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1. Objetivo

E}befinir los pasos a seguir cuando se presenta una no conformidad o no conformidad potencial e implantar
acciones correctivas para evitar su recurrencia.

2. Alcance

Aplica a todas las areas involucradas dentro del alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Responsabilidades

i Puesto Responsabilidades Generales

3.1 Contralor interno. 3.1.1 Documenta la no conformidad.

3.1.2 Convoca a involucrados.

3.1.3 Da seguimiento a las acciones propuestas y verifica su efectividad.
3.1.4 Realiza modificaciones en procedimientos e instructivos.

3.1.5 Realiza el cierre de las no conformidades.

3.1.6 Elabora mensualmente el indicador de acciones correctivas.

3.2 Coordinadores / 3.2.1 Identifican no conformidades potenciales y avisa al coordinador para que la
' Responsables de documente.
| Proceso. 3.3.1 Realizan la correccion inmediata y analizan e investigan la causa-raiz de las no

‘ conformidades.
3.3.2 Determinan e implementan las acciones correctivas.

4. I?oliticas

4.1 Es obligacion de los involucrados participar en el andlisis para la determinacion de las acciones Correctivas y
Preventivas |
4.2 Las acciones correctivas solo pueden reprogramarse en tres ocasiones como maximo.

4.3 Las acciones correctivas deben definirse de acuerdo al efecto y magnitud del problema.

4.4 Proporcionar copia de los compromisos a todos los participantes en dicha reunién de trabajo.

4.5 |.os involucrados en el proceso deben proporcionar y llevar la informacién requerida para el adecuado
analisis de la causa raiz del problema, y prepararla un dia antes de la reunion.

4.6 ]_as no conformidades se cierran cuando las acciones correctivas demuestran su efectividad.

4.7 ﬂ'odas las Acciones Correctivas cerradas; deberan mostrar la evidencia de su cierre.

5. Definiciones.

Términos mencionados en este Documento

Término Definicién
5.1 Correccion Accion tomada para eliminar una No Conformidad detectada, con el proposito de dar
una respuesta inmediata al Cliente externo o interno.
5.2 Accion Correctiva | Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad detectada u otra situacion
indeseable, con el fin de evitar su recurrencia.
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5.3 No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

5.4 SGC

Sistema de Gestion de Calidad.

i
6. Desarrollo

No, Respornsable Actividades Documento de
Trabajo
1 Coordinadores / Identifican la no conformidad a partir de los
Involucrados / indicadores de sus procesos, revisiones directivas,
Responsables del Proceso |resultados de auditorias internas y externas, N/A

encuestas de satisfaccion de clientes, quejas o de
cualquier otra fuente de informacion e informan al
Contralor interno

2 Contralor interno Verifica y documenta la no conformidad reportada. Reporte de No-
Conformidades vy
Acciones Correctivas
Cl-10.2-02.00-01
Anexo 10.1
3 Contralor interno Convoca a los involucrados para realizar el analisis N/A
Causa-Raiz de la No Conformidad.
4 Involucrados / Realizan la accion inmediata y Analiza e investiga la
Responsables del proceso. | Causa-raiz que origina la No Conformidad que Reporte de No-
detectd o que se le notificd, en conjunto con los Conformidades y
involucrados del area o proceso, utilizando la | Acciones Correctivas
herramienta de Diagrama de Causa-Efecto. Cl-10.2-02.00-01
Anexo 10.1
5 Involucrados / Una vez encontrada la Causa-Raiz determinan las
Responsables del proceso. | acciones correctivas para prevenir su recurrencia y Plan de Accién
se documentan en el Plan de Accién y entregan al Cl-10.2-02-00-02
Coordinador para su seguimiento. Anexo 10.2
6 Involucrados / Determinadas las acciones correctivas, son Plan de Accion
Responsables del proceso. | implementadas por cada uno de los responsables de Cl-10.2-02-00-02
los procesos. Anexo 10.2
7 Contralor interno Verifica que las acciones correctivas propuestas se Reporte de No-

realicen por cada uno de les 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 acciones no sean efectivas, se
convoca nuevamente a involucrados, para realizar
un nuevo analisis para encontrar la causa raiz a la no
conformidad.

Conformidades y
Acciones Correctivas
C1-10.2-02.00-01
Anexo 10.1

Plan de Accidn
C1-10.2-02-00-02
Anexo 10.2
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8 Contralor interno Da seguimiento a las acciones correctivas Reporte de No-
propuestas abiertas hasta su terminacion y evalua la Conformidades y
efectividad de las mismas si estas no son efectivas, | Acciones Correctivas
se regresa al punto No. 3, en caso contrario se Cl-10.2-02.00-01
continua con el siguiente punto. Anexo 10.1

Plan de Accién
Cl-10.2-02-00-02
Anexo 10.2

9 Contralor interno Elabora mensualmente el Indicador de acciones
correctivas para su presentaciéon en la revision
directiva. N/A
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7. ¢iagrama de Flujo

Acciones correctivas

Coordinadores de area/

Inveolucrades
Responsables de proceso

Contralor interno

ldentifica alguna ne conformidad y la comunica al Contralor
interno

INICIO >

Identifica alguna no conformidad

'

Verificala no conformidad y la |
documenta

.

Convoca a |os involucrados para X — - - .
¥ Realizan correccién inmediata y analizan la causa raiz de la no
analizarla no conformidad y > . . ) 1
conformidad utilizando el diagrama causa-efecto
encontrar la causa ralz l ‘

Determinan las acciones correctivas para prevenir su recurrencia
y documentan en el plan de accion y entregan al contralor.

‘|

Verifica si se requiere hacer L Implementan las accipnes correctivas por los responsables del
<
cambios en los procedimientos proceso

}

Da seguimiento ala
implementacién de acclones
correctivas hasta su terminacién

Son efectivas las
acciones?

Cierra la no conformidad

h A
Elabora mensualmente el
indicador de las acciones

correctivas para la revisién

directiva

FIN

\
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8. Referencias

Documentos a los cuales se hace Referencia

Titulo Cddigo
8.1 Manual de Calidad. MC |
8.2 Procedimiento de Revision Directiva para el Sistema de Gestion de CC-9.3-01
Calidad.
8.3 Procedimiento para el Control de Documentos. Cl-7.5-01
8.4 Procedimiento de Atencién a Quejas y Reclamaciones. Cl-10.2-01
9. Control de Registros
Codigo Almacenado | Recuperacion Proteccion Retencion Disposicién
Cl-10.2-02-00-01 Oficina de Librero en Carpeta con Archivo activo Al final de este
Contraloria Carpeta de argollas 1 afo periodo destruir
IRtgmag Accpnes Archivo Muerto
Correctivas y 2 af
X afos
Preventivas,
solicitar al
Contralor Interno
Cl-10.2-02-00-02 | Oficina de Librero en Carpeta con Archivo activo Al final de este
Contraloria Carpeta de argollas 1 afio periodo destruir
Interna Acciones .
Correctivas y Archzlvgﬁl\g:erto
Preventivas,
solicitar al
Contralor Interno
10. Anexos
Formatos
Anexo Caodigo Titulo
10.1 Cl-10.2-02-00-01 Reporte de No-Conformidades y Acciones Correctivas
10.2 Cl-10.2-02-00-02 Plan de Accién
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Reporte de No Conformidades y acciones Correctivas CI-10.2-02-00-01 |

REPORTE DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES
CORRECTIVAS

Fouo[ ]

DEPARTAMENTO: FECHA:

REPORTADO POR: PUESTO:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
Descripedn de la no conformidad Tipo de no conformidad
O Afectacion de la calidad del producto 6 servicio.
O Incumplimiento de objetivos.
0 Resultados de auditorias.
0 Documentacién del sistema de gestién de calidad.
0O Incumplimiento de requisitos.
0 Resultados de revision directiva.
0 Quejas y reclamaciones de clientes.
0 Otra:

CORRECION INMEDIATA: RESPONSABLE:

FECHA

ANALISIS DE LAS CAUSAS QUE ORIGINAN LA NO CONFORMIDAD ( Ver reverso)
Nombire, puesto y firma de quien realiza el analisis de las causas  Fecha de analisis
{Diagrama ishikawa) y plan de acciones correctivas
Fecha compromiso de realizacion de
acciones correctivas

VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD DE LAS ACCIONES

OBSERVACIONES: FECHA: ¢FUERON EFECTIVAS?
0Si O No
Nombre Firma
C1-10.2-02-00-01
REV.02
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\ ACCHONES CORRECTIVAS
FECHA DEL ANALISIS:
j EQUIPQ METODO

/

INSUMODS

> EFECTO

MEDIO

AMBIENTE PERSEINAG
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Plan de Accidn

PLAN DE ACCION

|

i

]

éCuando?

ASISTENTES
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11.1 Control de Cambios

HECHAOEL || ESIRBODE RAZON O MOTIVO DEL CAMBIO
12/08/2014 00 Emision del documento.
24/05/2016 01 Revision del Procedimiento y cambio de logo.
13/09/2017 02 Adaptacién a ISO 9001:2015, cambio de codificacion y eliminacion de acciones
preventivas.

12.1 Cuadro de Aprobacién

ELABORO:

del Estado

FIRMA; / —_— FECHA:
Contralor Interno s 13/09/2017
REVISO: FECHA:
: Presidente del Comité de Calidad 13/09/2017
REVISO: FECHA:
Presidente de la Junta de Coordinacion il 13/09/2017
f ] Politica Py —— -
APROBO: /Fl% 7"” FECHA:
Presidente de la Directiva del H. Congreso o072/ / P 13/09/2017
| Cogety el ficy
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