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1. PROPOSITO

1.1 Establecer las acciones y controles necesarios para la implementacién 'sin demora de
acciones correctivas, para todos los procesos aplicables definidos~dentro” del Sistema de
Gestion de la Calidad.

2.0 ALCANCE

2.1 Este procedimiento es aplicable a todas las areas definidas/en el alcan€e, del Sistema de
Gestion de la Calidad.

2.2 Este procedimiento es aplicable desde la detectidn de la no conformidad, la recepcion de

la no conformidad detectada (accion correctiva) wla verificacion deyla eficacia de la accion
correctiva.

3.0 POLITICAS DE OPERACION

3.1

Todas las acciones correctivas ([deberan emitirse(a partir del andlisis de datos de las no
conformidades declaradas esidentificadas por'ecada area de la BECENE definida en el
Sistema de Gestion de la Calidad;y las cuales provengan de:

Auditorias internas.

Auditorias externas (de certificaciony seguimiento, de clientes, de proveedores, del Organo
Interno de ControljSecretaria de la Funcién Pablica y demas que sean aplicables).

Evaluacion de'la satisfaccion del'eliente (Auditorias de servicio y quejas de usuarios).

Evaluacion de resultados respecto al plan de accion para atender riesgos y oportunidades.

Control.de procesos (indicadores). (Operadores de procedimiento y directores de &rea).

Seguimiento y medicion/ de los procesos, productos, y/o s€rvicios. (Operadores de
procedimiento y Directores de area).

Andlisis de datos. (Direccion de area o Revision por la Rireccion).

Seguimiento ala revision del Sistema de Gestidn.de la Calidad por parte de la Alta Direccion.

No conformidades)identificadas por los operarigs de"procedimiento.

Andlisis de riesgos y oportunidades.

Proveedores.

Partes interesadas.

Producto y/o servicio no conforme.

3.2 La accion correctiva (formato) para eliminar la causa raiz, no aplicara en los casos en que la no
conformidad detectada sea subsanada a través de una correccion inmediata. Estas
correcciones deberdn registrarse en la bitdcora por la funcién responsable.

3.3 La correccién inmediata deberd ser aplicada en aquellos casos en los que, por la naturaleza de
la no conformidad, pueda ser eliminada al momento de conocerse; sin embargo, la correccion
inmediata podra ser aplicada junto con una accion correctiva, y deberé ser considerada en el
analisis de riesgos, para efectos de determinar su impacto, asi como establecer si existen no
conformidades similares o que potencialmente pudieran ocurrir. Estas deberan ser tratadas de
acuerdo a lo que establece el procedimiento BECENE-SGC-PG-12.
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3.4 El responsable de gestionar la administracion y el control de las acciones correctivas definidas
e implementadas, debera ser el operador de proceso y/o macroproceso del area de la BECENE
donde haya tenido origen la accién correctiva.

3.5 Las acciones correctivas seran cerradas una vez que haya sido implementada la solucién
definida y haya sido verificada su eficacia, asi como se cumpla/con,lo siguiente:

a) Determinacion de si existen no conformidades similares, o gue,potencialmente podrian ocurrir;
b) Se evalule la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no confermidad, con el fin
de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte (analisis de riesgos y‘oportunidades).

3.6 El cierre de las acciones correctivas deberd estar a\carge por el respansable del proceso que se
trate y revisada por el Director de area, AuditersLider o Representante ante la Direccion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

3.7 La verificacion de la eficacia de las acciones correctivassdefivadas de un proceso o por un
producto y/o servicio no conforme, debera estar a eargo del responsable de gestionar la
administracion y el control de las acciones correctivas y.el Director de area.

3.8 La verificacion de la eficacia devlas.acciones gorréctivasiderivadas de la medicion de satisfaccion
del cliente, retroalimentacién de partes interesadas, del seguimiento a la revision del Sistema de
Gestion de la Calidad porsparte de la Alta Direccién y de las quejas de los usuarios, debera estar
a cargo del Representante ante la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad.

3.9 La verificacion de laeficacia de las.acciones correctivas derivadas de una Auditoria Interna,
deberan estar.a cargo del Auditar Lider. Las de Auditoria Extermapor el Representante del
Sistema deGestion de la Calidad.

3.10 Cadasarea de la BECENE déefinida en el Sistema de Gestiéfi'de la Calidad, a través del Director
General, comité de calidad y/o Representante del Sistema de/Gestion de la Calidad, establecera
sSus propios criterios paraemisiéon de RAC’s en los formates correspondientes.

A ‘continuacion, se muestran los criterios para la emisionde‘Correcciones y Acciones Correctivas, la
flexibilidad depender& de la valoracién y criterio de «.ada é&rea y/o recomendaciones del
Representante del\Sistema de Gestion de la Calidad, de la Direccion General y Comité de Calidad:

REQUERIMIENTOS

ACTIVIDAD CRITERIOS/ REFERENTES RAC CORRECCION
Incumplimiento de las metas por
proceso considerando un X
promedio mensual.

Indicadores Tendencia de la meta a no cumplir X
la meta mensual.
Incumplimientos puntuales X X
durante el periodo de medicién.
Repetitivo en cuanto menos tres X

Producto No Conforme / ~ooe> al mes.
Servicio F_’untual critico que ponga en

riesgo la calidad del producto o del X X
servicio.
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Puntual durante el periodo. X
No conformidades criticas
emitidas en Auditorias Internas y
consensadas por el grupo auditor
y aprobado por el Representante X
ante la Direccién del Sistema de
Gestién de la Calidad o Director
General.

No conformidades emitidas en
Auditorias Internas.

Auditorias de Calidad

Quejas del cliente. X X
Considerando los criterios
definidos en cada procesoipara la
satisfaccion del cliente vy X
expectativas de partes
Satisfaccioén del cliente | interesadas.
Considerande los critefios
definides en cada procedimiento
para_la satisfaccion del.eliente y X
expectativas de partes
interesadas.
Obijetivos de calidad Incumplimiento de los,objetivos de X
calidad.
No conformidadesno |,Puntual durante el periodo en el X
criticas en el proceso proceso.

3.11 Las aecciohes correctivas_detectadas en las areas definidas'en el alcance del Sistema de
Gestion'de la Calidad deyla’BECENE, posterior a ser, asignadas y numeradas deberan
atender el anexo “Andlisis,/Seguimiento y Revisién defacciones correctivas” (BECENE-SGC-
RPG-06-01).

3/2 ¢ La evaluacién de la eficacia de las acciones €orrectivas se debera verificar conforme a los
siguientes,criterios:
v' Cumplimiento en el tiempo conforme al afiexo “Analisis, Seguimiento y Revisién de
acciones correctivas” (BECENE-SGC-PG-06-01).
Maostrar evidencia de la implementacion de las acciones aplicadas.
Evidencia de la eliminacion de la no conformidad detectada.
Determinacién de si existen no conformidades similares, o que potencialmente podrian
ocurrir;
Se evalle la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con
el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte (andlisis de riesgos y
oportunidades).

AN N A N

3.13  Para el replanteamiento de las acciones correctivas se deberd documentar en el formato de
“Analisis, Seguimiento y Revisién de acciones correctivas” BECENE-SGC-PG-06-01, de
acuerdo al flujo del proceso indicado en este procedimiento, los campos:

v Causaraiz.

v" Accibn correctiva

v" Implementacién de la accién correctiva.
v" Revision de la implantacion.
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v Efectividad de accion correctiva.

Se debera anexar el registro original.
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4.0 DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO.
Personal Responsable del Equipo de Responsable de las Responsable del
operativo/Partes proceso analisis acciones correctivas seguim e las acciones
interesadas ectivas

1
Detecta un producto no
conforme o una no
conformidad ‘
‘ 2
Aplica correcciones \

inmediatas

3

Requisita formato para
Anélisis, Seguimiento y
g | Revision de Acciones
—1 91 Correctivas
! K :

¢ Requiere
aplicar
accion

correctiva?

Registra en bitacora y
asigna folio

Informa aplica
de acciones
correctivas

1

NO

Informa correccién
del producto no
conforme

Emite acciones
correctivas

1

Informa cierre de Verifica efectividad de
acciones las acciones
correctivas correctivas

12 NO

¢Fueron
Solicita Sledthas
. ¥ las
replanteamiento acciones?
SI
14 13 l

= " Informa verificacion
Regustr.la en bitacora (@—| de cierre de
gleeme acciones correctivas
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5.0 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

Secuencia de
Etapas

Actividad

Responsable

Detecta un 1.1 Detecta el producto no conforme o no«conformidad Personal
producto no a partir del proceso, del Sistema de Gestion.de la| Operativo/Partes
conforme o Calidad o por queja del Cliente. interesadas
una no
conformidad
Aplica 2.1 Aplica acciones inmediatashguexcorrijanen (ese|| Personal Operativo
correcciones momento el producto no conforme orla no confofmidad
inmediatas detectada, en aquellos gases ‘en los que, porsla
naturaleza de la no gonformidad, pueda ser eliminada
al momento de conocerse!
2.2 Analiza en cenjunto con el responsable del area, la
necesidads, de aplicar accionesy.necesarias para
evitarla.
¢Requierevaplicar accion eorrectiva?
V“NSi, Requisita™ ‘el “formato de “Andlisis,
Seguimiento.y Revision de acciones correctivas”
BECENE-SGC-PG-06-01 registrando el campo
de acciones inmediatas y pasa a actividad 3.1.
v Noy, inferma correccién del producto | no
conforme o no conformidad y concluye el
proceso.
Regquisita 3.1 Requisita formato de “Analisis, Seguimiento y| Responsable del
formato para Revision de acciones correctivas” BECENE-SGC-PG- proceso
andlisis, 06-01"registrando los siguientes campos:
seguimiento
y revisién=de Detectado en:
acciones v Area en la cual se detecta la No
corréctivas conformidad
v Responsable del Area
v' Fecha de Apertura
v Descripcién de la No Conformidad:
Informa 4.1 Informa al responsable de las acciones correctivas| Responsable del
aplicacién de la aplicacién de una accién determinada. proceso
acciones
correctivas 4.2 Entrega copia del formato de “Andlisis,

Seguimiento y Revisibn de Acciones Correctivas”
BECENE-SGC-PG-06-01, ya requisitado.

Registra en
bithcora vy
asigna folio

5.1 Mediante oficio, se le informa el punto de la norma
en donde se encontr6 el hallazgo y se le asigna
ndmero de reporte de RAC, requisita en el formato de
“Analisis, Seguimiento y Revisidbn de acciones
correctivas” BECENE-SGC-PG-06-01, con el fin de
asignar  actividades, responsables 'y fechas

Responsable del
seguimiento de las
acciones correctivas
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compromiso para dar seguimiento y cierre a las
acciones correctivas detectadas.

5.2 Registra en la “Bitacora de RAC’s” BECENE-SGEC-
PG-06-02 con el numero de reporte.

Nota: Las acciones correctivas deberan serregistradas
en la bitdcora siguiendo un consegcutivowgeneral
ascendente sin importar el area de lagque se trate.

6. Integra
equipo de
analisis

6.1 Integra un equipo multidiseiplinario incluyendo a
todo aquel personal que esté involucrado en el proceso
o actividad de la que surge”€hpraducto no conforme o
la no conformidad, y eonsiderando los requisites de los
servicios realizan un andlisis de las causasyde la no
conformidad detectada, /jpara efectonde. establecer
acciones que permitan corregirla ¢on, el fin de que no
vuelva a presentarse ni ocurra en otra parte.

6.2 Requisita=en el formato de “Analisis, Seguimiento y
Revisién de acciones correctivas BECENE-SGC-PG-
06-01; registrando el siguiente campo:

v' Miembres del equipo de andlisis.

El equipo padra estar integrado por las personas que
se consideres pertinentes: personal (operativo,
supernyisores, responsable de area o directorigeneral
de lainstitucion.

Responsable del
proceso

7. “Analiza no
conformidad
detectada

7.1Realiza reuniones para analizar las _causas de las
no ‘conformidades o productos no conformes
detectados.

7.2 Analiza el producto no conforme o no conformidad
detectada utilizando una o mas de las siguientes
técnicas:

v' Diagrama de Ishikawa,

v 5 ¢por qué?,

v" Revision visual del producto no conforme o
no conformidad detectada,

v' Datos hist6ricos,

7.3 Recuperar evidencia del andlisis realizado (ver
anexo BECENE-SGC-PG-06-01)

7.4 Determina a partir del andlisis de las causas raiz,
las acciones correctivas a aplicarse.

Equipo de andlisis




-~

Nombre del Documento:

Procedimiento Gobernador para
Acciones Correctivas

/Q"BECENE

Sistema de
\ 9 Gestion de
a®’ |a Calidad

Cédigo:
BECENE-SGC-PG-06

Revisiéon: 1

Pagina: 8 de 11

7.5 Requisita en el de “Andlisis, Seguimiento y
Revision de acciones correctivas” BECENE-SGC-PG-
06-01, registrando el siguiente campo:

v'  Causaraiz:

8. Emite
acciones
correctivas

8.1 Emite las acciones correctivas requeridas/para
eliminar las causas raiz del producto no/€onforme o no
conformidad detectados.

Las acciones correctivas podran relacionarse, entre
otras, con:

v' Capacitagcion,

v' Cambio ([de dogumentacion,

v" Maodificacién de las condicienes_de control
del proceso,

v .Netesidad de recurses (infraestructura,
persenal o presupuesto).

¥, "“Necesidades'y expectativas de las partes
interesadas.

Equipo de analisis

9. Aplica
acciones
correctivas

9.1LAplica las acciones'correctivas determinadas en el
andlisis.

9.2 Da seguimiento en conjunto con el responsable del
area a la implantacion de las acciones determinadas,
revisando si éstas estan eliminando las causas raiz del
producto,, ho conforme o no conformidad(es)
detectada(s), a partir de la correccion de.estos en el
pfoceso operativo.

9.3 Requisita en el formato de”Analisis, Seguimiento y
Revision de acciones correctivas” BECENE-SGC-PG-
06-01, registrando el siguiente campo:

v' Implantacion de acciones correctivas

v" Revision de la implantacion.

v" Replanteamiento, indicando si se requiere
0 no se requiere.

v" Implantacién de acciones.

v' Toma de decisiones.

v' Eficacia de las acciones.

Responsable de las
acciones correctivas

10. Informa
cierre
acciones
correctivas

de

10.1 Informa al responsable del seguimiento, del cierre
de las acciones correctivas determinadas.

10.2 Integra evidencia de cierre (copia de minutas,
copia de solicitudes de modificacion a documentos,
listas de asistencia a capacitacion, fotografias del
producto, etc.)

Responsable de las
acciones correctivas
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11. Verifica 11.1 Verifica conforme a la politica 3.12 la eficacia de | Responsable del
efectividad las acciones correctivas tomadas para eliminar las |=seguimiento de las
de las causas raiz de las no conformidades detectadas, €sto | acciones correctivas
acciones lo hara verificando que a partir de la implantacion-de
aplicadas las acciones la no conformidad no se ha vuelto a

presentar en el proceso en las cuales fueron
detectadas.
¢ Fueron eficaces las acciones aplicadas?

v' Si, pasa a actividad 13:1

v No, pasa a actividad12.1

12. Solicita 12.1 Solicita al equipo de analisis,y al responsableixdel | Responsable del
replantea- proceso el replanteamiento de las  ‘acciones | seguimiento de las
miento correctivas, este [replanteamiento se Aratara de | acciones correctivas

acuerdo a las politicas de/operacién 3%.3.

12.2 El _equipo \de andlisis» ‘debera desarrollar
nuevamente, elproceso desde)la ‘etapa 7 de este
procedimiento.

13. Informa 13.1 Requisita el “Analisis, Seguimiento y Revision de| Responsable del
verificacion acgiones correctivas’”’BECENE-SGC-PG-06-01 en el | seguimiento de las
de cierre de campo, “Revisiénydeaccién correctiva”, firmando de | acciones correctivas
las acciones conformidad, con ‘lo. cual se indica que la accion
correctivas correctiva ha_sido cerrada de manera efectiva.

13.2 Informa akresponsable de acciones correctivas el
cierresde)la‘accion determinada.
18.3 Entrega la evidencia de cierre parafser integrada
enmnla«carpeta de acciones correctivas.
14. Registra “en 14.1 Registra en la “Bitacorasde \RAC’s” BECENE- | Responsable de las

bitacora el
cierre

SGC-PG-06-02 el la no conformidad

determinada.

cierre de
14.2 Integra la informacion soporte de cierre de las
acciones determinadas:
v" Registro de acciones correctivas ya firmado
de cierre.

v' Evidencia soporte de cierre.

Archiva por consecutivo la accién cerrada.

acciones correctivas
/ Responsable del

seguimiento de las

acciones correctivas

6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

Manual de Calidad

BECENE-DG-MC-01

Procedimiento gobernador para Auditoria Interna

BECENE-SGC-PG-05
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Procedimiento gobernador para Analisis de Datos BECENE-SGC-PG-07
Procedimiento gobernador para Auditoria de Servicio BECENE-SGC-PG-09
Procedimiento gobernador para el control de producto y/o BECENE-SGC-PG-10

servicio no conforme
Norma ISO 9001:2015
Sistemas de Gestién de la Calidad- Requisitos N/A

7.0 REGISTROS

Registros Tiempo de Responsable de Cddigo de
conservacion conservarlo registro o
identificacion
Unica
Bithcora de RAC’s 3 afios Auditorfa lider/ BECENE-SGC-PG-
responsable del/proceso o 06-02
macroproceso
Analisis, Seguimiento y 3 anos Auditoria lider / BECENE-SGC-PG-
Revisién de acciones reSponsable del proceso o 06-01
correctivas macroproceso implicado.
8.0 GLOSARIO

8.1 Accidn correctiya: ‘Accion tomadaspara eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacidnsindeseable.

8.3 Correccitns Aecion tomadapara,eliminar una No conformidad detectada de forma inmediata y
que no reguiera accién correctiva.

8.4 Eficacia: Extension en laque se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

8.5 No conformidad:“Thcumplimiento de los requisitos especificados en el Sistema de Gestién de la
Calidad, procesos y/o productos.

8.6 NC: No‘conformidad
8.7 RAC Requerimiento de accidn correctiva

8.8 Verificacidén: Confirmacién mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos especificados.

8.9 BECENE: Benemérita y Centenaria Escuela Normal del Estado de San Luis Potosi
9.0 ANEXOS

9.1. Analisis, Seguimiento y Revisién de Acciones Correctivas (BECENE-SGC-PG-06-01).
9.2.Bitacora de RAC’s (BECENE-SGC-PG-06-02).
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10.0 Cambios de esta version

Descripcién del €ambio

No. de Fecha de
Rev. actualizacion
01 30 de septiembre de Ver Solicitud de Modificacion \BECENE-SGC-PG-01-02
2022. rev.1 No.0 de este mismeo procedimiento gobernador.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Reviso: Autorizo:
Nombre Mtro. Juan Gerardo de la Mtra. Patricia Yaldgs Mtra. Nadya Edith gel
m&% Rosal /F / Zavalp |
Firma < ( @ = J/’r 7
Fecha 28 de septiembre de 2022 29 de septiembre de 2022 | 30 de sep’ﬁén/{bre de 2022






