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1.0 Objetivo.

Establecer las acciones y controles necesarios para identificar y eliminar las causas raices de una no
conformidad (NC) detectada.

2.0 Alcance.
El presente procedimiento aplica para tratar las NC reales (detectadas) resultantes de procesos y
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) del CECyT 9 “Juan de Dios Batiz".
3.0 Responsabilidades.
Director:
¢ Verificar que se cumpla con lo descrito en este procedimiento.

» Realizar las observaciones de seguimiento y revisar las acciones correctivas (AC) cuando el RD
tenga conflicto de intereses.

e Aprobar la efectividad y cerrar la accion implantada.
Representante de la Direccion: |

e Llevar el control de las AC.

e Realizar las observaciones de seguimiento de las AC.

e Cuando aplique, revisar las AC.
Lider de proceso:

e Realizar las observaciones de seguimiento de las AC.

e Liderar el grupo el grupo de trabajo que da cause a la AC.

e Llevar registro de las acciones correctivas.

e Implantar las AC.

Personal involucrado:

¢ Informar de las no conformidades al lider de proceso, su origen y participar en la solucion.

4.0 Politica de operacion.

Una NC se define como el incumplimiento de un requisito. Las NC se pueden solucionar a través de
correcciones (reproceso, reclasificacion o reparacion) en los casos donde el incumplimiento sea aislado.
Por otro lado, cuando la misma NC sea frecuente o los origenes estén muy arraigados es necesario
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implementar una AC, acompafiada o no por una correccion, para identificar las causas raices de la NC y
determinar las acciones necesarias para erradicarla. Junto al analisis de las acciones correctivas se
deberan sefalar los criterios (indicadores) que se consideren necesarios para verificar la efectividad. El
responsable del proceso sera quien recabe las evidencias de los avances para solventar la no conformidad.

Puntualmente las no conformidades surgiran cuando se incumplio con uno o varios de los requisitos de la
norma ISO 9001:2008, del marco legal institucional vigente, o de los procesos y procedimientos del SGC
del CECyT 9 “Juan de Dios Batiz". Para ser mas precisos se sefiala lo siguiente, ciertamente las no
conformidades pueden dar origen a un producto no conforme (PNC) (dirigirse a procedimiento PR12 para
mayor detalle) y también cuando: las mediciones de satisfaccion del cliente presenten desviaciones
negativas respecto a los valores esperados, existan quejas fundamentadas de los clientes con situaciones
ajenas a los productos, los indicadores de proceso o de objetivos de calidad no alcancen los valores
planeados, entre otras.

Es posible identificar las no conformidades reales apoyandose de diferentes fuentes de informaciéon como:

e Seguimiento y analisis del desempefio de los procesos del SGC incluyendo la politica y los objetivos
de calidad. En este sentido, hay que estar atentos por si existen no conformidades recurrentes.

¢ Retroalimentacion de los clientes, incluyendo las quejas y reclamaciones.
e Analisis del desempefio de los proveedores.
e Resultados de auditorias internas o de tercera parte.

El lider de proceso, el personal involucrado y si es necesario el RD determinaran si las NC se resuelven a
través de una correccién o es necesaria una AC para analizar las causas raices y que sean erradicadas
definitivamente. Sin importar el caso, el primer paso es registrar la NC en PR12-F01; si procede una AC
entonces debera registrarse también en PR12-F01 el folio de la AC. ElI RD lleva el control de las acciones
correctivas y es el unico que puede asignar el folio. El folio de las acciones correctivas tendra el formato
AC-XX-aaaa; asi por ejemplo, AC-02-2014 significa que es la accién correctiva numero dos del afio 2014.

En los casos donde aplique la AC sera el lider de proceso, las personas involucradas y si es necesario el
RD quienes analizaran la informacién recopilada y redactaran la AC, de manera que impacte positivamente
y eviten que la NC se repita, valiéndose de algunas técnicas o herramientas tales como: lluvia de ideas,
diagrama causa-efecto, diagrama de Pareto o alguna otra; cualquiera que sea debera incluirse en la Ultima
pagina de PR10-FO1.

Los responsables de la implantacion seran los lideres de proceso donde fue encontrada la NC, si es una
no conformidad que abarque todo el sistema entonces el responsable sera el RD. La aprobacion de la
efectividad y el cierre pueden estar a cargo del Director o de un Auditor Lider segln corresponda. Una AC
sera efectiva cuando determine las causas raices e implementen acciones para evitar que la NC se repita.
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5.0 Desarrollo.
Personal i
: r Director o
involucrado Lider de = oo Documentos
ol Proceso RD at{dltor Actividades o registros
proceso lider
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1. DetectalaNC real y la
informa por cualquier via al
lider de proceso.

2. ¢La NC conformidad
deriva en un PNC?

e Si, se remite al proceso
PR12 y regresa a la
actividad 5.

¢ No, pasa a la actividad 3.

PR12
PR12-01

3. Analizala NC
conformidad. ¢ Es necesaria
una AC?

e Si, pasa a la actividad 5.
e No, pasa a la actividad 4.

PR12-01

4. Implementa las
correcciones necesarias para
revertir la no conformidad.
Fin del procedimiento.

PR12-01

5. Solicita al RD el folio para
la AC.

6. Asigna folio a la AC.

PR10-F02

7. Recibe folio de AC y lidera
el grupo de trabajo para dar
cauce las partes |, Il y lll del
formato PR10-F01.

PR12-F0O1
PR10-FO1

8. Revisa la seccion |l del
registro PR10-F01.
¢ Considera que es
adecuada y viable?

¢ Si, pasa a la actividad 9.

¢ No, regresa a la actividad
7, en este caso es forzoso
que el RD se incluya al
grupo de trabajo.

9. Implanta y observa el
seguimiento a la AC.

PR10-FO1
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PR10-F01
10. Observa el seguimiento y | 5 svldencs
revisa la accion implantada. Y — ;
¢ Existen evidencias " br'rco(l fs |
suficientes que indiquen que ure luisitos
los avances solventaran la apligables i
—— ? ]
NG no cae en
e Si, pasa a la actividad 13. n'gﬂgg%ﬁe
e No, pasa a la actividad 11. formato es
libre.
11. Sefiala los hallazgos al
lider de proceso.
12. El lider de proceso
replantea las acciones y
regresa a la actividad 10. En
caso de que la actividad 10
| resulte nuevamente en No PR10-FO1
| A ; pasa a la actividad 15; en
L | caso contrario pasa a la
Y actividad 13.
= 13. Verifica la efectividad de
la AC apoyandose de los
“no” reiterado Y indicadores establecidos y
en la actividad . .
10 i de la evidencia presentada
B por el lider de proceso. ¢ La
\‘ E AC resulto efectiva? PR10-F01
] e Si, pasa a la actividad 14.
u ¢ No, sefiala los hallazgos
| de la ineficacia y pasa a la
A 4 actividad 15.
b 15 < 14. Cierra la AC. Fin del
Qﬁ < ’ > procedimiento. PR10-FO1
—Y 15. El lider de proceso
[ Fin ) regresa a la actividad 5
— levantando una nueva NC y
una AC que encuentre y
subsane los hallazgos ggg::ﬁgl

sefalados previamente.
Finalmente tendra que
replantear la AC original y
darle cauce.
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6.0 Documentos de referencia y registros.

Nombre Cédigo (cuando aplique)
Manual de Calidad MC-JDB
Norma ISO 9000:2005
Norma ISO 9001:2008
Reporte de accidn correctiva o preventiva PR10-FO1
Lista de control de AC o AP implantadas PR10-F02
Procedimiento para el control del producto no
conforme PR12
Bitacora de control de no conformidades PR12-F01

7.0 Control de cambios.

Revision Fecha de

e Modificaciones realizadas
No. revision

00 20/03/2009 | Nueva edicion.

01 04/04/2009 | Emisiéon del documento.

02 15/06/2009 | Se realizd una revision de todo el documento.

Se incorporan en las responsabilidades a los Subdirectores
para supervisar acciones correctivas y se modifica la
03 28/02/2011 codificacion de Formatos de Acciones Correctivas y
Preventivas.
En atencién a la no conformidad: “4.2.3 Control de
documentos.- Los nombres en el PR0O8-F06 Lista maestra de
documentos Internos, no coinciden con los nombres de los
formatos, ni con los nombres en los procedimientos.”
Detectada en la auditoria interna del 31/jul/3013, se corrigio
el nombre del PR12-F01 de “Reporte de No conformidad /
Producto no conforme” al vigente de “Bitacora de control de
desviaciones”, lo anterior tanto en el punto 2 del flujograma
04 30/08/2013 | como en el apartado 6.

Se modificé el nombre del apartado 6.0 de “Formatos
requeridos” a “Documentos de referencia y registros”, por lo
que se incluy6 el MC-JDB y la Norma ISO 9001:2008.
Asimismo, se adecud el formato del procedimiento (tamario y
tipo de letra) de acuerdo con la versiéon 02 del PR13
“‘PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR DOCUMENTOS DEL
SISTEMA DE CALIDAD".

Se actualizé el objetivo y el alcance del procedimiento.

Se complementd la politica de operacion.

05 13/12/2013 Se moc_lificé el flujograma para alinearlo con el procedimiento
institucional.

Se complementé el punto 6.0 con la minuta de revision por la
direccion.
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Se analizé y reestructurd todo el procedimiento detallando a
fondo cada seccién del mismo. Como resultado del analisis y
06 14/05/2014 | partiendo del formato PR12-F02 se cre6 el formato PR10-FO01
dandose de baja el primero. Se crea el formato PR10-F02
para mantener un registro mas eficaz de las AC.
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