INTRODUCCION.

El presente procedimiento servira como guia general para asegurar la oportuna y disposicién
de los productos no conformes con referencia a los requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad del
Sector Turismo y de sus procesos, de acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9001:2000,
cohtrolandolos de manera eficaz la identificacion, segregacion y disposicion de los productos con el fin

de evitar su uso no intencionado.

El Sector Turismo a través del Representante de la Direccién del Consejo Estratégico para la
Calidad toma las acciones para eliminar la no-conformidad del Sistema de Gestidn de la Calidad

detectada

Asi mismo, los Comités de Calidad deben identificar la naturaleza del producto no conforme, su
tratamiento y mantener el registro de informacion de aquellas no conformidades que son corregidas en
el transcurso normal del trabajo ya que esta informacién puede proporcionar informacién valiosa para

mejorar la eficacia de sus procesos.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

1.

2.

3.

- PROPOSITOS

Establecer la metodologia para los controles, responsabilidad y autoridades relacionadas con el

tratamiento del producto no conforme.

Definir los lineamientos generales y el tratamiento del producto no conforme generado por los

procesos gue alcance el Sistema de Gestidn de la Calidad.

Asegurar gue el producto no conforme se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no

intencional.

- ALCANCE

Este procedimiento aplicara a toda actividad que genere un producto no-conforme en los procesos
del Sistema de Gestién de la Calidad de acuerdo al Anexo A del Manual de Gestién de la Calidad

del Sector Turismo.

- REFERENCIAS

La elaboracidon de este procedimiento se fundamenta en el punto 8.3. del Manual de Gestién de la
Calidad del Sector Turismo (MGC-500.00.01) y del Procedimiento para la Elaboracién, Control e
Implantacién de Documentos de Calidad (PR-500.00-01).
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

4.

- RESPONSABILIDADES

El Representante de la Direccién del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo
(Director General Adjunta de Procesos de Calidad), sera el responsable de elaborar, modificar,

actualizar y vigilar la aplicacién de este procedimiento.

El Administrador del Sistema del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo (Director
General de Desarrollo Institucional y Coordinacion Sectorial), serd responsable de la revisiéon del

presente procedimiento.

El Secretario Ejecutivo del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo (Subsecretario
de Innovacion y Calidad), sera responsable de aprobar el procedimiento y solicitar su revisién

cuando lo considere necesario.

Las responsabilidades especificas de operacion se describen en el punto 6 del presente

procedimiento. (Diagrama de flujo y descripcidn de actividades).

El Representante de la Direccidn de cada Comité de Calidad debera prevenir el uso o entrega no
intencional de los productos no conformes y sus registros apegandose al presente procedimiento y

a las disposiciones establecidas en la documentacién de la operacién y control de su proceso.

El Representante de la Direccidon y el Responsable del Area de cada Comité de Calidad deberan
definir en sus procesos quien tiene la autoridad para determinar el tratamiento de los productos no

conformes.

Es responsabilidad de toda aquella persona que detecte un producto no conforme el seguir los

lineamientos el procedimiento o instructivo que establece la operacién y el control de su proceso.




Cdédigo: PR-500.00-06

= @ m Revision: 1
. -_ﬁ” - FONGI HAGICHA CE FONENTC A VR0 Fecha: 04-11-2002
Pagina 4 de 11

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

5.- DEFINICIONES

® No - conformidad: Incumplimiento de un requisito.
® Producto: Es el resultado de un proceso sea tangible o intangible.

® Producto Tangible: Se refiere a los bienes materiales terminados ¢ semi-terminados resultantes
de un proceso. Ejemplo: Boletines, Materiales de promocién y difusién, Manuales, Publicaciones,

etc.

® Producto Intangible: Es el resultado inmaterial de un proceso. Todo lo referente al contenido de
un documento, manuales y todo aquello que puede proporcionar informacién. Ejemplos: La

prestacién de un servicio, transacciones, metodologia, Normas técnicas, etc.

® Servicio: Es resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre
el proveedor y el cliente (Externos e internos) y generalmente es intangible. Ejemplos:
Proporcionar informacién, reparaciéon de automéviles, gestion de adquisiciones, almacenamiento
de productos, capacitacion, etc.
Nota: Dentro del Sistema de Gestién de la Calidad de la Sector Turismo se le denominara

producto indistintamente a un bien o servicio.

® Producto no conforme: Es el bien (tangible) o servicio (intangible), resultante de un proceso, que

no cumple con los requisitos.

® Accidn correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no-conformidad detectada u otra

situacion indeseable.
e Correccion: Accion Tomada para eliminar una no-conformidad detectada.
® Re - proceso: Accidén tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.

e Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme

con requisitos que difieren de los iniciales.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su

utilizacién prevista.

Desecho: Accidn tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente

previsto.

Concesion: Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los requisitos

especificados.

Permiso de desviacion: Autorizacién para apartarse de los requisitos originalmente especificados

de un producto, antes de su realizacion.
Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

R.D.C.E.: Representante de la Direccién del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector

Turismo.

R.D.l.: Representante de la Direccién de la Institucién

P.C.C: Presidente del Comité de Calidad.

R.D.C.C.: Representante de la Direccién de cada Comité de Calidad.

R.A.C.C.: Representante del Area de cada Comité de Calidad.
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6.- METODO DE TRABAJO

6.1. Diagrama de flujo

REGISTRAR LA NATURALEZA
4 DELANO CONFORMIDAD
FO-500.00-18
DEFINIR TRATAMIENTO DEL
5 PRODUCTO NO COMFORME
PR-50000-02
FO-50000-18
AUTORIZAR ELTRATAMIENTO
DELPRODUCTO NO CONFORME

81

PR-500.00-03

REALIZAR ACCION
AUTORIZADA Y YVERIFICAR




ECRELARIA DE
TURISMO

Cédigo: PR-500.00-06
. 4 FSGHAGHCEFOVENG n VNG Fecha: 04-11-2002
h Pagina 7 de 11

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

6.2. Descripcion de actividades

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
EIRD.C.C, 6 RACC yRD. definen, en el procedimiento
o instructivo de operacidon y control de sus procesos, la
forma adecuada de identificar el producto no conforme.
R.D.CEE.
RDI. El RD.CE. define la forma adecuada de identificar el
R.D.C.C. - .
1 productc no conforme en el proceso de administracion del
RAC.C . P .
Sistema Gestion de la Calidad.
Personal
Involucrado. El personal involucrado que definan o detecte un producto
como no conforme debera identificarlo de acuerdo a lo
definido previamente.
EIRDC.C,6 RACC yRD.l definen, en el procedimiento
0 instructivo de operacién y control de sus procesos, la
forma adecuada de controlar el producto no conforme.
El RD.CE. define la forma adecuada de controlar el
R.D.CEE. - o
productc no conforme en el proceso de administracion del
R.D.I . P .
Sistema Gestion de la Calidad.
R.D.C.C.
2 RAC.C
Péréohai El personal involucrado que definan o detecte un producto
como no conforme deberéd controlarlo de acuerdo a lo
Involucrado. i :
definido previamente.
La forma de control podria ser la segregacion, el resguardo
0 cualquier otra que asegure la prevencion del uso o
entrega no intencional del producto no conforme.
R.D.CE.
R.D.I
3 2288 Si no fue adecuado el control del producto no conforme,
R regresa al paso 1y si fue correcto, sé& continua con el paso 4
Personal
Involucrado
Registran la naturaleza de la no-conformidad en un soporte
documental {Atenta nota, Oficios, Memordndum, etc.)).
RD.CE. Cada Comité de Calidad define que tipo de soporte
4 RD.CC. documental utilizara, asf mismo el R.D.C.E. en el Sistema| Soporte Documental
Personal (FO-500.00-15)

Involucrado.

utilizando la clave (FO-500.00-15)
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

PASO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO

R.D.C.C
R.D.I
RAC.C
R.D.CEE.

EIRDC.C,6 RACC yRD.l definen, en el procedimiento
0 instructivo de operacién y control de sus procesos, el
tratamiento del producto no conforme.

El R.D.C.E. define la forma adecuada de tratar el producto
no conforme en el proceso de administracién del Sistema
Gestion de la Calidad.

Los productos no conformes podran ser tratados de una o
mas de las siguientes maneras:

A) Correccién, Reproceso, Reclasificacion, Reparacion o
de la forma que se juzgué conveniente de acuerdo a la
naturaleza, siendo estas verificadas.

B) Desecho, Concesion, Permiso de desviacion.
Se deberan mantener los registros de acuerdo al

Procedimiento para el Control de Registros de Calidad (PR-
500.00-02) y anotar en soporte documental (FO-500.00-15).

Procedimiento
Para el Control de
Registros de Calidad.

(PR-500.00-02)

Soporte Documental
(FO-500.00-15)

R.D.C.C
R.D.I
RAC.C
R.D.CEE.

El RD.CC., RACC y RD.I definen a la autoridad
pertinente, en el procedimiento o instructivo de operacién y
control de sus procesos, para la autorizacidon del
tratamiento del producto no conforme.

El RD.CE. define a la autoridad pertinente para la
autorizacion del tratamiento del producto no conforme en el
proceso de administracién del Sistema Gestién de la
Calidad.

La autoridad pertinente que autoriza el tratamiento de los
productos no conformes podra utilizar una o mas de las
siguientes formas:

A) Correccién, Reproceso, Reclasificacidn, Reparacién o
de la forma que se juzgué conveniente de acuerdo a la
naturaleza, siendo estas verificadas.

B) Desecho, Concesion, Permiso de desviacion.
Anotar la persona que autoriza el tratamiento del producto

no conforme en soporte documental, FO-500.00-15 (Atenta
nota, oficio, memorandum, etc.)

Soporte Documental
(FO-500.00-15)
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
El RD.C.C, RACC. y RD.I derivadc del analisis de la
no-conformidad del producto no conforme deciden si
procede o no la solicitud de una accidn correctiva.
RSE():'C El R.D.CEE. derivado del analisis de la no-conformidad
7 . decide si procede o no la solicitud de una accidn correctiva
RAC.C - o ) -
en el proceso de administracion del Sistema Gestidn de la
R.D.CE. .
Calidad.
En el caso de proceder a una accidn correctiva deberd ir al
paso 7 y en caso contrario continuar con la actividad 8
RIEI:()DIC Aplican el Procedimientos de Acciones Correctivas (PR-
"~ 500.00-03) y una vez corregida la causa de la no-| Procedimiento de
RAC.C ) - = . ;
8 RD.CE conformidad finaliza este procedimiento. Acciones Correctivas
NS (PR-500.00-03)
Personal
Involucrado
EIRDC.C,K6 RACC yR.D.I realizan la accion autorizada
RD.C.C en el procedimiento ¢ instructivo de operacion y control de
R D I ' sUs procesos y verificacion si el producto es conforme.
® | Racc
R.D C E. El R.D.CE. realiza la accién autorizada de la no-
R conformidad en el procesc de administracion del Sistema
Gestion de la Calidad y verifica si el producto es conforme.
R.D.C.C. o .
RDI Si él(os) producto(s) no es conforme debera regresar al paso
10 RACC. 5 y en caso contrario se finaliza este procedimiento.
R.D.CEE.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

7.- REGISTROS DE CALIDAD

. ’ Responsable de I L . L
Caodigo Titulo su Custodia Revision Retencién Disposicién
FO-500.00-15 Soporte documental R.D.C.E. 0 1 Desechar
8.- BITACORA DE CAMBIOS
Revisién Fecha Comentarios
0 21-08-2002 Se_emite el presente procedimiento de observancia general para la Sector
Turismo.
Se elabora el formato soporte documental FO-500.00-15. Asi mismo se incluye
1 29-10-2002 ey
en el punto 9 de este procedimiento.

9.- ANEXOS
Anexo No. Descripcién Cddigo
1 Soporte Documental FO-500.00-15

10.- CUADRO DE FIRMAS

Nombre Puesto Firma

Representante de la Direccién del Consejo

Lic. Alejandro del Conde Ugarte. Estratégico para la Calidad.

Lic. Enrique Gonzalez Tiburcio. Administrador del Sistema del Consejo
Estratégico para la Calidad

Lic. Mario Palma Rojo. Secretario Ejecutivo del Consejo
Estratégico para la Calidad




Soporte Documental (FO-500.00-15)

Elaborado por: ) Fecha:.

El soporte documental debe ser estructurado de la manera siguiente:

1.- Logotipo de la Institucién

2.-

3.-

Control Interno de cada proceso (Atenta nota, Oficios, Memorandum, etc.)

Fecha:

4.- Vocativo(Este debe incluir Dirigido a:, Cargo:, Presente:)

5.-

La descripcion es de libre disefio para cada proceso en donde se debera identificar el tratamiento

del producto no conforme de cualquiera de las siguientes formas:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)

6.-

7.-

8.-

Correccién,

Reproceso,

Reclasificacién,

Reparacién o de la forma que se juzgué conveniente de acuerdo a la naturaleza,
Desecho,

Concesion,

Permiso de desviacién.

Se debera anotar la persona que autoriza el tratamiento.

Copias cuantas consideren necesarias.

Asi como todos los datos necesarios para la elaboracidén de formatos establecidos en el Instructivo

para la Elaboraciéon de Documentos (IT-500.00-01), en su punto 2.4.

REVISION: HOJA DE.
REFERENCIA:



