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1. Qbjetivo

Definir los pasos a seguir cuando se presenta una no conformidad o

acciones correctilras para evitar su recurrencia.

2. Alcance

,$p ca a todas las áreas involucradas dentro del alcance del Sistema de Gestión de Calidad.

3. Sesponsabiliclades

Puesto Responsabilidades Generalles

3. 1 Contralor internrc. 3.1 .1 Documenta la no conformidad
3.1.2 Convoca a involucrados.
3.1.3 Da sequimiento a las accioners propuestas v verifica su efectividad.
3,'1,4 Realiza modificaciones en prrccedimientos e instructivos.
3,'1.5 Realiza el cierre de las no conformidades
3.1.6 Elabora mensualmente el indicador de acciones correrctivas

3.2 Coordinadores /
Responsables de
Proceso.

3.2.1 ldentifican no conformidades potenciales y avisa alcoordinador para que la
documente,
3.3.1 Realizan la corrección inmecliata y analizan e investigan la causa-raíz de las
conformidades.

no

3.3.2 Determinan e imolementan las acciones correctivas

4. Políticas

4.1 [s obligación de los involucrados participar en el
PreVentivas

análisis Erara la determinación de las acciones Correc;tivas v

4.2las acciones correctivas solo pueden reprogramarse en tres ocasiones como máximo.
4.3 [as acciones correctivas deben definirse de acuerdo al efecto y magnitud del problema.
4.4 proporcionar copria de los compromisos a todos los participantes en dicha reunión de trabajo.
4.5 Los involucrados en el proceso deben proporcionary llevar la información requerida para eladecuado
análisis de la causa raízdel problema, y prepararla un día anters de la reunión.
4.6 Las no conformiclades se cierran cuando las acciones correctivas demuestran su e1'ectividad.
4.7lTodas las Acciones Correctivas cerradas: deberán mostrar la evidencia de su cierrt¡.

5. Definiciones.

Términos mencionados en este Documento

Acción tomada para eliminar la causa de una No Conformidad detectada u otra situ
indeseable, con el fin de evitar su recurrencia,

ct-7.5-01
R
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para eliminar una l,Jo Conformidad detectacla,
inmediata al Cliente externo o interno.

con el propósito de
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No Conformidard

6. Desarrollo

lncum iento de un sito.
Sistema de Gestión de Calidad.

No Responsable Actividades Documento de
Trabaio

I Coordin¿rdores /
lnvolucrados /

Responsables del Proceso

ldentifican la no conforrnidad a partir de los
indicadores de sus proc;esos, revisiones directivas,,
resultados de auditorias internas y externas,,
encuestas de satisfacción de clientes, quejas o dt-'

cualouier otra fuente de información e informan al

Contralor interno

N/A

¿ Contralor interno Verifica y documenta la tro conformidad reportada. Reoorte de No-
Conformidades y

Acciones Correctiva
ct-l0.2-02.00-.01

Anexo 10.1

Contralor interno Convoca a los involucradors para realizar el análisi:s
Causa-Raíz de la No Confr:rrmidad.

N/A

4 lnvolucrados /
Responsables del proceso.

Realizan la acción inmediata y Analiza e investiga la

Causa-raíz que origina l¿¡ No Conformidad que
detectó o que se le notificr5, en coniunto con los
involucrados del área o_@,, utilizando la

herramienta de Diagrama de Causa-Efecto.

Reporte de lt,lo-
Conformidades y

Acciones Correc;tiva
ct-1 0.2-02.00.-01

Anexo 10.1

Involucrados /
Responsables del proceso.

Una vez encontrada la Causa-Raíz determinan las
acciones correctivas para prevenir su recurrencia y

se documentan en el Plan de Acción y entregan al

Coordinador para su seg¡uitniento.

Plan de Acción
ct-10.2-02-00-02

Anc.xo '10.2

o lnvolucnados /
Responsables¡ del proceso.

Determinadas las ar:ciones correctivas, son
implementadas por cada uno de los responsables de
los orocesos.

Plan de Accirin
ct-10.2-02-00-02

Anr:xo 10.2

7 Contralor interno Verifica que las acciones correctivas propuestas se
realicen por cada uno de los involucrados,
Si las acciones correctivas son efectivas, se verifica
si tienen que realizar cambios en los Procedimientos
o Instrucciones de Trabajo.
En caso de que las acc;iones no sean efectivas, se
convoca nuevamente a involucrados, para realiz¿rl
un nuevo análisis oara encontrar la causa raíz a la no
conformidad.

Repc,rte de No-
Conformidades y

Acciones Corrective
ct-10 2-02.00-01

Anexo 10.1

Plan de Accir5n
cl-l0.2-02-00-02

Anexo 10.2

q

cr-7.5-01-09-02
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I Contralor interno Da seguimiento a las acciones correctivas
propuestas abiertas hasta su terminación y evalúa la
efectividad de las mismas si estas no son efectivas,
se regresa al punto No. 3, en caso contrario se
continúa con el siguiente punto.

Reporte de No-
Conformidades y

Acciones Correctiv¿
ct-10.2-02.00-01

Anexo'10.1

Plan de Acción
ct-10.2-02-00-02

Anexo 10.2

Contralor interno Elabora mensualmente el lndicador de acciones
correctivas oara su presentación en la revisión
directiva. N/A
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7. Qiagrama de l=lujo

Acciones correctivas

Coordinadores de área /
Responsa bles de procesoContralor interno

ldentifica alguna no conformidad

Verifica si se requiere hacer

cambios en los procedimientos

t_
I lm Prl

I correcl

Cierrra la no conformidad

Elabora mensualmente el

indicador de las acciones
corTectivas para la revisión

d i recti va

Realizan corrección inmediata y analizan la causa raíz de la no

conformidad utiliza ndo el diagrama causa-efecto

Determinan las acciones correct¡vas para preven¡r su recurrencla
y documentan en el plan de acción y entregan al contralor.

lmplementan las acciones correctivas por los responsables del

0roceso

ct-7.5-01-00-02
REy 00
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9. Gontrol de Registros
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Documentos a los cuales se hace Referencia

Titulo
1 Manual de Calidad MC

8.2 Procedimiento de Revisión Direr:tiva para el Sistema cle tGestión de
Calidad.

UIJ-Y.ó-U I

I 3 Procedimiento para el Control de Documentos cl-7.5-01
8.4 Procedimiento de Atención a Q s v Reclamaciones ct-l0.2-01

Códiqo Almacenado Recuperación Protección Retención Disposició
C 10.2-02-00-01 Oficina de

Contraloría
lnterna

Librero en
Carpeta de
Acciones

Correctivas y
Preventivas,
solicitar al

Contralor Interno

Cierpeta con
argollas 

,

Archivo iactivo
1 año

Archivo f\/luerto
2 años

Al final de es1

periodo destrr ltr

10.2-02-00-02 Oficina de
Contraloria

Interna

Librero en
Carpeta de
Acciones

Correctivas y
Preventivas,
solicitar al

Contralor Interno

Ciarpeta con
argollas

Archivo iactivo
1 año

Archivo Muerto
2 añr¡s

Alfinal de es
periodo destrr

.E

rir

rte de No-Con1'ormidades
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Anexo 10.1
de No Conformidades v acciones Correctivas Cl-10.2-02-00-01

:: l,¡
+);
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES Y /\CCIONES

CORRECTIVAS

rouol--l

oescRrpclón DE u No coNFoRMIDAD

Descripcon de la no mnformidad Tipo de no conformidad

o Afectación de la calidad del producto ó senricio.

O Incumplimiento de objetivos.
o Resultados de auditorias.

Documr-'ntación del sistema de gestión de r:alidad.

Incumplimiento de requisitos.

Resultado:; de revisión di rectiva.

Quejas y reclamaciones de clientes.

Otra:

ANALlSls DE LAs cAUsAs quE oRIGINAN LA No coNFoRMIDAD ( Ver reverso)

NomLrre, puesto y f¡rma de quien realiza el analisis de las causas Fecha de analisis

(Diagrama ishikawa) y plan de acciones correctivas

Fecha comDromiso de re¿rlización de

acciones mrrect¡vas

VERIFICACIóN DE tA EFECTIVIDAT' DE I.ASACCIONES

¿FUERON EFECTIVAS?

osi ONo

Firma

ct-10.2-02-00-01

REV.02

cr-7.5-01-0q-02
REY 00
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Anexo 10.2
Plan de Acción

cl-1n.?-o2-u)-@
REV. 01
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RAZON O MOTIVO DEL CAMBIO

Emisión del documento.

Revisión del Procedimiento y cambio de logo.

Adaptación a ISO 9001:2015, cambio de codificación y eliminación de accio

FECHA:
1310912017

Presidente del Oomité de Calidad

Pfesidente de la Junta de Coordinación
Política

APROBO:
PrQsidente de la Directiva del H. Congreso

del Estado

11. Gontrol de Gambios

12. Cuadro de Aprobación

02
00

c -7 5-01
R


