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	NO CONFORMIDAD, ACCIÓN CORRECTIVA Y QUEJAS
	



1 – OBJETO Y ALCANCE
Establecer la metodología para la gestión de las acciones correctivas y las acciones preventivas necesarias para evitar la recurrencia de las No Conformidades.
2 – DOCUMENTOS DE REFERENCIA
DN-PG 009. Productos no conformes.

DN-FG 071 Informe de auditoría interna.
3 – DEFINICIONES 
Se aplican las definiciones de la IRAM-ISO 9000.
4 – PROCEDIMIENTO
4.1 Acciones correctivas
Las acciones correctivas pueden ser originadas por:

· No conformidades detectadas en auditorías.

· No conformidades de proceso detectadas por el personal de cualquier sector de la Dirección de Normalización.

· No conformidades de producto en proceso o producto terminado.

· Reclamos de clientes.

Nota: Los reclamos que den origen a Fe de Erratas en las normas promulgadas, no se consideran No Conformidades.

4.1.1
No Conformidades y observaciones detectadas en las auditorías
Las No conformidades y observaciones detectadas en las auditorías son registradas por los auditores en el DN-FG 071.

El Coordinador del SGC analiza las mismas y lleva un registro a través del Asistente de Calidad (AC) de éstas en la intranet e informa Comité de Mejora Continua (CMC) de acuerdo a la relevancia de las mismas.

4.1.2
No Conformidades de proceso detectadas por el personal de cualquier sector de la Dirección de Normalización, No Conformidades de producto en proceso y No Conformidades de producto terminado
Detectado un hallazgo sea cual fuere la persona que lo detectó, previa puesta en conocimiento al responsable superior, los envía a través de la intranet, al Coordinador del SGC para analizar y evaluar cómo gestionarlo e informa al peticionante las acciones a seguir.

Cuando los hallazgos se catalogan como no conformidades de producto en proceso o producto terminado, se gestionan de acuerdo a lo indicado en el DN-PG 009.

El Coordinador del SGC registra las mismas en la Intranet y eleva al CMC aquellas que requieran de su consideración para su tratamiento. 

En el transcurso de las reuniones del CMC pueden detectarse no conformidades, sin que exista un informe previo de las mismas. En tal caso, el Coordinador del SGC las gestiona según lo establecido en este procedimiento. 

4.1.3
No Conformidades originadas por quejas
Los reclamos pueden ingresar por:

· intranet, mediante el sistema de hallazgos;

· nota en papel o e-mail;

· teléfono;

· fax;

· sitio web;

· personalmente.

El receptor debe registrar la queja en el sistema de hallazgos de intranet, en los siguientes campos:

· Tipo de hallazgo: quejas y reclamos.

· Proveniente de (menú desplegable) y empresa.

· Sistema de Gestión: Sistema Gestión de la Calidad.

· Responsable de la resolución del hallazgo: responsable del área o Gcia.

· Área o Gcia.

· Persona responsable.

· Fecha del reclamo.

Descripción de hallazgo, indicar, como mínimo:

a) datos del reclamante;

b) fecha del reclamo;

c) forma en que ingresó el reclamo;

d) producto o proceso objeto del reclamo;

e) descripción del reclamo.

El responsable del área o Gcia realiza una evaluación inicial del reclamo considerando:

· importancia;

· complejidad;

· necesidad de acción inmediata;

· responsable de solucionar el reclamo;

· área o sector de competencia, en este caso, se deriva al área o Gcia. que tenga relación directa con el reclamo.

El responsable de la resolución del hallazgo, investiga las circunstancias e información relevante respecto al reclamo y toma las acciones necesarias para resolverlo satisfactoriamente y prevenir recurrencia. La gestión realizada se debe registrar en el sistema de hallazgos.

Concluidas las acciones para resolver las causas que originan el reclamo, se informa al reclamante, siempre que sea posible. Si éste rechaza la decisión o acción propuesta el reclamo se reabre y se gestiona nuevamente tomando las acciones necesarias.

4.2 Acción de reducción de riesgo o preventiva
La evidencia de la posible ocurrencia de una No Conformidad en el SGC DN, debe dar origen a un análisis para determinar si la decisión de la toma de una acción preventiva puede evitar o mitigar el riesgo.

La necesidad de una acción preventiva puede ser establecida en función de las potenciales no conformidades determinadas por cualquier responsable de sector o de los coordinadores o cualquier persona dependiente de la Dirección de Normalización. 

Las propuestas de mejoras detectadas sea cual fuere la persona que lo detectó, previa puesta en conocimiento al responsable superior, los envía a través de la intranet, al Coordinador del SGC para analizar y evaluar cómo gestionarlas e informa al peticionante las acciones a seguir.
4.3 Análisis de causa y acciones resultantes
La persona que detecta el hallazgo, lo envía a través del módulo de hallazgos de intranet y el Coordinador del SGC deriva el tratamiento del hallazgo al área correspondiente, quien gestiona su tratamiento.

El responsable de dicha área realiza el análisis de causa y lleva a cabo las acciones resultantes para poder corregir los motivos del hallazgo, registrando su tratamiento en intranet, a través del AC. 

4.4 Seguimiento y cierre
El Coordinador del SGC, a través del AC, realiza el seguimiento y una vez verificada su eficacia, se procede al cierre del hallazgo, quedando registro en intranet. 
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