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Revision Paginas (s) Descripcion del Cambio Fecha .del
Afectadas cambio
02 Se actualizaron las referencias a la norma ISO9001 y 9000. {11 de junio de

Se mejoro la redaccion en la nota 2 del concepto accién
correctiva.

Se agregd la definicidn de producto no conforme.

Se elimind el uso del registro de hallazgos en las

2010

Pagina 1 de 15




PROCEDIMIENTO PARA EL
CONTROL DE PRODUCTO NO

No. Control:
PR-DPA-SEI-04

Revision: 05

CONFORME

. INSTITUTO
NACIONAL PARA
LA EDUCACION
DE LOS ADULTOS

Fecha entrada en vigor:
8 de octubre de 2009

Direcciéon de Planeacion,
Administracién y
Evaluacion

5y6 actividades 6, 7 y 8.
6 Se agregd planificadas en el registro de hallazgos con
analisis de causas y plan de acciones, responsables y
fechas compromiso.
7 Se cambio el texto ahora dice designa a un (os) auditores
(es) interno (s) para verificar la eficacia de las acciones. Si
las acciones fueron eficaces firma el cierre del hallazgo.
Sin no fueron eficaces comunica al responsable de proceso
para que se tomen nuevas acciones.
9y 10 Se actualizo el diagrama de flujo
Se actualizo el anexo 1 formato de registro de hallazgos.
03 10 Cambio del Registro de hallazgos. 28 de junio de
. . . 2012.
12 Se agregd el Instructivo de llenado del registro de
hallazgos.
1 Se realizan diversos cambios al documento: 25 de Junio de
04 2 -Responsables. 2015.
6 -Referencias normativas.
3 -Niveles de revision documental.
5-6 -Diagrama de flujo.
5 -Actividades dentro del proceso.
-Definiciones.
05 7 Se modifica el parrafo 7.1.4 para incluir la concesion, de los [ 18 de agosto de
productos no conformes, otorgada por el cliente. 2015
8 Se modifica el parrafo 7.1.5 Para establecer que los
productos No-conformes que ha sido re-trabajos deben
verificarse a posteriores del re-trabajo y comprobar que
cumplen con los requisitos. Ademas se incluye que los
registros de los productos no conformes deben incluir las
decisiones tomadas, y en su caso la concesion del cliente
1. Objetivo

Establecer los mecanismos necesarios que aseguren que el Producto No Conforme (PNC) derivado
de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se identifiquen y controlen para prevenir

Su uso o entrega no intencional.

2. Alcance

El procedimiento aplica a los duefios de los procesos certificados del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) del INEA y a los productos declarados en los Planes de Calidad correspondientes.
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3.

Referencias

Todos los documentos que a continuacion se listan se encuentran en vigor:

3.1

3.2.

3.3.

3.4.
3.5.
3.6.

4.2.

5.
5.1

5.2
5.3

Norma I1SO 9001:2008 (NMX-9001-IMNC-2008) Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.
Clausula 4.2.3.

Norma ISO 9000:2005 (NMX-9000-IMNC-2008) Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos
y Vocabulario.

Lineamientos Generales del Sistema de Gestion de la Calidad (Manual de Calidad del INEA) LG-
DGN-01.

Procedimiento para la elaboracién y el control de documentos PR-DPA-SEI-01.
Procedimiento para el control de registros PR-DPA-SEI-02.
Procedimiento de acciones correctivas PR-DPA-SEI-05.

Criterios de calidad / lineamientos / politicas

. Se deben identificar los Productos No Conformes derivados del incumplimiento de requisitos

especificados en los Planes de Calidad de los procesos.

Aquellos Productos No Conformes cuya causa de incumplimiento sea circunstancial y que no
afecte en el funcionamiento para el cual fue creado, no requiere de la aplicacibn de acciones
correctivas, sin embargo, se debe impedir que pase a la siguiente etapa del proceso hasta que
se corrija la desviacion y se registre. Mensualmente se debe elaborar un reporte que contenga la
informacién relacionada con dichos Productos No Conformes, con el fin de evaluar la pertinencia
de realizar acciones posteriores.

Responsabilidades

. La Coordinacién del SGC debe:

a) Establecer, mantener, difundir y formar en este procedimiento a los responsables de los
procesos para su aplicacion en el SGC del INEA.

b) Informar a la Alta Direcciébn en caso de presentarse alguna dificultad para la atencion y/o
liberacién del Producto No Conforme.

. El personal del INEA debe cumplir con las disposiciones contenidas en este procedimiento.

. Los duefios de las areas del INEA deben:

a) Registrar, identificar y segregar el Producto No Conforme generado.
b) Decidir el tipo de tratamiento que se debe dar a los Productos No Conformes.

c) Tomar acciones correctivas necesarias para evitar que vuelvan a ocurrir los Productos No
Conformes, como se establece en el procedimiento PR-DPA-SEI-05, cuando aplique.

d) Autorizar la liberacién de los Productos No Conformes.
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e) Mantener los registros emitidos por la aplicacion de los controles del Producto No Conforme
de acuerdo a los lineamientos establecidos por el Procedimiento para el Control de
Registros PR-DPA-SEI-02 (referente a la identificacion, almacenamiento, proteccion, tiempo
de retencidn, recuperacion y disposicion final).

f) Notificar a la Coordinacién del SGC tanto del Producto No Conforme, como de las acciones
correctivas tomadas, cuando aplique.

6. Definiciones

DEFINICIONES Y SIGLAS
Concepto Descripcién

6.1 Accién correctiva Accion tomada para e_Irlmllnar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

6.2 Correccion Accion tomada para detener el efecto de la No Conformidad.

Los clientes son aquellos que reciben servicios o productos de los

6.3 Cliente procesos del SGC, como lo son los Educandos, los Institutos

' Estatales para la Educacion de Adultos (IEEA’s) y las
Delegaciones del INEA.
Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es
conforme con los requisitos especificados.

6.4 Concesion Nota: Una concesion estd generalmente limitada a la entrega de un
producto que tiene caracteristicas no conformes, dentro de unos limites
definidos por un tiempo o cantidad acordados.

6.5 Conformidad Cumplimiento de un requisito.

Documento que establece requisitos. Una especificacién puede
- - estar relacionada con actividades o productos. En algunas

6.6 Especificacion . : ” i
ocasiones, por el tipo de operacion también puede llamarse
“Criterio”.

Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y

6.7 Inspeccion dictamen, acompafiada cuando sea apropiado por medicion,
ensayo/prueba o comparacion con patrones.

6.8 Liberacién Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

6.9 No Conformidad Incumplimiento de un requisito.
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Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto, antes de su realizacion.

6.10 | Permiso de desviacion
Nota: Un permiso de desviacién se da generalmente para una cantidad limitada
de producto o para un periodo limitado y para un uso especifico.
6.11 | Producto Resultado de un proceso.
6.12 | Producto No Conforme Incumpllmlento a las caracteristicas establecidas de los
materiales y servicios que se ofrecen en el INEA.
Sistema de Gestion de Conjuntq d_e elemgntos que interactan para establecer la politica
6.13 : y los objetivos asi como para dirigir y controlar los recursos del
Calidad (SGC) : » " :
INEA con el fin de lograr la politica y los objetivos de calidad.
. Accion tom re un pr n nform r mpl
6.14 | Reproceso o re-trabajo ccion tor ada sobre un producto no conforme para que cumpla
los requisitos.
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.
6.15 | Registro Generalmente un formato se convierte en registro cuando
contiene informacién (datos que poseen significado) de acciones
o0 actividades realizadas.
. N [ X ivi leci neralmente implici
6.16 | Requisito eces da_ld 0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.
Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion
617 | Revisid y eficacia del tema objeto de la revisién, para alcanzar unos
: evision objetivos establecidos.
NOTA: La revision puede incluir también la determinacion de la eficiencia.
6.18 | Verificacion Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos especificados.
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7. Descripcion de actividades

8.

7.1 Deteccion, recuperacion, identificacion y registro

Documento de

Actividad | Responsable Descripcién Trabajo
(No. Control)
Personal del |Detecta un Producto No Conforme. Considerando los| Plan de calidad
1 INEA o productos no conformes definidos en los planes de| propio de cada
Clientes calidad de los procesos. proceso
Personal del |Notifica al duefio del proceso la existencia del
2 INEA 0 Producto No Conforme, por el mismo medio en que -
Clientes este es recibido.
Ubica el Producto No Conforme y:
- Si el producto ya esta en poder del cliente,
Duerio de notifica por cualquier medio al cliente para
3 [0CESO informarle de la existencia de un Producto No -
P Conforme y de su sustitucion.
Si el producto aun esta en el area, recupera el
Producto No Conforme.
Evalla el Producto No Conforme y determina su
tratamiento de acuerdo a lo siguiente:
e Correccién para eliminar la No-conformidad.
. o Registro de
4 Duefio del e Reproceso para asegurar su cumplimiento Hallazgos
proceso

e Liberacion o aceptacion bajo concesion por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable,
por el cliente

e Desecho

(RE-DPA-SEI-05)
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El personal
asignado

Evaluacion
Da tratamiento al Producto No Conforme como lo
estime el Duefio de proceso, Yy se trabaja de acuerdo
al Procedimiento de Acciones Correctivas cuando
aplique.
Se asegura que los productos no conformes que han Registro de
sido reprocesados, cumplan con los requisitos Hallazgos

establecidos.

Registra la NO-conformidad o incumplimiento del
Producto No-conforme en el Registro de Hallazgos
(RE-DPA-SEI-05)

En el cual incluye la No-conformidad, la decision
tomada y en su caso la concesion del cliente. Ademas
de la firma del Subdirector quien tomé la decisién
sobre él.

Registra los resultados de la verificacion del
cumplimiento con los requisitos a posteriori de los re-
trabajos que se hagan.

(RE-DPA-SEI-05)

Procedimiento de
Acciones
Correctivas

(PR-DPA-SEI-05)
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8 Diagrama de flujo

Coordinacion del

Personal / Clientes Responsable del proceso / Personal a su cargo sGC

Inicio

Detecta el
producto no
conforme
; T
Notifica al q
Registra

responsable del bl Ubica el producto
proceso no conforme 5| Re-DPA-sIC-05
2 3 I
No

¢ El producto
esta con el
cliente?

. Se puede
recuperar?

Si—»| Informa al cliente

No

v

Identifica y
registra el
producto no o Si

conforme

© RE-DPA-SIC-05 N
i Notifica a La | Concluye la atencion a la

No————| Coordinacién del |—— desviacién 13

Evaliay SGC12
determina el R .
tratamiento del < Aeqy'lere si
producto no c ccn()n o 7
e orrectiva?
7 RE-DPA-SIC-05
v
i Inicia el Procedimiento de Fin
” Acciones Correctivas
8 Evalta la 11
Realiza el necesidad de
tratamiento del realizar una
producto no accién correctiva
conforme 10
Si
Verifica la
efectividad de las - A
N ¢La accion es
acciones : N
A efectiva?
realizadas
9
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9 Registros

No. de Control

Nombre

PR-DPA-SEI-05 Registro de hallazgos.
10 Anexos
Anexo No. Nombre No. de Control
1 Registro de hallazgos. PR-DPA-SEI-05
2 Causa-efecto --
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Anexo 1. Registro de hallazgos.
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Registro de hallazgos.

No. AC/ XX/ XX @

|
Area: @ S e

DE LOS ADULTOS
EE;SSRE:E_% Direccion de Are4 3

TIPO DE HALLAZGO:

Woblema real l

Problema potencial

J

Accién de Mejora

-

No conformidad |

Accion Preventiva 1

Observacion ]

ducto no conforme
@ .

Procedencia del hallazgo

Descripcion del hallazgo
(Qué, dénde, cuando)

Aud. Interna J Aud. Externa _| Por operacion del sistema _|
ja, reclamacion ¢ Sugerencia J Otra Explique:
6
Afecta a:
Producto y/o Servicio J Proceso _|
Lo C . Otro:
Documentacién' _| Sistema ||
Datos de quien detecta la desviacion o mejora:
7~ Fa\ 2\
Nombre: (8) Equipo: (9) Fecha: ‘ (1q
P /Sub de o~ et O ~
roceso/subproceso de .
deteccion: @ Varios 12
A4 T
Evidencias:

(o documentos de referencia):

®

Clausulas de la norma involucrada:

®

Responsable del Proceso
de atencion del hallazgo:

Nombre:
Cargo

Firma

@

Fecha de notificacion:
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21

A o NACIONAL PARA
P i Area:
; Registro de hallazgos. P 1 rovcacion
No. AC/ XX/ XX No. Control: ] ., .
@ RE-DPA-SIE-05 Direccion de Ari

Accion inmediata (Correccion), sélo para Producto no conforme y No Conformidades:

Analisis de causas de la no conformidad u origen de la mejora:

Acciones a tomar:

}ciones preventivas

-l

Acciones Correctivas

Acciones

_I

de mejora

)

Seguimiento de acciones

Verificador de
acciones

Fecha de
seguimiento

®

®

Verificacion de eficacia de las acciones

Verificador de
eficacia de
acciones

Fecha de
verificacion

®

©,

Observaciones o comentarios:

Cierre de la desviacion o mejora:

Coordinacion del SGC,

Representante de la Direcciond

Duefio de proceso.

Firma

Fecha:
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Instrucciones de llenado:

1.

10.
11.
12.
13.

14.
15.

16.
17.
18.

Numero de accién correctiva o accion de mejora que le sera asignado para su registro, para
esto se debe solicitar dicho nimero a la Cordinacion de Calidad.

Se indica el nombre del &rea donde se esta levantando la accién correctiva o accién de mejora,
para aquellos casos en los que se levanten acciones derivadas de auditoria interna y/o externa
el responsable del levantamiento de las acciones sera la Coordinacién de Calidad.

Incluir el nombre de la direcciéon a la que pertenece el area donde se levantd la accién
correctiva y/o de mejora; en caso de ser acciones derivadas de auditoria interna y/o auditoria
externa se pondra el nombre de la direccion que tenga bajo su responsabilidad a la
Coordinacion de Calidad.

Identificar si es un problema real, un problema potencial o una acciéon de mejora, sélo se podra
elegir una opcion.

Identificar la naturaleza del hallazgo, si es que proviene de un producto no conforme, de una no
conformidad (identificada en auditoria o durante la cotidianeidad del proceso), de una accion
preventiva o de una observacion ( ya sea de auditoria interna, auditoria externa o revision
directiva)

Identificar la procedencia del hallazgo que éste puede ser de auditoria interna; auditoria
externa; queja, reclamacion o sugerencia; otra (se debera redactar la explicacion), sélo se
podra elegir una opcién.

Especificar si el hallazgo afecta al cumplimiento de los requisitos del producto y/o servicio,
proceso, documentacion, sistema (de gestion de la calidad) o algun otro ( en caso de ser asi
redactar ese otro).

Poner el nombre de la persona que detecta la desviasion.

Especificar gl equipo donde se detecta la desviasion, en caso de que no sea un equipo
identificar como no aplica (N/A).

Indicar la fecha en que se idientifica la desviasion (Xx/XX/XXXX).
Identificar el nombre del proceso o subproceso en que se identifique la desviasion.
Establecer algun tema vario que pudiera ser de importancia sobre la desviasion identificada.

Se debe realizar la descripcion detallada del hallazgo ¢, Qué se encontro? , ¢Donde se
identifico? Y ¢ Cluando de identifico o cuando sucedi6?.

Referencia del o de los documentos que den sustento a la desviasién identificada.

Cuando exista una afectacion a una clausula de la norma ISO 9001:2008, especificar cual es
ésta. Eje: 6.2.2 Competencia, conciencia y capacitacion.

Puesto del o de los responsables de dar atencién al hallazgo.
Nombre, cargo y firma de o de los responsalbes de atender el hallazgo.

Fecha en que se notifica el hallazgo.
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19.
20.

21.

22.

23.
24.
25.

26.
27.
28.

29.

30.

Redactar la accion de contencion o la correccién inmediata.

Posterior a realizar el andlisis de causa raiz que se plasma en el formato Causa-efecto, se
debe realizar la redaccion del andlisis en éste campo.

Identificar si se trata de una accion preventiva, una accion correctiva o una accién d emejora,
s6lo se puede elegir una opcién y debe ser coherente con los que se establece el apartado
uno, cuatro y cinco.

Se debera detallar las actividades del plan de accioncon el cual se eliminara la No-conformidad
real o potencial, ademas se deben describir las evidencias que permitan demostrar que se se dio
atencion a las acciones definidas dentro de plan de accién descrito.

Nombre del responsable en verificar las acciones realizadas.
Fecha en que se dio seguimiento a las acciones.

Redaccion de la verificacion de la eficacia de las acciones establecidas para atender la
desviacion.

Nombre del responsable en verificar la eficacia las acciones realizadas.
Fecha en que se realiz6 la verificacion de la eficacia de las acciones.

Redactar las observaciones y/o comentarios importantes relacionados con la atencién del
hallazgo, tanto para su seguimiento como para la verificacion de la eficacia de las acciones.

Firma del Coordinador de Calidad y/o Representante de la Alta Direccién dando visto bueno de
conformidad para el cierre de la accion levantada.

Fecha en la que se da cierre a la accién levantada.

Anexo 2. Causa - efecto
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Registro de hallazgos. G Lo revcaoen
Mo. £ _ Direccion de Area
Mo. de Hallazgo FECHA DE EMISION:
5. Medio Ambiente: 3. Maquinaria: 1. Mana dz Obra:
Efecto (Problema):
6. Materiales: 4. Medicion: 2 Método:
-
,. ERETITUTES
. MACIONAL
Registro de hallazgos. s Novescen
Mo. AC/O®/14 Direccién de Area
Saquimlento Clerma de AC
Descripeion o8 13 Actividsgas del Plan da Rasponaabis o0& Responsanls oe "
[ Acclin para las Acclones Comectivas Encauzar Ejecutar Fecha Compromiso | Cumpla st %
Mo l.':l.l'npm Ho

2

3

4

Observaciones

Pagina 15 de 15






