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ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
SEMARNAT
SECR y

ETARILA DE ME O AMBIENTE
¥ RECURSOS MATURALES

NOMBRE

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

OBJETIVO

Determinar las acciones que se deben tomar para corregir y prevenir las no conformidades en
el Sistema de Gestion de la Calidad.

ALCANCE

El presente procedimiento aplica al Sistema de Gestién de la Calidad de la Subsecretaria de
Gestién para la Proteccion Ambiental, desde que se detecta la no conformidad hasta la
conclusién de la accion.

PROCESO

ANALISIS, MEDICION Y MEJORA
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DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:

Accion Correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion no deseable. (ISO 9000:2005)

Accion de Mejora.- Accion tomada para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
(ISO 9000:2005)

Accidon Preventiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial
u otra situacion potencial no deseable. (ISO 9000:2005)

Alta Direccidon.- Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel la
SGPA.

Causa raiz.- Es el origen del problema detectado. Situacion que origina un incumplimiento.
Comité de Gestién de la Calidad.- Equipo de trabajo integrado por el Representante de la
Direccion, los Enlaces de Gestién de la Calidad de las Direcciones Generales y del Espacio
de Contacto Ciudadano, de la SGPA.

Correccion.- Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. (ISO 9000:2005).
Eficacia.- Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados. (ISO 9000:2005)

Eficiencia.- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (ISO 9000:2005)
Equipo de trabajo.- Conjunto de personas que aplican el presente procedimiento
relacionadas con la realizacion de acciones correctivas y preventivas.

Foro de Gestion de la Calidad.- Es la plataforma de comunicacién electronica que permite
administrar, controlar, organizar, difundir e informar, al personal de la SGPA, respecto a la
documentacion soporte del SGC.

Mejora continua.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos. (ISO 9000:2005)

Mejora de la calidad.- Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad
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de cumplir con los requisitos de la calidad. (ISO 9000:2005)

Norma de Referencia.- La Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad-
Requisitos.

No Conformidad.- Incumplimiento de un requisito. (ISO 9000:2005).

Observacion.- Hallazgo que no afecta o no pone en riesgo al SGC.

Plan de accion.- Conjunto de acciones para atender los hallazgos y no conformidades
derivadas de los resultados de auditorias.

Queja.- Inconformidad manifestada por la o el usuario en la prestacién del servicio que
brinda la SGPA.

Requisito.- Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria. (ISO
9000:2005)

Responsable del proceso.- Persona que tiene la responsabilidad de uno o varios tramites o
actividades que le han sido designadas y que tiene la autoridad o ha sido designado para

proponer, aplicar e implantar y dar seguimiento a acciones correctivas y preventivas.

ACRONIMOS

IRD.- Informe de Revisién por la Direccion

ISO.- International Organization for Standardization

SGPA. .- Subsecretaria de Gestién para la Proteccién Ambiental
SGC.- Sistema de Gestion de la Calidad
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POLITICAS DE OPERACION

o Una no conformidad se identificard como incumplimiento a los requisitos establecidos
en:

» La norma de referencia.

» El Manual de Gestion de la Calidad.

» Los procedimientos soporte del SGC.

» Los procedimientos de gestion de tramites y operativos, siempre y cuando afecten de

manera directa a la calidad del servicio o a la operacion del proceso.

o Toda accion preventiva y correctiva relacionada con la gestién de los tramites sera

comunicada al Comité de Gestion de la Calidad para su conocimiento.

o Las acciones deberan ser documentadas conforme al formato “Registro de Mejora
Continua” (Anexo 1).

o Previo a la implantacién de las acciones preventivas o correctivas se realizara el

analisis de las causas de las no conformidades.

o Para el andlisis de causas se podra utilizar cualquiera de las herramientas: causa y
efecto, diagrama de Pareto, lluvia de ideas, cinco porqués, diagrama de afinidad, diagrama de
arbol, diagrama de flechas, diagramas de relaciones, diagramas matriciales, matriz de analisis

de datos o seis sigma.

o En la formulacién y realizacion de las acciones debe participar personal que esté

involucrado en el proceso y que pueda tomar decisiones.

o Se podran implementar acciones derivadas del andlisis obtenido de la medicion
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mensual a través del Informe de Revisién por la Direcciéon (IRD), cuando no se alcancen las

metas o los estandares establecidos, asi como de las auditorias.

. El Enlace de Gestion de la Calidad o el Comité de Gestidn de la Calidad, segun sea el

caso y el Equipo de Trabajo mediran la eficacia de las acciones implantadas.

o Los registros de las acciones realizadas podran ubicarse en el Foro de Gestién de la
Calidad.
o El personal de la SGPA podra participar en la identificacion de areas de oportunidad

en la realizacion del servicio.

o Este procedimiento podra ser utilizado para correcciones y acciones de mejora.
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INDICADORES

Nombre del indicador: Acciones en proceso

Responsable de medicion: Representante de la Direccion, Enlace de Gestion de la
Calidad y Responsable del Proceso.

Periodicidad: Semestral.

Forma de medicién: (N°. Acciones en proceso/ N°. Acciones definidas) X 100

Unidad de medicién: %

Nombre del indicador: Acciones concluidas.

Responsable de obtenerlo: Representante de la Direccion, Enlace de Gestion de la
Calidad y Responsable del Proceso.

Periodicidad: Semestral.

Forma de medicién: (N°. Acciones concluidas/N°. Acciones definidas) X 100

Unidad de medicion: %
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION
Auditor interno 1 Deteccion de la no conformidad, no conformidad potencial o
Auditor externo area de oportunidad.

Responsable de proceso
Comité de Gestion de la

Calidad
Comité de Gestion de la 2 Valoracion de la no conformidad, no conformidad potencial o
Calidad area de oportunidad.
Enlace de Gestion de la
Calidad 3 Analisis de causas de la no conformidad, no conformidad
Equipo de trabajo. potencial o area de oportunidad.

4 Evaluacion de las causas que le dieron origen a la no

conformidad, no conformidad potencial o area de oportunidad.

5 Definicion del problema.

6 Propuesta de solucién, para eliminar la no conformidad, no
conformidad potencial o area de oportunidad.

7 Implantacion y registro de la accion en el formato del anexo 1.

8 Seguimiento de la accion.

9 Evaluacion de la accién implantada.

10 Validacion de la eficacia de la accién implantada.

TOTAL DE ACTIVIDADES: 10

PRODUCTO O SERVICIO: Plan de Acciones Correctivas, IRD, recomendaciones de la Alta Direccion
PROCEDIMIENTO(S): PC-SGPA-4.2.3 “Procedimiento para el control de documentos”,

PC-SGPA-5.6 “Revision del Sistema de Gestion de la Calidad por la Direccion,
PC-SGPA-4.2.4”Procedimiento para el control de registros”.
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SEMARNAT |

SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE
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ANEXO No. 1

NOMBRE: FORMATO DE REGISTRO DE MEJORA CONTINUA

FORMATO DE REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y

SEMARNAT PREVENTIVAS

ANEXO 1, PC-5GPA-8.5.2

1. No. DE CONTROL: 2. FECHA DE ELABORACION:

IDENTIFICACION DEL HALLAZGO
7. UNIDAD RESPONSABLE:

8. AREA DONDE SE DETECTA:

9. DESCRIPCION DEL HALLAZGO

(En su caso):

12. DESCRIPCION DE LA CORRECCION Y/O ACCION

13. RESPONSABLE:
{Nombre y firma)

15, EVIDENCIAS

SEGUIMIENTO

16, ACCION EFECTIVA: IEERE| { )NO

17. RESPONSABLE:
{Nombre y firma)

18, FECHA:

Vigencia del formato a partir de: 15 de septiembre de 2015

Subsecretaria de Gestion para la Proteccion Ambiental
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ANEXO No. 1
NOMBRE: INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO DE REGISTRO DE MEJORA
CONTINUA
INSTRUCTIVO DE LLENADO
DATOS O CAMPOS INSTRUCCION

[

No. DE CONTROL

INDICAR EL NUMERO DE CONTROL QUE LE CORRESPONDE EN LA UR. COMPUESTO POR LAS SIGLAS DE LA UNIDAD
RESPONSABLE, GUION, NUMERO CONSECUTIVO A DOS DIGITOS, GUION, ANO DE REGISTRO A DOS DIGITOS. EJEMPLO: DGACC-
01-15.

FECHA DE ELABORACION

~

INDICAR LA FECHA EN LA QUE SE ELABORA EL REGISTRO DE LA ACCION. (LLENADO DEL FORMATO).

SELECCIONAR SI EL HALLAZGO SE DETECTA EN UNA QUEJA O SUGERENCIA CIUDADANA; O SI SE PRESENTO DURANTE EL

3. ORIGEN PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO; O ES DE SISTEMA.

4. AUDITORIA SELECCIONAR TIPO DE AUDITORIA: INTERNA O EXTERNA. (SI ES EL CASO).

5.TIPO SELECCIONAR SI ES NO CONFORMIDAD, OBSERVACION, DESVIACION O NO APLICA.

6. FECHA INDICAR LA FECHA EN QUE SE IDENTIFICF) EL HALLAZGO. EN EL CASO DElQUE SE DERIVE DE UNA AUDITORIA SE INDICARA LA
FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA CONFORME AL INFORME DE ESTA. (DD/MM/AA).

7. UNIDAD RESPONSABLE SELECCIONAR LA UNIDAD RESPONSABLE DONDE SE IDENTIFICO EL HALLAZGO.

. AREA DONDE SE DETECTA

[

INDICAR EL AREA DONDE SE IDENTIFICO EL HALLAZGO.

. DESCRIPCION DEL HALLAZGO

©

DESCRIBIR LA SITUACION DE INCUMPLIMIENTO IDENTIFICADA.

10. TIPO

SELECCIONAR MEDIANTE QUE ACCION SE VA A ATENDER EL HALLAZGO.

11.- CAUSA RAIZ (EN SU CASO)

INDICAR EL RESULTADO DEL ANALISIS DE LA(S) CAUSA(S) QUE PROVOCARON LA NO CONFORMIDAD, OBSERVACION O
DESVIACION.

12. DESCRIPCION DE LA ACCION CORRECCION Y/O ACCION

INDICAR LA CORRECCION Y/O ACCION O ACCIONES QUE SE VAN A EMPRENDER PARA ELIMINAR LA CAUSA Y, DE ESTE MODO,
EVITAR QUE EL PROBLEMA VUELVA A OCURRIR.

13. RESPONSABLE (Nombre y firma)

INDICAR EL NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA CORRECCION O DE LA IMPLANTACION DE LA ACCION CORRECTIVA O
PREVENTIVA.

14. FECHA

INDICAR LA FECHA EN LA CUAL SE IMPLANTA LA ACCION. (DD/MM/AA).

15.- EVIDENCIAS

INDICAR LOS DOCUMENTOS RELACIONADOS CON LAS ACTIVIDADES REALIZADAS Y LOS RESULTADOS OBTENIDOS.

16. ACCION EFECTIVA (SI/NO)

MARCAR "SI" SI SE OBTUVIERON LOS EFECTOS ESPERADOS O "NO".

17. RESPONSABLE (Nombre y firma)

INDICAR EL NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA REVISION DE LA ACCION.

18. FECHA

INDICAR LA FECHA EN LA CUAL SE REALIZO LA REVISION. (DD/MM/AA).
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NUMERO DE REVISION:

FECHA:

DESCRIPCION:

NUMERO DE REVISION:

FECHA:

DESCRIPCION:

NUMERO DE REVISION:

FECHA:

DESCRIPCION:

NUMERO DE REVISION:

FECHA:

DESCRIPCION:

NUMERO DE REVISION:

FECHA:

DESCRIPCION:

REGISTRO DE REVISIONES

0
México, D.F. a 29 de Julio 2002

Procedimiento de nueva creacién, emision.

1
México, D.F. a 23 de Marzo de 2003

Especificar mas los responsables y eliminar pasos.

2
México, D.F. a 01 de Septiembre de 2004

Unificacion del PC 10 “Acciones Correctivas” y PC11 “Acciones

Preventivas”.

3
México, D.F. a 20 de Junio de 2005

Adecuacion del formato y simplificacion de actividades.

4

México, D.F. a 1 de Septiembre de 2005

Establecimiento de requisitos que debe cumplir la documentacion de las
Acciones Correctivas y Preventivas, con la opcién de utilizar o no el
formato, al cual se le eliminaron conceptos que no son Utiles.

Subsecretaria de Gestién para la Proteccion Ambiental

Sistema de Gestion de la Calidad

10 de 12



ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
SEMARNAT
15 SEPTIEMBRE 2015
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE
¥ RECURSOS NATURALES

NUMERO DE REVISION: | 5

FECHA: México, D.F. a 28 de Septiembre de 2006.

DESCRIPCION: Cambios de formato para la documentacién de las acciones, inclusion de
una guia de mejora continua y vinculacién con el Sistema de Calidad
INTRAGOB.

NUMERO DE REVISION: | 6
FECHA: México, D.F. a 14 de Mayo de 2014.

DESCRIPCION: Actualizacion de todo el procedimiento y eliminacién de la guia de
mejora, sustituyéndola por el documento denominado Guia de
Herramientas que se localiza en el Foro de Gestién de la Calidad.

NUMERO DE REVISION: | 7
FECHA: México, D.F. a 15 de septiembre de 2015.

DESCRIPCION: Revision y actualizacién de todo el procedimiento.
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Firma:
ELABORO

Nombre: Gisela Garcia Pérez
Pedro Roberto Lemus Cazares
Maria del Pilar Samano Robles

Cargo: Integrantes del Comité de Gestion de la Calidad

Firma: /?/2 /' -

REVISO

Nombre: Luis Fernando Lahud Flores
Alejandro Gonzdlez Gonzalez
José Guadalupe Meza Martinez
Alejandro Vargas Montes

Cargo: Integrantes del Comité de Gestion de la Calidad

Firma:

APROBO

Nombre: Adrian Michel Lépez

Cargo: Representante de la Direccion
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