria; Reportes PENSO,
SIS de IalinskstiayBerchmarkig O | Proceso de Compray Evaluacion de Proveedores (Bienes y Servicios). |
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IV.

REQUISITOS TECNICOS PARA QSL iWeb

Siendo la plataforma que utiliza iWeb responsive, la solucidon puede utilizarse tanto
de una computadora como desde cualquier dispositivo mdvil conectado a Internet,
permitiendo la captura de fotos y videos y el acceso al sistema la informacion al
instante.

Solo es necesario contar con un navegador web como Chrome, Firefox, Safari o
Internet Explorer y conexion a Internet.

LOGICA DEL SOFTWARE QSL iWeb

El Software QSL iWeb estd estructurado en los siguientes médulos:

1)

2)

3)

4)

GESTION DOCUMENTAL. - permite dar de alta,
distribuir, controlar y consultar los documentos del
SIG (Documentos y Registros), asi como el circuito
de firmas para la elaboracidn, revisién y aprobacién
de documentos. A partir de los documentos dados
de alta el software genera un “Arbol Documental”
con todos los documentos clasificados.

iWeb A Inicio

& Apoyo v

[@ Matriz de Control de Documentos
[2 Proceso de Control de Documentos
[3 Listado de documentos aprobados
& Alta documentacion

% Arbol documental

WORK FLOWS. — (Flujos de Trabajo) Procesos que e
. . ., - Administracion documentos /
permiten obtener informacién del estado del SIG = pevisiones
(FUENTES DE INFORMACION) y los procesos para la
gestion del riesgo a nivel proactivo (Gestiéon del
Riesgo y del Cambio) y a nivel reactivo (Investigacidn y Acciones Correctivas).

ACCIONES. — Workflow’s que permiten generar, implementar y controlar las acciones
necesarias para mejorar el sistema integrado de gestién. El Software posibilita generar Acciones
Inmediatas, para contener o solucionar problemas, Acciones Correctivas, para prevenir la
recurrencia de eventos no deseados, Controles de Riesgo, para prevenir eventos no deseados
y sus efectos y Acciones de Mejora, para mejorar de manera consistente el SIG.

INFORMES (GESTION DE PENDIENTES E INDICADORES). — Permite gestionar los pendientes y
generar informes respecto de la gestion (KPI — Key Performance Indicators). Es software
permite el analisis de gestidn y seguimiento de indicadores de gestion, pues no usa indicadores
fijos, sino que el usuario puede generar sus propios indicadores, simplemente estableciendo las
variables y relaciones que aplican.

Los Mddulos nos permiten dar de alta y controlar los documentos del SIG, generar los Workflows de
los Procesos de PCM, establecer el estado del SIG a través de las fuentes de informacidn, gestionar el
riesgo, a nivel proactivo y reactivo y generar las acciones necesarias.
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Los Mddulos estan interrelacionados de acuerdo con el siguiente esquema:

Softw SL iWek
»10) are QSL Ivwep
Q01Itware QoL Ivve
— —
o |° WF FUENTES DE INFORMACION
WF AUDITORIA Y WF EVALUACION
G WF REPORTE EXTERNO w;:;i:zgﬁ EVALUACION DE CLIENTES Y PARTES G
{ ) GESTION INTERESADAS E
E
S
S TR w; ;33::?“'6“5 WF GESTION DE WF EVALUACION T
T SRR CONFORMIES REUNIONES PROVEEDORES
| D ; |
. 0 o]
0 N
C N
N U D
M WF GESTION DEL RIESGO PROACTIVO O REACTIVO P !
S —
Y C
E E
N . — WF INVESTIGACION ¥ N A
C RIESGO Y DEL CAMBIO cc?kc::gr‘:f;s D
(0] T P (0]
N A : R
L J L :
T E
R N S
WF ACCIONES T
(0} (PLANIFICACION, IMPLEMENTACION, VERIFICACION)
1 E
ACCIONES ACCIONES c;’l':;gg" ACCIONES DE S
INMEDIATAS
CORRECTIVAS ) MEJORA
e —

A partir de la informacion obtenida a través de los Workflows denominados “WF FUENTES DE
INFORMACION” se puede proceder al Workflow de Gestién del Riesgo y del Cambio, en caso de
deteccidon de peligros, para realizar la identificacion, analisis y tratamiento del riesgo; al Workflow
Investigacién y Acciones Correctivas, en caso de ser necesario indagar y analizar en profundidad
eventos y condiciones no deseadas, para detectar sus origenes y generar las acciones correspondientes
y al Workflow Acciones para la mejora del Sistema Integrado de Gestion (SIG).

GESTION DEL
=»| RIESGO Y DEL |=

WORKFLOW'S CAMBIO MEORA DEL
WORKFLOW f— SISTEMA
FUENTES DE = | ACCIONES — INTEGRADO DE
INFORMACION GESTION
INVESTIGACION Y

=P ACCIONES =
CORRECTIVAS
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En caso sea necesario QSL — iWeb permite la facilidad de pasar directamente de los WF FUENTES DE
INFORMACION al WF ACCIONES para planificar, implementar y controlar la efectividad de las acciones
gue sean necesarias para mejorar el sistema integrado de gestién (SIG).

El Software cuenta con el Médulo Administracion para gestionar las caracteristicas de los mendus,
mddulos, bloques, accesos, privilegios de usuarios y administradores, documentos y Workflows. Su
funcionalidad se describe en el Capitulo VI MODULO ADMINISTRACION.

Los Workflows y Documentos se acceden desde el MENU Principal, una vez que el usuario haya
ingresado (login) desde la pagina principal (URL designado para cada organizacion usuaria de QSL
iWeb).

CER R

El MENU Principal es desplegable y esta estructurado en tres bloques:

o Informes KPI. — para acceder a los trabajos pendientes que Informes - KPI
tenga el usuario, indicadores de gestiéon y tablero (# Mis pendientes worciows
d ocum enta I Supervision de pendientes Woriows
) [l KPI - Indicadores workflows >
e iQMS.- para acceder a los documentos y Workflows. El 1# Tablero documental
menu esta estructurado de acuerdo con la estructura de la
. ./ iQM$s
Norma ISO 9001:2015 y Anexo SL de la Organizacién ISO. —
% Contexto >
e iSMS. - El menu esta estructurado de acuerdo con los £ Liderazgo ,
requisitos del SMS de acuerdo al Documento 9859 y Anexo = Planificacion ’
19 de la OACI. oo ’
= Operacion >
% Evaluacion del desempefio >
El Menu Principal del Software QSL iWeb cuenta con iconos que & wejora >
facilitan su identificacién, permitiendo el ingreso intuitivo a los s
I
diferentes items: .
& Politica y Objetivos >
El acceso a los documentos y/o inicio de busqueda & Gestion del Riesgo ,
documental estan identificados con el simbolo: = Asequramiento ’

% Promocion >

B

Los Workflows que se acceden de manera automatica estan marcados con el simbolo:
A
/]

Los Indicadores de Gestidn y sus respectivos Informes, que se acceden de manera automatica
estan marcados con el simbolo:

sl
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La funcionalidad de los mddulos de gestion y de administracidn se describen en el capitulo VI y VIl del
presente documento.

V.DESCRIPCION WORKFLOW's QSL iWeb

El presente capitulo describe cada uno de los Workflows del Software QSL iWeb, teniendo en cuenta
la légica del SIG y la construccidn del Software.

5.1 Reporte Externo. —

El Workflow esta desarrollado para que personal externo o partes interesadas (aquellos que no
pertenecen a la organizacion o que no tengan un usuario asignado) puedan reportar cualquier
tipo de informaciodn, con la finalidad que las personas encargadas del SIG realicen el tratamiento
correspondiente.

Para realizar el reporte externo, se debe ingresar al URL (sitio web) asignado para QSL iWeb, e
ingresar por medio del botdén "+ Reporte Externo de Seguridad y Comentarios” y posterior
ejecutar el Workflow predeterminado:

+ Reporte EXTERNO de Seguridad y Comentarios

I3 si usted pertenece a Star Pert por favor ingresar su password y
contrasefa y luego generar el reporte interno

Este reporte cumple con lo dispuesto por la Ley de Proteccién al Consumidor con la finalidad
de que un cliente de la organizacién pueda hacer sus reclamos, quejas y sugerencias de manera
digital. El titulo y formato del botdn es formateado de acuerdo con las necesidades del cliente.

Nota. - Este reporte no debe de ser usado por personal de la organizacidon que es usuario del
Software QSL iWeb.

5.2 Reporte Interno. -
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El Workflow esta desarrollado para que personal de la organizacion pueda hacer reportes de
eventos, peligros y condiciones no deseadas, asi como oportunidades de mejora.

Lo reportes se analizan, se asignan responsabilidades y se generan las acciones necesarias para
mejorar el SIG.

El Reporte Interno esta conformado por cuatro partes: Parte 1: Deteccidon, Parte 2: Analisis
Reporte — Clasificacion (permite usar la Taxonomia OACI), Parte 3: Tratamiento y Parte 4: Cierre.
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5.3 Auditoria y Evaluacion de Gestion. —

Permite gestionar todas las actividades de

[ &4 & “ i
. ; .z .z y (] o o
auditoria y evaluacién de gestién como OS Fimﬁ: /'Ef;!‘G = t;
S, . .. s Uujo Auditorias ae Ggestion
auditorias de la organizacién, auditorias de s ]
. P . . 1 | PROGRAMACION | — ON | 7
proveedores, auto auditorias, inspecciones, PLANEAR | ) | PROGUTICION | ) | PONCACoN. | ) [ NoTIFICACION |
o . Q
auditorias basadas en riesgo, entre otras. \ [ REvSIon | o [RENON | o[ visTa
) DOCUMENTAL 7 | APERTURA | — 7| INSTALACIONES
I
N -
El Proceso de Auditorias sigue el esquema e [ COORDINACION [ REUNION
. . u H . ’ OBSERVACIONES, * EQUIPO AUDITOR Y 71» FINAL
descrlto en-la imagen Flujo AU(.thOFIaS de B et et 29 S i (RS
Gestion”, siguiendo lo establecido por la ; I
Norma ISO 19011. PREPARACION | [ INFORME | | SEGUIMIENTO] ' clERRE
INFORME AUDITORIA | 7| AUDITORIA || AUDITORIA Y |5/} AyDITORIA
V&A ACCIONES

El Workflow Auditoria esta conformado por 5 , ,
., P E‘;ﬁ%’lﬁglﬁ': 5’::’;’;‘;:“ ) [ EVALUACION Y Qc | ) [ MEJORA]
tres partes: Parte 1: Programacién de la
Auditoria, Parte 2: Seguimiento de
Auditoria y Parte 3: Cierre.

5.4 Evaluacion de la Satisfaccion de Partes Interesadas. —

El Workflow esta disefiado para evaluar la satisfacciéon de las partes interesadas (Clientes,
Proveedores, Entidades Regulatorias, Empleados, entre otros).

El software permite establecer los diferentes tipos de partes interesadas tales como Clientes,
Organismos Publicos, Autoridades, Colaboradores, entre otros.

5.5 Evaluacion de Proveedores. —
El Workflow esta disefiado para evaluar la capacidad y confiabilidad de los proveedores.

Al igual que el proceso de satisfaccion de partes interesadas tiene dos partes.
Parte 1: Planificacion de la Evaluacion. — se establece la fecha, responsable y asuntos a
evaluar.
Parte 2: Tratamiento / Cierre de Evaluacidon. — permite documentar las conclusiones
(problemas detectados y observaciones. A partir de ello se definen las acciones
correspondientes a través del Workflow Acciones.

5.6 Encuentros / Descubrimientos - Control de Salidas No Conformes. —

El Workflow permite establecer y documentar las salidas (productos no conformes) de los
diferentes procesos y definir las acciones que correspondan.

Se documentan los Encuentros/Descubrimientos y se establecen, al compararlos con un criterio
si tenemos: No Conformidad (NC) a estdndar, NC a prdctica recomendada, Conformidad,
Oportunidad de mejora, Peligro/Riesgo o Salida No conforme.

El Workflow tiene dos partes: Parte 1: Deteccion y Parte 2: Tratamiento.
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En base a la ldgica del software a partir de los resultados se definen las acciones
correspondientes a través del Workflow Acciones.

5.7 Revision por la Direccidn. -

El Workflow permite realizar el proceso de Revisidn por la Direccién, para analizar la situacion
del SIG y establecer las acciones que sean necesarias para su mejora y cumplimiento de
requisitos.

El WF tiene dos partes:

e Parte 1: Planificacién. — que contiene los campos Fecha, Gerencia, Participantes,
Temas a Tratar, Observaciones y Responsable de Analisis. Si se usa el cédigo de
gerencia ORG se registra como una Revisién de Alta Gerencia (Management Review
Board) y si se especifica otra gerencia se registra como Evaluaciéon Gerencial por tipo
de gerencia, lo que seria un Safety Action Group.

e Parte 2: Tratamiento / Cierre de Evaluacion. — permite documentar las conclusiones
(problemas detectados y observaciones). A partir de ello se definen las acciones
correspondientes a través del Workflow Acciones.

El WF estd construido sobre la l6gica de procesos, es decir algo entra (ENTRADAS), algo se hace
(ANALISIS) y algo sale (SALIDAS/CONCLUSIONES/ACCIONES).

5.8 Gestion de Reuniones. —
El Workflow permite gestionar reuniones de todo tipo.

Al igual que el WF Revision por la Direccion el WF esta construido sobre la légica de procesos,
es decir algo entra (ENTRADAS), algo se hace (ANALISIS) y algo sale
(SALIDAS/CONCLUSIONES/ACCIONES).

El WF se compone de tres partes:

e Parte 1: Planificacién/Alta. — permite planificar y dar de alta a la reunion.

e Parte 2: Tratamiento o Gestidon de Acciones. — permite definir el tipo de acciones
qgue se llevaran a cabo usando el WF Acciones, WF Gestién del Riesgo o WF
Investigaciones.

e Parte 3: Cierre de Acciones.

5.9 Gestion del Riesgo y del Cambio

La gestién del riesgo (proactivo) esta dividido en dos Workflows: WF Gestidn del Riesgo y WF
Gestion del Cambio.

El WF Gestion del Riesgo nos permite describir los peligros y riesgos, identificando el riesgo,
analizdndolo, evaluandolo y tratdndolo mediante controles riesgo.
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El proceso de gestién del riesgo proactivo esta
desarrollado sobre la ISO 31000 “Gestion del riesgo

— Directrices”.
Alcance, contexto,
criterios

Evaluacién del riesgo
Identificacién
del riesgo
Analisis
del riesgo
Valoracion
del riesgo
Tratamiento del
riesgo
REGISTRO E INFORME

El nivel del riesgo se establece a través de una
matriz de probabilidad y severidad, la cual es
configurable de acuerdo con la necesidad del
cliente.

SEGUIMIENTO Y REVISION

El valor del riesgo se clasifica en Bajo, Medio y Alto
(escala que también es configurable).

COMUNICACION Y CONSULTA

QSL iWeb presenta una matriz o panorama de
riesgo que es un mapa de todos los riesgos
analizados con el nivel establecido.

En base a su impacto (posible efecto
sobre los objetivos) los riesgos se

. i ) Selec Codigo 4 Descripcion
clasifican en Riesgo de Calidad cuando
el efecto es una no conformidad, 4 QaMs Calidad (incumplimiento / defectos)
defecto, In(’tump“mlento O'SltuaCIOI"I no 4 SEC Seguridad de la aviacion (interf / inte)
deseada; Riesgo de Seguridad cuando
el efecto es un dafio tanto a personas 4 SMS Seguridad operacional (dano / lesion)

como a infraestructura u Riesgo de
Security cuando el efecto es un acto
ilicito o su intento. Esto también es configurable de acuerdo a las practicas del cliente.

El WF Gestion del Cambio nos permite identificar los cambios al SIG (externos o internos) y se
compone de tres partes:
Parte 1: Generalidades / Descripcidén del cambio. — contiene los campos para
identificar el cambio al SIG y poderlo evaluar antes de llevarlo a cabo, gestionando el
riesgo identificado.
Parte 2: Fase de Revision / Riesgos. — nos lleva al WF Gestién del Riesgo y al WF
Acciones para generar las acciones necesarias para mantener el riesgo bajo control.
Parte 3: Cierre y aprendizaje. — registra el estado de lo actuado y el aprendizaje
generado.

El software también cuenta con un WF Plan de Respuesta a la Emergencia para registrar las
respuestas a la emergencia reales o simuladas con la finalidad de gestionar la respuesta y
generar lecciones aprendidas. Dicho WF se relaciona con el WF Acciones para gestionar y
controlar las acciones que sean necesarias implementar para mejorar el plan de respuesta a la
emergencia.

5.10 Investigacion y Acciones Correctivas. —
El proceso de Investigacidn sigue los lineamientos del Anexo 13 de la OACI “Investigacidn de

Accidentes e Incidentes de Aviacion”, pero es usado no solamente para investigar dichos
sucesos, sino para poder indagar en profundidad las causas de cualquier evento o condicién no
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deseable y que ponga en riesgo a la organizacién, con la finalidad de generar las acciones

correctivas que correspondan y mitigar la
posibilidad de recurrencia (gestion del riesgo a QS b |1 MZAE] -
Etapas del Proceso de Investigacion

nivel reactivo)
.El WF tiene tres pasos:

Paso 1. Definicidn del problema @‘
Paso 2. Analisis END

Paso 3. Solucidén

Planificacion y organizacion
Identificacion del Evento No Deseado
Identificacion de los Objetivos afectados

Determinacion del impacto en la operacion
y organizacion

bl o

“u

Recoleccién de la Informacion
(Hechos/Evidencia)

6. Clasificacion de la Informacion

7. Andlisis de la Informacion

8. Establecer la relacion causa-efecto

El Paso 3 nos lleva al WF Acciones para S

planificar, implementar y controlar las acciones

9. Identificacion de las Causas Raiz

HU

necesarias para evitar la recurrencia del 3. SOLUCION 10. Generacion de acciones (Soluciones)
. . 11. Preparacion y Difusion del Reporte

problema investigado, al entender sus causas

raiz.

RELACION ENTRE WF GESTION DEL RIESGO, GESTION DEL CAMBIO, INVESTIGACION Y ACCIONES

La gestion del riesgo se realiza mediante el método reactivo, INVESTIGACION Y ACCIONES
CORRECTIVAS, si algo ya sucedié y el método proactivo, GESTION DEL RIESGO Y DEL CAMBIO, si algo
no ha sucedido, pero podria suceder.

Estos métodos se consideran de “escritorio”, pues toman tiempo y requieren ser planificados,
recolectar informacién y generar las acciones que correspondan, que normalmente implica tiempo,
recursos y aprobaciones.

En el dia a dia el personal gestiona el riesgo en su trabajo diario aplicando la metodologia TEM (Threat
& Error Management), gestionando en forma inmediata las amenazas, errores y solucionando los
problemas que nos puedan traer. Una vez que se haya gestionado las amenazas, errores y eventos o
estados no deseados, se debe de reportar para que la organizacién aprenda de lo sucedido y genere
las acciones necesarias para mejorar el SIG, usando el WF REPORTE.

e, B

ReIacnon entre Investlgacmn Yy

i Q5

-7 -
| Gestion del Riesgo | Proceso de Gestion del Riesgo
- Pasado/Historia Presente Futuro
PROCESO DE INVESTIGACION | [ PROCESO GESTION DEL RIéSGO
INVESTIGACION GESTION DEL | A A 2 - L
Y ACCIONES S5e0 Reactiveo  — B v
CORRECTIVAS TE M RX CAMB:: £L EVENTOS NO
Cad C DESEADOS/
Método Dia a Dia Método ‘ ana tousa OCURRENCIA
Reactivo Proactivo Ef “Dafio/Defecto/ Rlesgo
: = 5 ) Derroche”
Riesgo de Opereasc?:nal Riesgo de S
Recurrencia bajo Ocurrencia PELIGRO/  Posible | |  Efecto
bajo Control Control bajo Control Causas Raiz AMEN \ C i
CULTURA DE PREVENCION
Acclones para "‘:“’ Sd' e;eap"j'wb'e los Controles de Riesgo para
Prevenir mlegs;?;adis ;‘ar:::"ender Eliminar o Mitigar el Riesgo y
Recurrencias | ; ratar su origen (causas) Prevenir Ocurrencias
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Todos los WF establecidos en el Software QSL iWeb nos permite mediante el WF Acciones planificar,
implementar y controlar las acciones necesarias para la mejora del SIG, manteniendo el riesgo bajo
control.

5.11 Acciones. —

El WF Acciones nos permite

: 6

poder establecer las acciones o oo

necesarias para la mejora del e —— CAMBIO o iR oe N\
. WORKFLOW = ISTEMA 'I

SIG a partir de Igs WF FU E,NTES I;:;mf;;m ACCIONES \ Mwsnacooe |

DE INFORMACION, GESTION INVESTIGACION ¥ _ o

DEL RIESGO Y DEL CAMBIO o coRREcTvAS

INVESTIGACION Y ACCIONES

CORRECTIVAS.

El WF ACCIONES a través de sus cuatro partes nos permite establecer las acciones (Inmediatas,
Correctivas, Control Riesgo o de Mejora), asignar responsabilidades, controlar su
implementacion y verificar su efectividad.

Parte 1: Ingreso de la Accion

Parte 2: Analisis y Ejecucién de la Accion
Parte 3: Verificacion de la implementacion
Parte 4: Cierre / Verificacidn de eficacia

5.12 Gestion de Pendientes e Informes

Para poder ver que tengo pendiente o supervisar
los pendientes de otra persona, se puede ingresar

iWeb  #nicio
en el bloque de KPI Informes.
Es importante el KPI de Acciones ya que en dicho Informes - KPI
indicador se ve el estado general de todas las & KPI
acciones. = Mis pendientes Workflows

@, Supervision de pendientes Workflows

Para mds informacién ingresar en el manual |l Andlisis de Gestion >
tutorial online: [3) Tablero documental

@2 Administracion Tablas Maestras

http://iweb.com.ar/manuales/ManEXT/QSL/ _como_buscar_mis_acciones_pendiente_.htm
http://iweb.com.ar/manuales/ManEXT/QSL/_como_ver_los_graficos_de_cada_proceso_.htm

Todos los WF tienen la particularidad de adjuntar documentos digitales de cualquier tipo y de
generar notas al personal que estan como usuarios del software, usando las direcciones de e-mail de
los usuarios. Ello permite comunicarse mediante e-mail y registrar la comunicaciéon en cada uno de
los diferentes WF’s.
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&9 Documentos Adjuntos

Doc. Fecha Parte Usuario Titulo Tamano Acc

= Seleccionar...o Arrastar archivo aca

8 Agregar Notas

También mediante el botén Acciones o al final del WF mediante los botones Nueva Blsqueda y
Nuevo Registro, nos permite realizar una nueva busqueda o generar un nuevo registro relacionado
con el WF que estamos usando.

w Acciones

Nueva Blsqueda . “Nuevo Registro .
— = _Nueva Busqueda |

.ZNuevo Registro
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VI. MENU ADMINISTRACION

El mend ADMINISTRACION, permite a los IWeb fmicio  Administracion
administradores del Software poder gestionar
todos los médulos y accesos.

28 Menu de Administracién

Solo los administradores generales del sistema
tendran acceso.

El médelo QSL iWeb ya viene predefinido con distintos perfiles, los cuales son configurables.

El Menu Administrador entre alguna de las cosas que se pueden realizar es generar nuevos usuarios y
administradores.

También, con su debida capacitacién técnica, usted puede crear workflow especiales fuera del modelo

.
estandar.
Administrador = IWF | Workflow
wrAdministradores > \
aamins Workflow >
kaUsuznos > .
Modificadores > [ iDoc | Documentacién
Z
EMenu >
Vigila 4 Documentacion >
#8Modulos >
Importa > Categorias >
[Blocks >
Actualiza Tablas > Numeracion >
@ Accesos iweb Andlisis >
ARARS Auditoria >
Conjunto Grupos Funcionales > = >
xporta Atributos >
Grupos Funcionales >
Auditoria Raiz 4 Alta Masiva Doc >
Matrices de Acceso >
Anélisis Plus > -
Ll Estadisticas del sitio > Viglla Documental ’
Modif Mensajes
¢ Notificaciones > ‘ ) ! >

Santiago - Lima - Panama - Bs Aires. Movil: 56-994792315 - www.gslconsult.com Pag. 16 of 17 *e




QS

o0 CONSULT

Vil. PREGUNTAS FRECUENTES SOBRE EL USO DE QSL iWeb

Una vez el usuario acceda a QSL iWeb, tendra a su disposicion el bloque de Ayuda, en el cual podra
consultar preguntas frecuentes y el Marco Tedrico, facilitando la interpretacién del software y una guia
simplificada para la ejecucion de los procedimientos frecuentes para los usuarios y administradores.

Ayuda

© ¢ Cdomo veo mis pendientes?

©® ;Como visualizo indicadores graficos?

© ;Como dar de alta un documento?

© ;Como reportar un peligro/suceso/mejora?
© Administracion de Usuarios

© Otras preguntas frecuentes

Link al manual completo http://iweb.com.ar/manuales/ManEXT/QSL/

Dicha direccién tiene un Tutorial para usuarios y administradores.

El software cuenta con soporte técnico y cualquier duda técnica pueden escribirnos a:
tickets@jbsolutions.com.ar

Asimismo, cualquier duda relacionada con la metodologia de gestion desarrollada por QSL Consult nos
pueden escribir a: info@qgslconsult.com

QSL  J&B|Solutions

CONSULT

Santiago - Lima - Panama - Bs Aires. Mdvil: 56-994792315 - www.gslconsult.com Pag. 17 of 17 *e



http://iweb.com.ar/manuales/ManEXT/QSL/
mailto:tickets@jbsolutions.com.ar
mailto:info@qslconsult.com

