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1. Control de Cambios

Revision PRI Descripcion del Cambio B Gl G
Afectadas
02 2 Se actualizaron las referencias a la norma ISO 9001| 11 de junio de 2010
y 9000.
3 Se mejord la redaccidon en la nota 2 del concepto
accion correctiva.
4 Se agrego la definicion de producto no conforme.
5y6 Se elimind el uso del registro de hallazgos en las
actividades 6, 7 y 8.
6 Se agrego planificadas en el registro de hallazgos
con analisis de causas y plan de acciones,
responsables y fechas compromiso.
7 Se cambid el texto ahora dice designa a un (0s)
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Revisioén LIS Descripciéon del Cambio ueElaEeic bl
Afectadas

02 auditores (es) interno (s) para verificar la eficacia de| 11 de junio de 2010
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 actualiz6 el diagrama de flujo.
Se actualizd6 el anexo 1 formato de registro de
hallazgos.

03 10 Cambio del Registro de hallazgos. 28 de junio de 2012.
Se agrego6 el Instructivo de llenado del registro de

12 hallazgos.

04 Todo Se realizan diversos cambios al documento: 25 de junio de 2015.
-Responsables.

-Referencias normativas.
-Niveles de revision documental.
-Diagrama de flujo.

-Actividades dentro del proceso.
-Definiciones.

05 7 Se modifica el parrafo 7.1.4 para incluir la concesién, 18 de agosto de
de los productos no conformes, otorgada por el 2015
cliente.

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 vy
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

06 1 Actualizacion de control de firmas; se modifican los| 04 de octubre de
responsables de conformidad con la actualizacién 2017
del Estatuto Organico del INEA.

2 Se modifico el objetivo y alcance de este

procedimiento.
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Revisioén LIS Descripciéon del Cambio ueElaEeic bl
Afectadas
06 3,4y 5 |Se actualizaron las referencias y las se agregaron
mas definiciones. Se agrego inciso ¢ del punto 5y 6,| 04 de octubre de
el inciso g del punto 6.3 2017
6y7 Se agreg6 definicion de riesgo y una actividad y se
actualizaron conforme a la norma 1SO 9001:2015.
8 Se redisefd el diagrama de flujo.
10-14 Se actualizaron anexos.
2. Objetivo

Asegurar que los productos y servicios que no se ajusten a los requisitos del plan de calidad, se
identifiquen y se controlen para prevenir su entrega no intencionada, a través de la toma de acciones
correctivas apropiadas a la naturaleza de la no conformidad y su impacto, para su correccion, con

fines de mejora continua.

3. Alcance

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

4. Referencias

4.1. Norma ISO 9001:2015 (SGC — Requisitos. Clausula 7.5).
4.2. Norma ISO 9000:2005 (NMX-9000-IMNC-2008) SGC — Fundamentos y Vocabulario.
4.3. Lineamientos generales del SGC del INEA LG-DGN-01.
4.4. Procedimiento para la elaboracion y el control de informacion documentada PR-DPE-SPP-01.
4.5. Procedimiento de acciones correctivas PR-DPE-SPP-05.
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6.1.

6.2.

6.3.

Criterios de calidad y lineamientos

Se debe identificar el Producto No Conforme (PNC) derivados del incumplimiento de requisitos
especificados en los Planes de Calidad de los procesos.

Aquellos PNC cuya causa de incumplimiento sea circunstancial y que no afecte en el
funcionamiento para el cual fue creado, no requiere de la aplicacion 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. Trimestralmente se debe elaborar un reporte que contenga la
informacion relacionada con el PNC, con el fin de evaluar la pertinencia de realizar acciones
posteriores.

Determinar los controles para aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados interna
y externamente que sean conformes a los requisitos.
Responsabilidades

La Coordinacion del SGC debe:

a) Establecer, mantener y difundir este procedimiento entre los duefios o responsables de los
procesos para su aplicacién y trazabilidad en el SGC del INEA.

b) Informar a la Alta Direccion en caso de que se presente alguna dificultad para atender y/o
liberar el PNC.

c) Fortalecer el disefio e implementacion de estrategias que permitan el tratamiento de
riesgos y aprovechamiento de oportunidades dentro del SGC del Instituto.

Las partes interesadas deben cumplir con las disposiciones contenidas en este
procedimiento.

Los duefios de las areas y de los procesos del INEA deben:
a) Registrar, identificar y segregar el PNC generado.
b) Decidir el tipo de tratamiento que se debe dar a los PNC.

c) Tomar acciones correctivas necesarias para evitar que vuelvan a ocurrir, como se establece
en el Procedimiento de Acciones Correctivas PR-DPE-SPP-05, cuando aplique.

d) Autorizar la liberacion de los PNC.

e) Mantener la informacién documentada derivado de la aplicacion de los controles del PNC
de acuerdo a los lineamientos establecidos por el Procedimiento para la Elaboracion y
Control de Informacion Documentada PR-DPE-SPP-01.

f) Notificar a la Coordinaciéon del SGC tanto del PNC, como de las acciones correctivas
tomadas, en un plazo no mayor a 5 dias habiles.

g) Asegurar la implementacién, seguimiento, actualizacion y evaluacién de controles para la
identificacion de riesgos y valoracién de las oportunidades en la calidad del servicio a los
diferentes clientes.
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7. Definiciones
Concepto Descripcion

Accion correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacién indeseable.

Correccion

Accién tomada para detener el efecto de la No Conformidad.

Cliente

Los clientes son aquellos que reciben servicios o productos de
los procesos del SGC, como lo son los Educandos, los
Institutos Estatales para la Educacién de Adultos (IEEA’s) y las
Delegaciones del INEA.

Concesion

Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es
conforme con los requisitos especificados.

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

Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

Coordinacion del SGC

Persona o personas responsables de desarrollar las funciones
de operacion y mantenimiento de los procedimientos del propio
SGC.

Eficacia

Grado en que las actividades planificadas se realizan y
alcanzan los resultados esperados.

Informacion
documentada

Informacion requerida para ser controlada y mantenida por una
organizacion y el medio en el que es contenida.

- La informacion documentada puede estar en cualquier
formato y en cualquier medio de comunicacion y de cualquier
fuente. Informacién documentada puede referirse a:

- El sistema de gestion, incluyendo los procesos relacionados;

- informacion creada para que la organizacion pueda operar
(documentacion);

- la evidencia de los resultados obtenidos (registros).

Liberacion

Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un
proceso.

Pagina 5 de 14




& o

PROCEDIMIENTO
PARA EL CONTROL
DEL PRODUCTO NO

No. Control:

PR-DPE-SPP-04 rpipbbdind

NACIONAL PARA
LA EDUCACION
DE LOS ADULTOS

Revision: 06

Fecha de entrada en | Direccion de Prospectiva 'y

CONFORME vigor: 20 de octubre Evaluacién
de 2017
Documento que especifica el SGC de una organizacion. Para el

10 Lineamientos INEA solicitado por la norma ISO 9001 en su version vigente.
Filosofia que intenta optimizar y aumentar la calidad de un

11 | Mejora continua producto, proceso o servicio.

. Incumplimiento de un requisito.

12 | No Conformidad P q

Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o
. percibirse como afectada por una decision o una actividad

13 Parte interesada . . . . .

(por ejemplo: clientes, propietarios, personal de la
organizacion, proveedores, competidores...).

Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto, antes de su realizacion.

14 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.

Resultado de un proceso.

15 | Producto P
Incumplimiento a las caracteristicas establecidas de los

16 Producto No Conforme materiales y servicios que se ofrecen en el INEA.

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

17 | Registro Generalmente un formato se convierte en registro cuando
contiene informacién (datos que poseen significado) de
acciones o actividades realizadas.

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

18 | Requisito obligatoria.

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacién y eficacia del tema objeto de la revisién, para

19 | Revision alcanzar unos obijetivos establecidos.

Nota: La revision puede incluir también la determinacion de la eficiencia.
Efecto de la incertidumbre. Es el estado, aunque sea parcial,
20 | Riesao de la eficiencia de la informacién relacionada con, la
9 comprension o conocimiento, un evento, su consecuencia, o
probabilidad.
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- Un efecto es una desviacion de lo esperado - positivo o
negativo.

Confirmacién mediante la aportacién de evidencia objetiva de

21 | Verificacion que se han cumplido los requisitos especificados.

Conjunto de elementos que interactian para establecer la

. ‘s politica y los objetivos, asi como para dirigir y controlar los

22 Slstema de Gestion de recursos del INEA, con el fin de lograr el cumplimiento de

Calidad (SGC) e o L

requisitos, metas y objetivos de una organizacion.

Capacidad para seguir la historia, aplicaciéon o la localizacion

de un producto. Esta puede estar relacionada con: -el origen

23 | Trazabilidad de los materiales y las partes; -la historia del procesamiento; -

la distribucion y localizacion del producto después de su
entrega.

8. Descripcion de actividades

8.1 Deteccion, recuperacion, identificacion y registro

Actividad | Responsable

Documento de
Descripcién Trabajo
(No. Control)

Partes
interesadas

abrownN=

©®NO

Medicion de la satisfaccion del cliente.
Auditorias internas o externas.

Quejas y sugerencias con fines de calidad.
Seguimiento y medicién de los procesos.
Fallas en la seleccién, evaluacion vy
reevaluacion de los proveedores externos.
Riesgos no controlados.

Producto no conforme.

Revision por la Direccion.

Detectar el incumplimiento F:Ig un requisito y los Plan de calidad de
riesgos, en los productos definidos en los planes de
calidad de los procesos derivados de:

cada proceso
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> Partes Notlflcar al dugno del proceso o a .Ias partes Correo electrénico
interesadas interesadas mediante correo u oficio, Ia' emstenqa del u oficio
Producto No Conforme (PNC), por el mismo medio en
que este es recibido y recuperar el PNC si aun esta
en el area.
3 Duefio de |Evaluar los productos y servicios no conformes de| Procedimiento de
proceso acuerdo a lo siguiente: Acciones
- Correccion para eliminar la No-conformidad. Correctivas
- Reproceso para asegurar su cumplimiento. (PR-DPE-SPP-05)
- Liberacién o aceptacion bajo concesion por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente segun lo establece el Procedimiento de
Acciones Correctivas (PR-DPE-SPP-05).
- Desechar.
4 Personal Evaluar el PNC como lo estime el duefio de proceso,| Procedimiento de
asignado en caso de ser no conformidad se trabaja de acuerdo Acciones
al Procedimiento de Acciones Correctivas. Correctivas
(PR-DPE-SPP-05)
5 Personal Registrar la no conformidad o incumplimiento del PNC Registro de
asignado en el Registro de Hallazgos (RE-DPE-SPP-05). Hallazgos
(RE-DPA-SEI-05)
Elaborar el plan de accién y en su caso la concesion :
6 Personal : . ; . . Registro de
asignado del gllente. _A_d’emas de’Ia firma del Subdirector quien Hallazgos
tomo la decision sobre él.
(RE-DPA-SEI-05)
7| Persomal | ento con los requistos a posteron de 1os re.|  RegISTo de
asignado P q P Hallazgos

trabajos que se hagan, para asegurar la trazabilidad y
mantener la informaciéon documentada de las medas
adoptadas sobre el proceso.

(RE-DPA-SEI-05)
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9. Diagrama de flujo

Procedimiento para el Control del Producto No Conforme (PNC)

Dueio del proceso Personal asignado

Detectar incumplimiento de
un requisito en los productos y
servicios del plan de calidad.

Notificar al duefio del proceso o a las partes interesadas,
la existencia PNC y recuperarlo si ain estd en el drea.

Evaluar PNC y si es correccidn
e il b con M Proceiment
de acciones correctivas.

Registrar la no conformidad
en el registro de hallazgos.

Elaborar el plan de accidn.

Registrar los resultados de la
verificacidn, asegurar fa
trazabilidad y mantener |a
informacidn documentada de
las medas adoptadas sobre el
proceso,
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9. Registros
No. de Control Nombre
PR-DPE-SPP-05 |Registro de hallazgos.
10. Anexos
No. Nombre No. de Control
1 Registro de hallazgos. PR-DPE-SPP-05
2 Instructivo de llenado para el registro de hallazgos. --
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Anexo 1. Registro de hallazgos.

o

-, J:;ﬂrl!uro
REGISTRO DE * La FOUCACION
HALLAZGOS upuesto o

Mo, Al S X0 XK Direccion de

LA No. Control Prossectiva

LN RE-DPE SPP-05 Fuaiation.
\ \ J N

b j

Tipo de hallazgo
@ No conformidad mayor " __| No conformidad menor ' _| Observacion A
Procedencia del hallazgo
Auditorias internas Auditorias externas

| Medicion de Ta safisfaccion del clienie Cluejas v sugerencias con fines de calidad |
Seguimiento vy medicion de Tos procesos Riesgos no controlados |

@ Revision por la Direccion Fallas en Ta seleccion, evaluacion ¥

reevaluacion de los proveedores externos
| Froducio no conforme |

Afecta a
Producto yo Servicio ' _| Proceso ] Documentacion del sistema _
Otro especifique:
Datos de quien detecta la desviacién o mejora:
Nombre: ( 7 ) Equipo@ 8 ) || Fecha: 9 )
Proceso/Subprocesode q(. > o < >
deteccion: { 0: Varios: 11e
e
Descripcion del hallazgo Evidencias: (o documentos de
referencial:

(Que, dénde, cuandao)

©

Nomenclatura de Ta
norma involucrada:

(14\)

|
Duerio del procesoo @ Fecha de notificacion:
Responsable de atencion - ddimmiarnio

del hallazgo:
Nombre
Cargo

Pagina 11 de 14




PROCEDIMIENTO
PARA EL CONTROL
DEL PRODUCTO NO

No. Control:
PR-DPE-SPP-04

Revision: 06

INSTITUTO
NACIONAL PARA
LA EDUCACION
DE LOS ADULTOS

Fecha de entrada en

Direccion de Prospectiva y

CONFORME vigor: 20 de octubre Evaluacién
de 2017
Subdireccion de ® e
Planeacion R
HALLAZGOS Fresupuesto o
O AR Mo Control Prospectiva y
(4 | REDPESPP05 | eiaugoan

L 2 )

Accion inmediata (Correccion), sélo para No Conformidades mayores y menores:

©

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

8

Plan de acciones:

Responsable (s)

Fecha
compromiso

9 o [
Seguimiento de acciones CELELITLE EELCE
€d acciones seguimiento

22

ElIEnE

9

9

Verificacion de las acciones

Verificador de
acciones

Fecha de
verificacion

0

<>

Observaciones o comentarios:

@

Cierre del hallazgo

Representante de la Alta
Direccion o Coordinador del SGC

Firma
/2D
MNombre
Cargo

Fecha de cierre:

Imm/iario
2
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Anexo 2. Instructivo de llenado para el registro de hallazgos

Instrucciones de llenado:

1.

10.
11.

12

13.
14.

15.
16.
17.
18.

Numero de registro del hallazgo, que sera asignado por la Cordinacién del Sistema de Gestién
de la Calidad de acuerdo a lo siguinte: Al/00/0000 para Auditoria Interna, AE/00/0000: Auditoria
Externa, MS/00/0000: Para medicion de la satisfaccion del cliente, QS/00/0000: Para quejas y
sugerencias con fines de calidad, SM/00/0000: Para seguimiento y medicién de los procesos,
RC/00/0000: riesgos no controlados, RD/00/0000: revision por la direccion, PE/00/0000: Para
fallas en la seleccion, evaluacion y reevaluaciéon de los proveedores externos y NC/00/000:
Para producto no conforme.

0OS/00/0000: Operacion del Sistema y QRS/00/0000: para Queja,Reclamacion o Sugerencia.
Indicar el nombre de la direccidén o area donde se levanta el hallazgo.

Numero de control correspondiente al formato de registro y acorde a la lista de documentos
controlados.

Identificar el tipo de hallazgo: No Conformidad (menor o mayor) y Observacion. Ver punto 6
“Definiciones” de este procedimiento. Sélo se puede elegir una opcién.

Identificar la procedencia del hallazgo de la auditoria interna y/o externa; medicion de la
satisfaccién del cliente, quejas y sugerencias con fines de calidad, seguimiento y medicién de
los procesos, riesgos no controlados, revision por la direccion, fallas en la seleccion,
evaluacion, reevaluacion de los proveedores externos y producto no conforme. Sélo se puede
elegir una opcion.

Escribir el nombre de la persona que detecta la desviacion.

Especificar al equipo que detecta la desviacion. En caso de que no sea un equipo, marcar
como no aplica (N/A).

Indicar la fecha de la desviasion (Xx/Xx/XXxXx).
Escribir el nombre del proceso o subproceso donde se identifica la desviacion.

Describir otro tema no contemplado que puede ser de importancia sobre la desviacion
identificada.

Describir de forma detallada, el hallazgo: ;Qué se encontro? , ;Dénde se identifico? y
¢ Cuando se identifico o cuando sucedio?.

Hacer referencia de los documentos que dan sustento a la desviacién identificada.

Cuando se incumpla una clausula de la norma ISO 9001:2015, se debe especificar. Eje: 6.2
Objetivos de la calidad la planificacién para lograrlos.

Escribir nombre, cargo y firma del responsable que atiende el hallazgo.
Ingresar fecha en la que se notifica el hallazgo.
Redactar la accién de contencion o la correccién inmediata.

Posterior a realizar el analisis de causa raiz, se debe escribir con una redaccién clara en el
formato causa-efecto.

Pagina 13 de 14




No. Control: . INSTITUTO

PROCEDIMIENTO PR-DPE-SPP-04 NACIONAL PARA
&

LA EDUCACION
DE LOS ADULTOS

"> . ! PARA EL CONTROL Revision: 06
. DEL PRODUCTO NO Fecha de entrada en Direccion de Prospectiva
CON FORME vigor: 20 de octubre Evaluaciér? Y
de 2017

19. Detallar las actividades del plan de accion con el cual se eliminara la No-conformidad u

20.
21.
22,
23.
24,
25.

26.
27.
28.

29.

30.

observacion; ademas describir las evidencias que permitan demostrar que se dio atencion a las
acciones definidas dentro este plan.

Escribir el nombre del responsable que verifica las acciones realizadas.
Ingresar las fechas de cuando se dio seguimiento a las acciones.
Detallar el seguimiento de acciones notificadas en el punto 19.

Escribir el nombre del responsable que verifica las acciones.

Ingresar la fecha donde la Coordinacion del SGC verifica las acciones.

Escribir las observaciones encontradas durante la verificacion de las acciones establecidas
para atender la desviacion.

Anotar el nombre del responsable que verifica si las acciones realizadas fueron eficaces o no.
Ingresar la fecha cuando se realizé la verificacion de la eficacia o no de las acciones.

Redactar las observaciones y/o comentarios relacionados con la atencién del hallazgo, tanto
para su seguimiento como para la verificaciéon de la eficacia o no de las acciones.

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

Ingresar fecha en la que se da cierre a la accién levantada.
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