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1. Objetivo.
Establecer los lineamientos para la implantacion de acciones correctivas y preventivas que eliminen las causas

reales y potenciales de incumplimiento a los requisitos de calidad en el servicio, sistema de aseguramiento de
calidad y quejas del cliente.

2. Alcance.
Este procedimiento aplica al servicio por medio del proyecto, sistema de calidad, quejas del cliente y a todas las
Areas de DTP Consultores.

3. Terminologia y definiciones.

3.1. Accion correctiva.
Accién tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

3.2. Accioén preventivas.
Accién tomada para eliminar las causas potenciales de una no conformidade potencial u otra situacion
potencialmente indesable.

3.3. No conformidad.
Incumplimiento de un requisito.

3.4. Reporte de no conformidad.

Descripcion escrita de una no conformidad sujeta a analisis que puede dar origen a una accién correctiva o
preventiva.

4. Responsabilidades.

4.1. Es responsabilidad del Gerente de Aseguramiento de Calidad:

e La elaboracion, distribucion, actualizacion y control del presente procedimiento.

o Definir la metodologia especifica para la solucién de problemas, asi como la capacitaciéon en el uso de las
mismas al personal que lo requiera.
El analisis de las no conformidades o riesgos potenciales reportados.
La asignacion de las acciones preventivas y correctivas, asi como la elaboracion y actualizaciéon del estado de
dichas acciones y presentarlas al Director General y/o Gerente General semestralmente para su revision.

4.2. Esresponsabilidad de todos los Gerentes de DTP Consultores:

e Detectar cualquier no conformidad y canalizarla al Gerente de Aseguramiento de Calidad.

e Dar seguimiento y solucién a las no conformidades que sean asignadas a su Gerencia.

e Modificar la documentacion que se afecte por la implantacion de acciones preventivas y correctivas.

4.3. Es responsabilidad del Gerente de Proyecto:
e Analizar y documentar las reclamaciones del cliente.
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4.4. Es responsabilidad del Director General y/o del Gerente General la revision del estado de las acciones
correctivas/preventivas.

4.5. Es responsabilidad del Gerente de Sistemas el seguimiento y certificacion a la solucion de acciones preventivas
o correctivas asignadas a la Gerencia de Aseguramiento de Calidad.

5. Descripcion del procedimiento.

5.1. Accioén Correctiva.

En DTP Consultores se aplica una accién correctiva cuando se presenta una no conformidad en el servicio,
sistema de calidad, queja del cliente y/o reclamacién técnica, considerando su magnitud y la proporcioén al riesgo
encontrado.

Se debe aplicar una accion correctiva cuando se presenten los siguientes casos:

Reporte de producto no conforme y/o reclamacion técnica en el proyecto.

Se presente una queja y/o no conformidad por el cliente.

Se presente una no conformidad que afecta la calidad del servicio, el sistema de calidad o el desarrollo del
proyecto.

5.1.1. Reporte de no conformidad.

Todos los Gerentes de DTP Consultores y el personal de su area deben reportar las no conformidades que
cubran lo descrito en el punto 5.1. utilizando el formato “Reporte de no conformidad”, Anexo “A”, y deben
canalizar los reportes de no conformidad al Gerente de Aseguramiento de Calidad.

Las quejas del cliente y/o reclamaciones técnicas se atenderan de acuerdo al procedimiento para atender
reclamaciones técnicas, Cédigo AC-03-006

o El Gerente de Aseguramiento de Calidad debe asignar un numero consecutivo de accién correctiva, asi
también debe documentar debidamente la no conformidad, entregando el reporte de no conformidad y el
formato “Reporte de accion correctiva/preventiva”, Anexo “B”, a la Gerencia responsable de su solucion.

¢ Si no procede la no conformidad se debe justificar la razon de la no aceptacion y canalizarla al emisor del
reporte.

En caso de que la accion correctiva corresponda a la Gerencia de Aseguramiento de Calidad, la asignacion la
debe hacer el Gerente de Sistemas siguiendo el mismo procedimiento anteriormente descrito.

5.1.2. Como solucionar una no conformidad mediante la aplicacion de una acciéon correctiva.

Se debe utilizar el formato “Reporte de accion correctiva/preventiva”, Anexo “B”, el cual tiene inmerso la
metodologia de solucién de problemas comuinmente llamada 5 pasos, cuyo fin es investigar las causas de las
no conformidades relativas al servicio, sistema de calidad y quejas del cliente, registrando los resultados de la
investigacion y determinando a su vez las acciones correctivas necesarias para eliminar las causas de las no
conformidades.
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El Gerente responsable de solucionar una no conformidad debe utilizar el formato “Reporte de accion
correctiva/preventiva”, Anexo “B”.

El Gerente responsable de solucionar la no conformidad debe solicitar la capacitacién y/o asesoria para la
solucién de problemas, si lo requiere, al Gerente de Aseguramiento de Calidad.

Cualquier accion correctiva adoptada debe ser apropiada a la magnitud del problema.

5.1.2.1. Controles de las acciones correctivas.

Para asegurar que las acciones correctivas sean efectuadas, el Gerente responsable de solucionar la no
conformidad debe identificar la causa raiz del problema para posteriormente generar un plan de accién
que incluya responsables, acciones (actividades) y fechas de conclusion aunando a esto debe verificar
y dar seguimiento a las acciones tomadas y aplicadas para solucionar la no conformidad. Debe
documentar las actividades antes descritas en el formato “Reporte de acciones correctivas/preventivas”,
Anexo “B” y en caso de ser necesario soportar con anexos que evidencien las actividades realizadas.

5.1.2.2. Certificacion de la efectividad de la accién correctiva.

El Gerente de Aseguramiento de Calidad debe certificar la solucién a la accién correctiva, utilizando y
analizando la informacién presentada por el Gerente responsable de solucionar la no conformidad, asi
también debe documentar dicha certificacion en el formato “Reporte de acciones
correctivas/preventivas”, Anexo “B”. En el caso de que la accion correctiva haya sido asignada a la
Gerencia de Aseguramiento de Calidad, la certificacion de la solucién de esta la debe realizar el Gerente
de Sistemas.

5.1.3. Registro y estado de acciones correctivas.

Se debe generar un reporte del estado de las acciones correctivas utilizando el formato “Estado y registro de
acciones correctivas/preventivas “, Anexo “C”. Dicho reporte debe elaborarse y actualizarse por el Gerente de
Aseguramiento de Calidad y debe ser revisado semestralmente por el Director General.

5.2. Accién preventiva.

En DTP Consultores se debe asignar una accion preventiva cuando se presenten riesgos potenciales que puedan
generar una no conformidad que afecte el servicio, proyecto y sistema de calidad. Para la determinacién de estos
riesgos se deben utilizar las siguientes fuentes de informacién, considerando su magnitud y la proporcién al riesgo
encontrado:

e Sugerencias del personal de DTP Consultores que muestren la posible afectacion en la calidad del servicio.

e Sugerencias del cliente de la calidad de nuestro servicio.

e Tendencias y/o comportamiento estadistico de las actividades del proyecto (donde aplique).

¢ Resultados de las auditorias.

5.2.1. Reporte de riesgo potencial.
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Todos los Gerentes de DTP Consultores y el personal de su area deben reportar todos los riesgos potenciales
resultantes de las sugerencias descritas en el punto 5.2. utilizando el formato “Reporte de no conformidad”,
Anexo “A”, y deben canalizar los reportes de no conformidad al Gerente de Aseguramiento de Calidad.

5.2.2. Analisis del riesgo potencial y asignacion de la accién preventiva.

Una vez que el Gerente de Aseguramiento de Calidad recibe el reporte de no conformidad debe analizar si
procede o no la aplicacién de una accion preventiva para el riesgo potencial reportado y debe documentar en
el reporte de no conformidad cualquiera de los siguientes casos:

e Si procede, debe asignar un numero consecutivo de accion preventiva documentando y asignando
debidamente la no conformidad, entregando el reporte de no conformidad y el formato “Reporte de accién
correctiva/preventiva”, Anexo “B”,_a la Gerencia responsable de solucionarla.

¢ Sino procede, debe justificar la razén de la no aceptacién y canalizarla al emisor del reporte.

En caso de que la accién preventiva corresponda a la Gerencia de Aseguramiento de Calidad, la asignacion la
debe hacer el Gerente de Sistemas siguiendo el mismo procedimiento anteriormente descrito.

5.2.3. Como solucionar un riesgo potencial mediante la aplicacion de una accién preventiva.

Se debe utilizar el formato “Reporte de accion correctiva/preventiva”, Anexo “B”, el cual tiene inmerso una
metodologia de solucién de problemas cuyo fin es investigar las causas que puedan poner en riesgo potencial
la calidad del servicio, proyecto y sistema de calidad, registrando los resultados de la investigacion y
determinando a su vez las acciones preventivas necesarias para eliminar la causas que producen los riesgos
potenciales.

El Gerente responsable de solucionar un riesgo potencial mediante la aplicacion de una accién preventiva
debe utilizar el formato “Reporte de accion correctiva/preventiva”, Anexo “B”.

El Gerente responsable de aplicar la accion preventiva debe solicitar la capacitacién y/o asesoria para la
solucion de problemas, si lo requiere, al Gerente de Aseguramiento de Calidad.

Cualquier accioén preventiva adoptada debe ser apropiada a la magnitud del riesgo encontrado.

5.2.3.1. Controles de las acciones preventivas.

Para asegurar que las acciones preventivas sean efectuadas el Gerente responsable de solucionar la no
conformidad debe identificar la causa raiz del problema para posteriormente generar un plan de accion
que incluya responsables, acciones (actividades) y fechas de conclusion aunando a esto debe verificar
y dar seguimiento a las acciones realizadas. Debe documentar las actividades antes descritas en el
formato “Reporte de acciones correctivas/preventivas”, Anexo “B” y en caso de ser necesario soportar
con anexos que evidencien las actividades realizadas.

5.2.3.2. Certificacion de la efectividad de la accion preventiva.
El Gerente de Aseguramiento de Calidad debe certificar la solucion a la accion preventiva, utilizando y
analizando la informacién presentada por el Gerente responsable, asi también debe documentar dicha
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certificacion en el formato “Reporte de acciones correctivas/preventivas”, Anexo “B”, salvo en el caso de
que la accion correctiva haya sido asignada a la Gerencia de Aseguramiento de Calidad la certificacion
de la solucion de esta la debe realizar el Gerente de Sistemas.

5.2.4. Registro y estado de acciones preventivas.
Se debe generar un reporte de estado de acciones preventivas utilizando el formato “Estado y registro de
acciones correctivas/preventivas “, Anexo “C”. Dicho reporte debe elaborarse y actualizarse por el Gerente de
Aseguramiento de Calidad y debe ser revisado semestralmente por el Director General y/o Gerente General.

6. Referencias.

6.1. Manual de calidad, Cédigo AC-MAC-001.

6.2. Procedimiento maestro para elaborar procedimientos, Cédigo AC-01-001.

6.3. Procedimiento de control de documentos y datos, Cédigo AC-01-002.

7. Anexos.
Anexo Descripcién Cédigo
A Reporte de no conformidad AC-FO-013
B Reporte de acciones correctivas/preventivas AC-FO-014
C Estado y registro de acciones correctivas/preventivas AC-FO-015

8. Registros de calidad.

Descripcién Cédigo
Reporte de no conformidad AC-FO-013
Reporte de acciones correctivas/preventivas AC-FO-014
Estado y registro de acciones correctivas/preventivas AC-FO-015

9. Distribucioén.
Este procedimiento se distribuye en forma controlada, con acuse de recibo al Director General y a todos los
Gerentes de DTP Consultores.
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REPORTE DE NO CONFORMIDAD
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FECHA:
APLICADO A: SERVICIO ()

SISTEMA DE CALIDAD ( ) QUEJA DEL CLIENTE ( )

DESCRIPCION :

NO CONFORMIDAD ( )

OBSERVACION ()

REPORTADO POR:

PUESTO:

AVALADO POR:

PUESTO:

ANALISIS DE LA NO CONFORMIDAD O DEL RIESGO POTENCIAL

S| PROCEDE NO PROCEDE
FECHA: RAZON:
NOMBRE:
FIRMA:
NUMERO DE ACCION: ( )
TIPO DE ACCION:
CORRECTIVA () PREVENTIVA ()
FECHA:
NOMBRE:
ASIGNADA A: FIRMA:
RECEPCION DEL REPORTE DE NO CONFORMIDAD POR EL RESPONSABLE DE SU CAUSA
FECHA: NOMBRE:

FIRMA:
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CONSULTORES
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1.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

ACCION DE CONTENCION:

DURACION:

2.- IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS DEL PROBLEMA:

CAUSAS:
CAUSA RAIZ:
SE ANEXA: DIAGRAMA CAUSA EFECTO ( ) PARETO ( ) OTROS ( )
PAG. 1 DE 2
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EHF REPORTE DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

CONSULTORES
Estudios e Proyectos e Supervision e Certificacion DESARROLLO, TECNOLOG'A Y PLANEAC'ON SA DE CV
3.- PLAN DE ACCION
No. ACTIVIDAD FECHA INICIO | FECHA TERM. RESPONSABLE

4.- VERIFICACION Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS/PREVENTIVAS
No. ACTIVIDAD FECHA RESULTADOS DE LA ACCION FIRMA

5.- CERTIFICACION DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA
No. ACT. | FECHA DE REVISION COMENTARIOS (EFECTIVIDAD) FIRMA

CERTIFICO QUE LAS ACCIONES (ACTIVIDADES) REALIZADAS DAN SOLUCION AL PROBLEMA QUE LAS GENERO,
POR LO CUAL ESTA ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA SE CONSIDERA CERRADA.

NOMBRE:
PUESTO: FIRMA:
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REPORTE DE ESTADO Y REGISTRO DE ACCIONES

CORRECTIVAS/PREVENTIVAS

REPORTE No.: MES Y ANO: HOJA DE

APLICADO A:

S: SERVICIO
No. DE ASIGNADA A E?SODRERIE((::EI:':\CI): Q: QUEJA DEL FECHA DE FECHA DE A_Eigfé%? A AVANCES A LA COMENTARIOS
ACCION (AREA) P: PREVENTIVA CLIENTE ASIGNACION SOLUCION C: CERRADA FECHA (%)

) C:SISTEMA DE :
CALIDAD
ELABORO: REVISO:
[ CODIGO [ EDICION [ N.REVISION ]

| AC-FO-015

1 |
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