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1. OBJETIVO

Describir las actividades para la deteccion y atencion de no conformidades a través acciones correctivas,
asi como detectar mejoras al sistema de gestion de la calidad.

2. ALCANCE
Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad del index. Inicia con la deteccion de una
no conformidad, seguido de la toma de acciones correctivas y verificacion de eficacia de la misma.
También inicia con la identificacion de mejoras, seguido de la implementacion de acciones y verificacion
de eficacia de la mejora.

3. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES
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Direccion General y Direcciones de drea

Identificar no conformidades de su proceso o area.

Identificar mejoras de su proceso o area.

Atender y resolver quejas de los clientes.

Participar en el analisis de causas de no conformidades de su proceso o area.
Verificar eficacia de las acciones correctivas o de mejora de su proceso o area.

Gerencias

Identificar no conformidades de su proceso o area.

Identificar mejoras de su proceso o area.

Atender y resolver quejas de los clientes.

Participar en el analisis de causas de no conformidades de su proceso o area.
Realizar el seguimiento de las acciones correctivas o de mejora de su proceso o area.

Todo el personal de index

Identificar no conformidades de su proceso o drea.

Identificar mejoras de su proceso o area.

Participar en el andlisis de causas de no conformidades de su proceso o area.
Tomar acciones correctivas o de mejora en donde esté involucrado.

Auditores internos

Realizar el seguimiento de las acciones correctivas o de mejora de no conformidades de auditoria

interna o externa.

Responsable del procedimiento de no conformidad, accion correctiva y de mejora

Controlar los nameros de folio de las acciones correctivas y de mejora.

Realizar el seguimiento de las acciones correctivas o de mejora de todo el Sistema de Gestion de la

Calidad.
Controlar el estado de acciones correctivas y de mejora.
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3.19 Informar a la Direccion General acerca del estado que guardan las acciones correctivas y de mejora

del SGC, en cada revision por la direccion.

4. DEFINICIONES

4.1.
4.2.

4.3.

44.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

4.13.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Salida no conforme: Materia, energia, informacion de los procesos de operacion, por ejemplo,
en forma de producto, servicio o decision.

Producto/servicio no conforme: Producto/servicio que no cumple con alguno de los requisitos
establecidos para el producto/servicio.

Queja: <satisfaccion del cliente> expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a
su producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

Accion correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a
ocurrir.

Nota 1: Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

Nota 2: La accidn correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a ocurrir.

Correccion: accion para eliminar una no conformidad detectada.

Nota 1: una correccion puede realizarse con anterioridad, simultaneamente, o después de una
accion correctiva.

Nota 2: una correccion puede ser, por ejemplo, un reproceso o una reclasificacion.

Reproceso: accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo conforme con
los requisitos.
Nota 1: el reproceso puede afectar o cambiar partes del servicio no conforme.

Reclasificacion: variacion de la clase de un servicio no conforme para hacerlo conforme a
requisitos diferentes de los requisitos iniciales.

Mejora: actividad para mejorar el desempeno.
Nota 1: la actividad puede ser recurrente o puntual.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Nota 1: el proceso de establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la mejora es un
proceso continuo mediante el uso de los hallazgos de la auditoria y de conclusiones de la
auditoria, del andlisis de los datos, de las revisiones por la direccion u otros medios, y
generalmente conduce una accion correctiva.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

Desempeiio: resultado medible.

Nota 1: el desempeno se puede relacionar con hallazgos cuantitativos o cualitativos.

Nota 2: el desempeno se puede relacionar con la gestion de actividades, procesos, productos,
servicios, sistemas u organizaciones.

NA: No aplica o No aplicable.
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5. DESARROLLO DE ACTIVIDADES
No. Actividad Responsable Descripcion de Actividad ::fg; ::;:ila
Detecta no conformidades proveniente, sin ser
limitativo de las siguientes fuentes:
e Auditorias internas o externas.
e Quejas delos clientes.
e Ineficacia de los procesos.
e Incumplimiento de objetivos de calidad.
e Salidas no conformes de los procesos de
operacion.
e Incumplimiento con programas.
e Productos/Servicios no conformes.
e [Iniciativa: errores o deficiencias tanto humanas No_
P . conformidad,
como técnicas, que afecten la calidad de los Accion
servicios, tiempo de respuesta o la imagen de correctivay
index. Entre otros. Accién de
» _ mejora
Detectar no Detectg una accion de. mejora cuando: ' PD-DG-06-
; conformidad o | Todo el personal o E>'<|sten sugerenqas o recomendaciones de los FO-01
Mejora clientes provem(’entes. ,de resgltados de las
encuestas de satisfaccion del cliente, llamadas, Estado de
correos, redes sociales, reuniones, etc. acciones
e Resultados de la revision por la direccion. correctivasy
) ) o, de mejora
e Oportunidades de mejora de auditorias internas | pp pe_oe.
o externas, entre otros. FO-02
En todos los casos anteriores se documentan las no
conformidades o mejoras en el formato PD-DG-06-
FO-01 No conformidad, Accion correctivay Accion
de mejora, en un plazo no mayor a 5 dias habiles de
su deteccion, la cual se turna al lider del proceso o
responsable del area (Direccidn o Gerencia), asi como
se le informa al responsable de este procedimiento
para que asigne el nimero de accion y la registre en
el formato de PD-DG-06-FO-02 Estado de
acciones correctivas y de mejora para su control y
seguimiento.
No. Actividad Responsable Descripcion de Actividad ::fg; rs:;:ila
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Redacta la no conformidad o queja en el formato PD-
DG-06-FO-01 No conformidad, Accion correctiva
y Accion de mejora. Se recomienda seguir la
siguiente formula:
~d-
@
+ VERBO + COMPLEMENTO
No
conformidad,
Redaccidn de la Sujeto: Se refiere al proceso, area, documento, Accidn
, No Todo el personal registro, cliente, etc. correctivay
conformidad o Verbo: Accion que se incumple. Accidn de
de la Mejora Complemento: Se compone de la referencia mejora
documental incumplida, tales como: Manual de la PD-DG-06-FO-
Calidad, Procedimientos, Instrucciones, Requisitos o1
legales o reglamentarios, etc.
Redacta la Mejora iniciando con el objetivo u objeto
de la accidn.
Ejemplo:
e Incrementar el 2% en las ventas de servicios en
el primer semestre del 2017.
Asigna el ndmero de folio de la accion en el formato
PD-DG-06-FO-02 Estado de acciones correctivas
y de mejora el cual se conforma de cuatro digitos:
01/17 Estado de
Responsable del : P P acciones
Asignar procedimiento de Dos primeros Dos ulE|mos (#gltos correctivas
y
3 namero de no conformidad, correspond.en al del afio corriente de mejora
folio de accién | accidn correctiva consecutivo PD-DG-o06-
y de mejora ) i ] FO-02
Cabe mencionar que el numero es consecutivo por
afno para todas las acciones sin distincion entre
correctivas o de mejora. Cada ano se inicia con o1. El
estado de acciones correctivas y de mejora PD-DG-
06-F0-02 se actualiza mensualmente.
No. Actividad Responsable Descripcion de Actividad Reglstro_/
Referencia
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Aplica acciones inmediatas (correcciones) para aislar
o contener la no conformidad o queja del cliente.
Estas acciones se toman con el fin de disminuir el

Aplicar efecto de la no conformidad hasta que se analicen
4 acciones causas y se implementen acciones correctivas.
inmediatas Después de haber implementado las acciones
inmediatas (correcciones) mds convenientes, el
responsable asignado debe verificar que los arreglos
temporales funcionan.
Determina la(s) causa(s) raiz mediante la aplicacidn
de alguna de las herramientas estadisticas o la No
combinacién de varias (ver Anexo 1) y se registra en | conformidad,
el formato PD-DG-06-FO-01 No conformidad, Accidn ACC'c.m
Equipo de | correctivay Mejora. co&ic-gslaay
tratzajo: Direccion | s importante que el resultado del analisis ayude pD_DG{os_FO_
de area,/Gerencia para: o
deareae a) Identificar todas las causas que eliminen la
involucrados no conformidad o queja. Anexo 1
b) Aislary verificar la causa, probando cada una | Compendio de
Determinar de las causas propuestas, contra la herranjie.ntas
> causa(s) raiz descripcién de la no conformidad o queja y | estadisticas
las evidencias objetivas;
c) Determinar las acciones para eliminar la(s)
causas(s) raiz, asegurando que la no
conformidad no se volvera a presentar o la
queja quede resuelta.
Nota: para Acciones de Mejora No se analizan
causas, por lo que se indica en el formato de No
conformidad, Accidn correctiva y Mejora PD-DG-06-
FO-o01 en el espacio de andlisis de causas “No
aplica”.
En el caso de no conformidad o quejas:
e Determina las acciones para eliminar las causas
Equipo de detectadas, indicando responsables, evidencias confo';lnc')]idad
S, que se van a generar, fechas compromiso de e
. trabajo: Direccion L . Accién
6 Dete.rmlnar de 4rea, Gerencia conclusion dt.e las acciones. correctivay
acciones de 4rea e En el caso de acciones de mejora: Mejora
, e Determina las acciones que conlleven al logro de | pp_pg-o6-
involucrados . - . .
la mejora, indicando responsables, evidencias FO-01
que se van a generar, fechas compromiso de
conclusion de las acciones.
No. Actividad Responsable Descripcion de Actividad Reg|stro_l
Referencia
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Equipo de
trabajo: Direccion _ .
Implementar , | Implementa las acciones en las fechas compromisos
7 . de area, Gerencia | . . . . . .
acciones ) indicados y adjuntan evidencia correspondiente.
de areae
involucrados
Da seguimiento a las acciones propuestas al finalizar
Lider de proceso | la fecha compromiso de cierre y verifica contra
o Gerenciade | evidencias que se llevaron a cabo todas y cada una de
area ellas en las fechas compromiso, asi como si éstas
fueron eficaces o no.
Verifica la eficacia de las acciones propuestas, si es
asi, se turna la acciéon a la Direccién General o No
Responsable del o, , . .
- Direccion de drea para su cierre. Si no se cumple 0 no | conformidad
procedimiento o . . ' o
de acciones se elimina la no conformidad, es decir, no fue eficaz, Accidn
8 Seguimiento correctivas v de se analizan nuevamente las causas o si se considera | correctivay
me'oray necesario, se abre una nueva accion correctiva. Mejora
J Dichos seguimientos se registran en el formato de | PD-DG-06-FO-
acciones. o1
En caso de acciones derivadas de auditorias internas
o externas da seguimiento a las acciones propuestas
Auditores al finalizar la fecha compromiso de cierre y verifica
internos contra evidencias que se llevaron a cabo todas y cada
una de ellas en las fechas compromiso, asi como si
éstas fueron eficaces o no.
Dan por eficaces y cerradas las no conformidades que
Cierre de Direccion General | fueron atendidas en tiempo y forma y que garantizan
9 cciones o Direcciones de | que la no conformidad no se vuelve a presentar, de lo
area contrario se abre una nueva accion y se analizan
nuevamente las causas.
Actualiza el estado de acciones correctivas y de
mejora mensualmente, registra el estado que
guardan las acciones las cuales pueden ser:
Abierta: cuando solo se ha documentado la accidn
sin andlisis de causas (solo para correctivas
Responsable del ( "o para tor ) Estado de
. o En proceso: cuando existe analisis de causas y se acciones
Actualizar procedimiento de L. . )
. estan ejecutando las acciones propuestas. correctivas y de
10 estado de no conformidad, o L :
) ., . Cerrada: cuando ya fue verificada la eficacia de la mejora
acciones accion correctiva , .. _ ) PD-DG-06-FO-
. accion y esta firmada por el Director o Coordinador
y de mejora 02
del SGC.
En caso de que las acciones no hayan resultado
eficaces se abre otro folio y se vuelva a realizar todo
el proceso de analizar causas, proponer acciones y
verificar eficacia.
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6. REGISTROS
Control de Registros
Identificacion Nombre Almacenamiento Proteccion Recuperacion Retencion Disposicion
No conformidad,
PD-DG-06-FO-01 | Accidn correctiva
y Mejora
Estado de
PD-DG-06-FO-02 | 3c€'ones
correctivasy de
mejora
7. CONTROL DE CAMBIOS
Control de Cambios
Revision - . Fechade
Descripcion del cambio . as
afectada emision
8. Anexos

Anexo 1 Compendio de herramientas estadisticas
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ANEXO 1 COMPENDIO DE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS
a) TORMENTADEIDEAS

éQué es?

Es la definicion e intercambio de ideas entre miembros de un grupo o equipo de trabajo. Su principal
caracteristica es la libertad para exponer cualquier idea, dejando a un lado los cuestionamientos o
incredulidades a las mismas.

iPara qué sirve?
Se pueden utilizar algunas preguntas auxiliares que pueden servir como referencia para iniciar la
tormenta de ideas:

sQué causd la no conformidad o problema?

;Por qué existe el problema?

;Endodndey cuando empezd?

sPor qué no se ha resuelto o no se ha logrado desaparecer?

sHubo algun cambio justo antes de que apareciera la no conformidad o problema?
sPor qué se reincide en una situacion como ésta?

sPor qué no se mejora sin importar lo que se haga?

Se hace un listado de las ideas y se seleccionan por consenso las mas adecuadas, para resolver la no
conformidad o problema.

Procedimiento:
Definir con claridad el problema a la vista del grupo.
No desviarse hacia otros temas.
Buscar el mayor ndmero de ideas.
Todo el grupo debe participar.
No criticar las ideas ni a las personas que las proporcionan.
Anotar cada idea
Programar tiempo para reflexionar sobre las ideas.
Programar un plan a implementar.
Ejecutar lo planeado

. Medirelavance

—_
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3

b) ANALISIS REPETITIVO DEL PORQUE

Un andlisis extensivo a veces genera varias causas potenciales, pero no un claro “Aja” en lo que se refiere
a la causa original. Rastrear la evolucion del problema con un andlisis repetitivo del porqué puede ser de
gran ayuda. Este procedimiento permite distinguir entre las causas mas importantes y los efectos
intermedios. Este proceso ldgico, llevado a cabo con firmeza se podria comparar con quitar a una cebolla
una capa de piel que cubre a otra, que cubre otra, etc.
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Si no se descubre la causa original durante su busqueda inicial, encuentre otro factor escondido que
parezca ser fundamental, escribalo, pregintese entonces, sporqué pasoé? repetidamente hasta que
encuentre el principio de la cadena.

c¢) DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO (ISHIKAWA O DE PESCADO)

El diagrama causa-efecto es un grafico que muestra la relacion sistematica entre un resultado fijo y sus
causas.

éQué es?

El “resultado fijo™ de la definicion es comiunmente denominado el “efecto”, el cual representa un drea
de mejora: un problema que se deba resolver, un proceso o una caracteristica de calidad. Una vez que el
problema/efecto es definido, se identifican los factores que contribuyen a él (causas).

;Para qué sirve?

® El diagrama puede ser utilizado para el andlisis de cualquier problema, ya que sirve tanto para
identificar los diversos factores que afectan un resultado, como para clasificarlos y relacionarlos
entre si.

® El andlisis que supone la elaboracidn del diagrama ayuda también a determinar el tipo de datos
que se deben obtener para confirmar si los factores seleccionados fueron realmente las causas
del problema.

® El diagrama se puede emplear, por otra parte, para prevenir problemas, pues proporciona una
vision de conjunto, bien sea de los factores de una determinada caracteristica de calidad, o bien,
de las fases que integran el proceso. Cuando se detectan causas potenciales de un problema,
éstas pueden prevenirse si se adoptan controles apropiados.

® Finalmente, el diagrama de causa - efecto muestra la habilidad profesional que posee el
personal encargado del proceso; cuanto mas alto sea el nivel, mejor sera el diagrama resultante.

¢Como se construye?

1. Defina el “efecto” o resultado. El efecto debe ser definido de un modo claro. Escriba el
enunciado del efecto en una hoja grande (en la parte central de ésta y hacia el lado derecho).
Encierre el enunciado en un cuadro y dibuje una flecha con su punta conectada en el cuadro.

2. Identifique las causas mayores. E| grupo de trabajo sesionara, mediante una “lluvia de ideas”;
en primer lugar se reconocen las causas principales, que generalmente corresponden a las
categorias conocidas como 5 M (Mano de obra, Método, Medioambiente, Material, Maquinaria)
o bien 4M/1H (Material, Método, Maquina, Medioambiente y Hombre), pero que pueden variar
dependiendo del problema o efecto que se esté analizando. Por lo general, a la flecha mayor sélo
deben llegar de 4 a 8 “espinas™.

Identifique las causas y subcausas que contribuyen al efecto. Estas deben registrarse en el
diagrama (las causasy subcausas constituyen las ramas o espinas de las causas mayores).

4. Verifique las causas probables. Cercidrese que no se haya omitido o traslapado ninguna causa
probable.

Senale y verifique las causas mas probables. Con un circulo u otra marca, senale las causas
que, con base en la experiencia de los participantes, sean las mas probables y verifique estas

w
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apreciaciones mediante el analisis, recolectando datos para ver si el impacto sobre el problema

es significativo.

Si el impacto de las causas senaladas sobre el problema, no es significativo, se hace le mismo analisis

sobre las otras causas.
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