INTRODUCCION.

Para conocer el comportamiento de cada una de las etapas del Sistema de Gestién de la Calidad,
es hecesario crear un sistema de informacién que defina la identificacién, archivo de los formatos y/o
reportes que se van a generar, cual sera el proceso de llenado, quién lo hara, como se reportara en
términos estadisticos, qué bitacoras serviran para su administracién, su mantenimiento, recuperacién y
archivos en los que se ubicara, quién tendra acceso y mantendra a la disponibilidad del personal

involucrado dicha informacion.

De la implementacién del Sistema de Gestiéon de la Calidad se emanan los registros de calidad
que constituyen una fuente de informacién muy interesante, ya que proporcionan una ventana a través de
la cual es posible ver con claridad cualquier problema recurrente o desarrollo inesperado en la operacion

del Sistema.

Los registros y su adecuado control son indispensables al momento de demostrar la adecuacién o
estado del Sistema de Gestidn de la Calidad al compararlo con los requisitos del modelo de la norma ISO

9001:2000, en una auditoria y encontrar objetivamente oportunidades de mejora.

Por lo que entonces, los Registro del Sistema de Gestidén de la Calidad deben entenderse como
aquel que provee evidencia objetiva de la extensién del cumplimiento de los requisitos para la calidad o la

efectividad de la operacién de los elementos de un Sistema de Calidad.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

COMO CONTROLAR LOS REGISTROS DE CALIDAD.

La norma ISC 9001:2000 tiene como requisito obligatorio la elaboraciéon de un procedimiento que
esté precisamente disefiado para controlar los registros generados dentro de la institucidon y que
ohviamente debe estar basado en la norma y en la guia para elaborar documentos que el Sector Turismo

ha definido previamente.

Para elaborar dicho procedimiento consultamos el apartado 4.2.4. de la norma 1SO 9001:2000 que

dice:

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad
coh los requisitos, asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestidén de la Calidad. Los registros
deben permanecer legibles facilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccidn, la

recuperacién, el tiempo de retencién y la disposicion de los registros.

Se debe guardar la descripcion de los registros para tener evidencia de que se ha implantado el
Sistema de Gestidn de la Calidad. En realidad, se debe tener el control de toda la informacioén generada
gque sea hecesaria para demostrar el nivel de avance, de manera tal que en el momento que se lleve a
cabo tanto una auditoria como una mejora, se tenga la informacién suficiente para mostrar las evidencias

de la implantacisn.
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1.-

2.-

3.-

PROPOSITOS

Definir los controles necesarios para la identificacién, el almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, la revision, el tiempo de retencién y la disposicién de los registros de calidad.

Asegurar el mantenimiento de los registros identificados en el Sistema de Gestién de la Calidad.
ALCANCE

Este procedimiento aplicara a toda actividad que genere un registro, asi como los documentos
considerados como registros de calidad, que se consideren pertinentes de los procesos del Sistema
de Gestidn de la Calidad, de acuerdo al Anexo A del Manual de Gestién de la Calidad del Sector
Turismo.

REFERENCIAS

La elaboracidén de este procedimiento se fundamenta en el punto 4.2.4 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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4.-

RESPONSABILIDADES

El Representante de la Direccidén 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 revisiéon cuando lo

considere necesario.

Las responsabilidades especificas de operacidon 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 controlar los registros que se

originen de la operacion y el control de este.

El Representante de la Direccidn del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo debera
compilar las listas maestras de control de registros de calidad (FO-500.00-04) de todos los procesos

gue alcance el Sistema de Gestidn de la Calidad.

Es responsabilidad de toda aquella persona que emita un registro de calidad dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad, aplicar y cumplir todos los lineamientos tanto de contenido como de forma,

indicados en este procedimiento.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

5.-

DEFINICIONES

Registro de Calidad: Es todo aguel documento que cumple con los requisitos para la calidad

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

desempefiadas.

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

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

R.D.l.: Representante de la Direccion de cada Institucion
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6.- METODO DE TRABAJO

6.1. Diagrama de flujo
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6.2. Descripcion de actividades

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
Cada una de las personas que trabajan en el Sector
Turismo y realizan actividades que afectan a la calidad
de nuestros productos y/o servicios, deberan identificar
los registros de calidad en conjunto con el R A.C.C. en
el caso de cada proceso y el R.D.C.E. en el Sistema de
RACC. Gestion de la Calidad.
1 EB%CE: CL_Jando_ una activ_idad_gene_re un registro de calidad, la
Péréohai e\ndenc_na_ de la |dent|f|ca0|é_q debe _rnostrarse en los
Involucrado. procedimientos de_ cada funo|o_n, mediante el cuadro de
control de los Registros de Calidad (ver punto 7 de cada
procedimiento).
Asi mismo, el R.D.C.C. anotara todos los documentos
considerados como registros de calidad en cada
proceso en la “Lista Maestra de Control de Registros de
Calidad” (FO-500.00-04), y el R.D.C.E. para el Sistema.
El Personal Involucrado de cada actividad deberan
R.D.CE. . - . ) .
RACC asignar un cédigo correspondiente al registro en conjunto
2 = con el R A.C.C. en el casc de cada proceso y el R.D.C.E.
ersonal )
Involucrado. para e_I Sistema (De acuer_c{o al punto 1.1.3. del
Instructivo para la Elaboracion de Documentos de
Calidad).
El Personal Involucrado, llena el formato con los datos de
la actividad ejecutada de acuerdo al procedimiento
correspondiente, generando entonces un registro. El
R.A.C.C. en el caso de cada proceso y el R.D.C.E. para
el Sistema, vigilaran el correcto llenado del formato.
Para denerar registros es necesario observar los
siguientes criterios:
RD.CE. « Los registros deben ser legibles (usar de preferencia
3 RACC. letra de molde).
Personal e Deben ser llenados con tinta (de preferencia), para
Involucrado.

evitar su alteracién posterior.

s Contener todos los datos sefialados en el punto
242 del Instructivo para la Elaboracién de
documentos.

Nota: Los registros pueden estar en medios electronicos y/o
fisicos.
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PASO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO

Personal
Involucrado que
retiene los
registros.

Reune y archiva los registros generados por &l mismo.
Se sugiere que el archivado de registros se haga:

1.- En orden cronoldgico o numéerico.
2.- Usando carpetas de argollas identificadas con el tipo
de registro que contienen.

Sin embargo, cada usuario define la forma mas idénea
de archivar sus registros y la especifica en la descripcidn
de actividades de sus procedimientos.

Personal
Involucrado gque
retiene los
registros.

Posteriormente almacena los registros que ha archivado.
Se sugiere que el almacenaje de registros se realice en
el propio lugar de trabajo del responsable de la actividad
(o el de su jefe superior), en anaqueles o archiveros
designados para ello. Finalmente, el propio usuario
define la forma de almacenaje de sus registros y la
especifica en la descripcion de actividades de sus
procedimientos.

En cualquier caso deben ser facilmente recuperables.

Personal
Involucrado gque
retiene los
registros.

El responsable de la actividad conserva debidamente
protegidos y retenidos los registros de acuerdo a lo
establecido en el punto 7 de cada procedimiento, de tal
forma que se evite su dafio o perdida.

Se sugiere gque los registros de auditorias de calidad
(internas, de segunda o tercera parte), asi como los
registros de las revisiones de la Direccion al Sistema de
Gestibn de la Calidad y de cada proceso, deben
retenerse durante tres afos.

El tiempo de retencion sugerido para los registros es de
1 afo. No obstante, el propio usuario define el periodo de
conservacién de sus registros, que puede ir desde 1 dia
(en el casoc de registros que sirvan solo  para
transferencia de informacién y que directa o
indirectamente seran cubiertos por otros registros) hasta
10 afios 0 mas (como en el caso de registros con
requerimientos fiscales).
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RESPONSABLE
PASO

ACTIVIDAD

DOCUMENTO

Personal
Involucrado

El responsable de la actividad recupera los registros de
calidad cada vez que los requiera. De la misma manera,
debe permitir el acceso a los Vocales, RAC.C,
RD.C.C., P.CC RDCE., y a los auditores internos y
externcs. Cualguier persona diferente a los aqui
mencionados requiere autorizacion expresa del R A.C.C.
0 del R.D.C.C. para accesar a 10s registros.

El RD.C.C. entregard al RD.CE. y RD.I la(s) lista(s)
Maestra(s) de Registros de Calidad de su proceso para
gue este lleve el control.

“Lista Maestra de

Control de Registros

de Calidad”
(FO-500.00-04)

R.D.CE.
R.D.C.C.

Una vez transcurrido el periodo de conservacion de los
registros, el responsable de la actividad dispone de
ellos, destruyéndolos o enviandolos a un archivo de mas
dificil acceso. (archivo histdrico)

7.- REGISTROS DE CALIDAD

T . Responsable de _ ‘s . .
Cadigo Titulo su Custodia Revision Retencién Disposicién
“Lista Maestra de Control de R.D.CE.
FO-500.00-04 Registros de la Calidad” R.D.C.C. 0 Desechar

8.- BITACORA DE CAMBIOS

Revision

Fecha

Comentarios

0 21-08-2002

SECTOR TURISMO.

SE EMITE EL PRESENTE PROCEDIMIENTO DE OBSERVANCIA GENERAL PARA EL
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9.- ANEXOS
Anexo No. Descripcién Cédigo
1 “Lista Maestra de Control de Registros de la Calidad” FO-500.00-04
10.- CUADRO DE FIRMAS
Nombre Puesto Firma

Lic. Alejandro del Conde Ugarte.

Representante de la Direccién del
Consejo 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.
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