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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

Objetivo. Definir la metodologia para llevar a cabo acciones correctivas, preventivas y de mejora, como
resultado de desviaciones del Sistema de Gestion de Calidad, auditorias, quejas del cliente o
bien que se planteen para la mejora continua del sistema.

Alcance. Este procedimiento comprende desde la identificacion y analisis hasta la verificacion de
acciones correctivas, preventivas o de mejora.
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1. Definiciones.

Para efectos de este Manual se entendera como:

Acciones de Mejora:

Acciones Correctivas:

Acciones Preventivas:

Causa Raiz:

Cliente:

Clima Organizacional:

No Conformes:

Evaluacion de Servicio:

No conformidad:

Proyectos de mejora:

2. Responsabilidades

Acciones correctivas, preventivas o proyectos de mejora para eliminar las
causas de No conformidades reales, potenciales o para fortalecer las
areas de oportunidad.

Acciones tomadas para eliminar la causa de una No conformidad
detectada.

Acciones tomadas para eliminar la causa de una No conformidad
potencial.

Se considera como la causa principal que dio origen a una No
conformidad y que al corregirla es posible que no vuelva a aparecer.

Persona u organizacion que recibe un producto o servicio (puede ser
interno o externo).

Conjunto de condiciones bajo las ‘cuales se realiza el trabajo.

Servicio que no cumple un requisito especificado en el Sistema de
Calidad.

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Cuando el grado de implantacién de un requisito establecido en el
Sistema de Gestion de Calidad es insatisfactorio, es decir, el
incumplimiento de un requisito establecido.

Conjunto de acciones orientadas a la busqueda de las areas de
oportunidad para fortalecer el servicio de la S.R.M.

2.1. Del Controlador de = Reportar al titular del area responsable las No conformidades detectadas en la

acciones de mejora auditoria.

= Dar seguimiento a las No conformidades y verificar la efectividad de las acciones

R01/2018
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2.2. Del titular del area
responsable.

2.3. Del Representante de
la Direccion para el
Sistema de Gestidn
de Calidad.

2.4. De los funcionarios
que integren el
Sistema de Gestion
de Calidad, de la Sala
Regional Monterrey

2.5. Del Auditor Lider

3. Politicas

3.1. Generales

R01/2018
Fecha de revision: 30/05/2018
Fecha de liberacién: 18/07/2016

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

correctivas tomadas como resultado de la auditoria.
Determinar los tiempos de prorroga para el cierre de No Conformidades en las
areas auditadas.

Asegurar que se de atencion a las Solicitudes de Acciones Correctivas/
Preventivas (FOCCSRM07) o Solicitud de Proyecto de Mejora (FOCCSRM10).
Verificar que se realice el analisis de causa raiz para las No conformidades o No
conformidades potenciales identificadas en el &rea a su cargo.

Aplicar las correcciones y las acciones de mejora, sin demora injustificada,
verificar las acciones tomadas e informar los resultados de la verificacion.
Revisar la-implementaciéon y efectividad de la accion correctiva o preventiva.

Controlar la Lista de seguimiento a acciones de mejora (FOCCSRM11).

Verificar el cierre de acciones correctivas/preventivas y de mejora.

Atender con la Presidencia, para generar un plan alterno, las No conformidades
que persistan a pesar de las-acciones tomadas.

Presentar en las revisiones por/ la Direccion, el estado de las acciones
correctivas/preventivas y de mejora.

Reportar al representante de la Direccion las desviaciones detectadas, No
conformidades potenciales o las oportunidades de mejora, para brindar un
servicio mas efectivo.

Dirigir quejas de clientes internos o externos a la Secretaria General de
Acuerdos.

Es la funcion responsable de asegurar que las acciones correctivas, preventivas
y proyectos de mejora se complementen, conserva los registros de acciones de
mejora. Solicita 6 insta al titular del area responsable para el cumplimiento con
los tiempos de respuesta y efectividad de la accion de mejora.

La Presidencia y los Titulares de las distintas areas, podran solicitar en cualquier
momento una accién correctiva, preventiva o de mejora; identificada ya sea por
él mismo o por personal de su &rea.

Las personas responsables de recibir las quejas del cliente (ya sea externo o
interno) son Oficialia de Partes y la Secretaria General de Acuerdos, quienes
deberédn atenderlas con base en la instruccion de trabajo Manejo eficaz de
Quejas (ITCCSRM02).

3 de 12 PRCCSRM04

La impresion o copia de este documento lo hace un documento no controlado



%/
R ¢

o) A. PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

~—— .
TRIBUNAL ELECTORAL

del Poder Judicial de la Federaciéon

3.2. De atenciéon a No
conformidades

3.3. Para el analisis de la
causa raiz.

3.4. Para el seguimiento
de acciones
correctivas
Ipreventivas

3.5. Para el cierre de
acciones correctivas
Ipreventivas

R01/2018
Fecha de revision: 30/05/2018
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Las No conformidades detectadas deberan ser respondidas en el formato
FOCCSRMO07 “Solicitud de acciones correctivas/preventivas” en un plazo
méaximo de 5 dias habiles posteriores a que se haya notificado al Titular del area
responsable.

Cuando en el proceso de auditoria se hayan detectado No conformidades
mayores (NCM) & menores (Ncm) se debera responder con una accién
correctiva formal, aplicando el formato FOCCSRMO07 “Solicitud de acciones
correctivas/preventivas’.

Las posibles causas de desviaciones potenciales en algin proceso auditado
seran documentadas como acciones preventivas.

Cuando se detecten No. conformidades, quejas de clientes o problemas de
eficacia del Sistema se debera realizar un anélisis documentado de su causa
raiz, y con base en el resultado; determinar el plan de accion y los criterios de
verificacion.

El seguimiento de las Solicitudes de Acciones Correctivas/Preventivas serén
verificadas de acuerdo a las fechas plasmadas en el apartado (‘Implementar
acciones necesarias” del formato FOCCSRMO7) y ponderadas de acuerdo a su
avance en forma porcentual en la Lista de Seguimiento-a Acciones de Mejora
(FOCCSRM11).

Los seguimientos de las Solicitudes de Proyectos de Mejora serén verificados
de acuerdo a las fechas plasmadas en el apartado 6 (Definicion y ejecucion de
acciones del formato FOCCSRM10) y ponderadas de acuerdo a su avance en
forma porcentual en la Lista de Seguimiento a Acciones de Mejora
(FOCCSRM11).

Quejas: Cuando el cliente recibe a su entera satisfaccion el reporte de cierre de
quejas.

Especificaciones de calidad no conforme: Cuando los procesos generales de la
SRM, reflejan conformidad a los requisitos aplicables del Sistema de Gestion de
Calidad, Leyes, Normativas, Reglamentos y Politicas (externas e internas).

= Auditorias:

= Cuando las No conformidades hayan sido eliminadas y las acciones
correctivas/preventivas hayan sido implementadas satisfactoriamente.
= Cuando las mediciones o desviaciones no conformes, se reflejen en
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3.6. Para proyectos de
mejora

4. Normativa aplicable

=

medidas positivas.
Si las acciones implementadas requieren de cambios a los procedimientos
actuales, éstas deben estar reflejadas en los mismos.

Cuando el responsable del area determine la necesidad de un proyecto de
mejora, deberd documentarla, conforme a las instrucciones sefialadas en el
formato de Solicitud de Proyecto de Mejora (FOCCSRM10).

La accion de mejora debera basarse en un analisis previo de lo que se desea
mejorar (puede ser un proceso, el sistema, un procedimiento, algo referente al
clima organizacional) y debe establecer claramente el resultado que se desea
obtener.

Si” requiere recursos econdémicos debera acompafiarse de un presupuesto
detallado.

Las acciones de mejora deberan ser aprobadas por la Presidencia de la Sala
Regional y/o Comité de Calidad.

a)Norma I1SO 9001 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.

b)Norma ISO 19011 Directrices para la auditoria de los Sistemas de Gestion de Calidad y/o ambiental.

c)Norma ISO 10002 Gestion de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para el tratamiento de las
quejas en las organizaciones.

R01/2018
Fecha de revision: 30/05/2018
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5. Diagrama de proceso

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

Solicitante de Accion de Mejora

Controlador de Acciones de
Mejora

Responsable de Acciones de
Mejora

Identifica desviaciones del servicio o accién
de Mejora

y

Clasifica el reporte segun el formato que le
corresponda (ITCCSRM02, FOCCSRMO07,

FOCCSRM10)
T

Registra solicitud la lista de seguimiento
(FOCCSRM11)

Define responsable de realizar acciones de
mejora

Envia al personal responsable las acciones
correctivas/preventivas.

¥

v

Registra la fecha de implementacién estimada en|
la lista de seguimiento

Acciones Correctivas/Preventivas

Y
sl ¢ Es proyecto NO Coordina con los involucrados el andlisis de
de mejora? la causa raiz de la No conformidad.

Llena la seccion “7” en la solicitud
FOCCSRMO7

Envia copia al controlador de acciones de
mejora

Ejecuta el plan detallado y mantiene
evidencia de las acciones definidas.

Supervisa la ejecucion de las acciones

A

definidas.

\ 4
Verifica la eficacia de las acciones
implementadas

2]
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

¢

A

Al determinar que la accion correctiva fue
eficaz, cierra la accion en la lista de

seguimiento.

Proyectos de Mejora.

Comité de Calidad

Controlador de Acciones de
Mejora

Lider de Proyecto

Presenta solicitud de Proyecto de Mejora

Revisa y aprueba el Proyecto de Mejora

A

Registra la fecha estimada de término

A 4

Da seguimiento al proyecto de acuerdo a

lo programado.

Asegura se ejecute
mantiene evidencias

el plan detallado y

Verifica el cumplimiento de los resultados

A

N

Cierra la solicitud de Proyecto de mejora
y lo registra en FOCCSRM11

6. Descripcion detallada del proceso

Identifica No 1. Reporta al controlador de acciones de mejora, las| Solicitante de
conformidad o desviaciones del Sistema de Gestion de Calidad acciones|  Accion de
proyecto de de mejora detectadas. Mejora
mejora
Clasifica la 2. Clasifica el reporte: Controlador de | Manejo eficaz de
solicitud 2.1.Si corresponde a una queja de cliente debera| accionesde |du€as
atenderla con base en la instruccion de trabajo mejora (ITCCSRMO02)
Manejo eficaz de quejas (ITCCSRMO02). Solicitud de
2.2.Si se trata de una No conformidad o No conformidad Acciones
potencial la registra en el formato de Solicitud de Correctivas/
Acciones Correctivas/Preventivas (FOCCSRMO7). Preventivas
2.3. Si se refiere a un proyecto de mejora se pide al (FOCCSRMO?).
solicitante que llene un formato de Solicitud de .
Proyecto de Mejora (FOCCSRM10) Solicitud de
R01/2018 7de 12 PRCCSRM04
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Asigna Folio 3. Registra solicitud en la lista de seguimiento de acciones Proyecto de
de mejora (FOCCSRM11) y se asigna un FOLIO a la Mejora
solicitud, de acuerdo con la siguiente estructura: (FOCCSRM10)

WW - XX - ZZ “Lista de
seguimiento a

WW = Tipo de Accion XX = Fuente de solicitud ~ ZZ = Nam. consecutivo acciones de
mejora

WW puede corresponder a: (FOCCSRM11)
AC= Accién Correctiva
AP= Accién Preventiva
PM=Proyecto de Mejora

XX puede corresponder a:

QC = Queja de Cliente

ES = Evaluacion de servicio

ACI = Auditoria de Calidad Interna

ACE =Auditoria de Calidad Externa

EC = Especificaciones de Calidad no cumplidas

DC = Evaluaciones de desempefio y clima organizacional

Ejemplo: ~ AC-QC-01 (Indica una Accién Correctiva como
resultado de una Queja del Cliente-folio 01)

Asigna 4. Define responsable de realizar las Acciones de Mejora.

responsable 5. Envia al personal responsable de las acciones de mejora

la Solicitud de Acciones Correctivas / Preventivas

(FOCCSRMOQ7) para el analisis y llenado.

Da seguimientoa | 6. Registra la fecha de implementacién estimada definida

la solicitud por el responsable, en la Lista de Seguimiento a Acciones
de Mejora (FOCCSRM11).

7. Si es un proyecto de mejora, verifica que el formato
(FOCCSRM10) incluya toda la informacién y continta en
el punto 15.

NOTA: Si hiciera falta informacion, el controlador de acciones

de mejora, asesorara al responsable.

Acciones Correctivas/Preventivas

Analiza la Causa | 8. Coordina con los involucrados el andlisis de la causa raiz

Raiz de IIa No qqnforrr}id:gd lg .I;lodcgnfgrm.idad p(c:)tenci?I y II(/ena Solicitud de
a seccion en la Solicitud de Acciones Correctivas Acciones

Preventivas (FOCCSRMO7) donde: Responsabe d® | Gorectvasy

= Define la Accién inmediata. (Accidn de contencion meior Preventivas
inmediata) ejora (FOCCSRM07).

= Describe el andlisis de la causa raiz y el resultado
obtenido

R01/2018 8de 12 PRCCSRMO04
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

Define  Acciones |9. Llena la seccion “Plan” en la Solicitud de Acciones
de Mejora Correctivas / Preventivas (FOCCSRMO7):
9.1.Define las acciones a realizar, el responsable de
llevarlas a cabo y la fecha de cumplimiento.
10. Envia una copia al Controlador de Acciones de Mejora.
Ejecuta Acciones | 11. Ejecuta el plan detallado en la Solicitud de Acciones | Responsable de
de Mejora Correctivas |/ Preventivas (FOCCSRMO7) y mantiene| acciones de
evidencia del cumplimiento de acuerdo a la ejecucién de mejora
las acciones definidas.
Verifica 12. Supervisa la ejecucion de las acciones de mejora en las| Controlador de
Cumplimiento fechas definidas. acciones de
13. Verifica la eficacia de las acciones implementadas mejora
considerando la politica 3.4. y firma de constancia que la
accion correctiva/preventiva ha sido satisfactoria, esto
debe ser al menos con un tiempo de 30 dias después de
aplicar dichas acciones.
13.1.En el caso de quejas, debera evaluar la satisfaccion
del cliente con respecto a la‘queja presentada
utilizando el formato FOCCSRM12 Atencién y
resolucion de queja.
13.2.Si las acciones aplicadas no son efectivas,
documenta la justificacion y solicita al Responsable
de la accion que regrese al punto 8.
Cierra Solicitud de , . . . .
Accién Correctiva/ | 14- Al determinar que la accion correctiva o preventiva fue Lista d‘i
Preventiva eficaz, procede al cierre de la accion de mejora y lo S:g;ms:;ea
registra en la Lista de seguimiento a acciones de mejora mejora
(FOCCSRM11). (FOCCSRM11)
Proyectos de Mejora
Presenta Solicitud | 15. Presenta la Solicitud de Proyecto de Mejora Controlador de Solicitud de
de Proyecto de (FOCCSRM10) al titular del area o al Comité de Calidad. acciones de Pr?\)ll:j(g; de
Mejora mejora (FOCCSRMI0)
Aprueba Solicitud Titular del
de Proyecto de 16. Revisa y aprueba la Solicitud de Proyecto de Mejora area/Comité de
Mejora Calidad
Da seguimiento a | 17. Registra la fecha estimada de término definida por el Controlador de Lisla.dt?
la solicitud de responsable como fecha de implementacion en la Lista de | acciones de | seguimientoa
Proyecto de Seguimiento a Acciones de Mejora (FOCCSRM11). mejora fncg'(‘)’rr;es de
Mejora 18. Da seguimiento al proyecto de acuerdo con las (F(J)CCSRM11)
actividades, fechas y resultados comprometidos.
Ejecuta el Plan 19. Asegura que se ejecute el plan detallado en la Solicitud Lider del
del Proyecto de Proyecto de Mejora (apartado 6 del formato proyecto
R01/2018 9de 12 PRCCSRM04
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FOCCSRM10) y mantiene evidencia del avance y

resultado de las actividades
Verifica 20. Verifica el cumplimiento de los resultados comprometidos | Controlador de
Cumplimiento del y el proposito para el que se desarrollé el proyecto. acciones de
Proyecto 20.1.Si no se logro el propésito debera solicitar al lider el mejora

analizar la causa y el ajuste del proyecto

Cierra Solicitud de ) o ) ) Controlador de | Lista de
Proyecto de 21. Clerra la Sohmtqd _de Proyectp de Mejora y lo registra en acciones de | seguimiento a
Mejora la Lista de seguimiento a acciones de mejora mejora acciones de

(FOCCSRM11). mejora

(FOCCSRM11)

7. Referencias o Documentos relacionados

MCSRMO01 | Manual del Sistema de Gestién de Calidad

PRCCSRMO03 | Procedimiento de Auditoria Interna

ITCCSRMO02 | Manejo Eficaz de Quejas

FOCCSRM11 | Lista de seguimiento de acciones de Mejora

FOCCSRM10 | Solicitud de Proyecto de Mejora

FOCCSRMO07 | Solicitud de Acciones Correctivas / Preventivas

FOCCSRM12 | Atencion y resolucion de queja
ISO 9000 Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario

Documentos | ISO 9001 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos

Externos | S0 9004 Sistemas de Gestion de Calidad — Recomendaciones para la mejora del Desempefio

ISO 19011 Directrices para la auditoria de los Sistemas de Gestion de Calidad y/o ambiental

8. Registros

FOCCSRMO7 | Solicitud de acciones de mejora
Unidad de
FOCCSRM10 | Solicitud de proyecto de mejora almacenamiento de
. Controlador de Calidad/ Carpeta de
1 afo acciones de
- — : : , control del
FOCCSRM11 | Lista de seguimiento a acciones de mejora mejora Controlador de
acciones de mejora.
FOCCSRM12 | Atencién y resolucién de queja
R01/2018 10 de 12 PRCCSRM04
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9. Tabla de evaluacion de Riesgos

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

Riesgo: Que las acciones de mejora no surtan el efecto previsto

Categoria de Vigilar

respuesta:

Respuesta: Mantener un constante monitoreo a las acciones a implementar, para
prevenir que surja una contingencia al aplicar una accién de mejora

Oportunidad: Tener un back up del personal encargado de realizar este procedimiento.

Accion: Instruir al personal que proponga una acciéon de mejora para que esté

preparado en la deteccién de desviaciones al aplicar la mejora.

Escala de Priorizacion de Riesgos

® & [MuyAlo 5
2 2 |Alo 4
2 3 £ [Medio 3 6
-§ g |Bajo 2
a ©° [MuyBajo| 1 8
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
Impacto Esperado
R01/2018 11de 12
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10. Lista de Distribucion

El presente documento deberd ser distribuido entre el personal de la Sala Regional Monterrey listado a
continuacion:

Presidencia

Secretaria General de Acuerdos
Oficialia de Partes

Oficina de Actuarios Unidad de almacenamiento de Calidad
Archivo Judicial
Delegacién Administrativa
Jefatura de Sistemas
Equipo Auditor

Medio electronico

11. Control de Cambios
Para mayor detalle verificar la version anterior a este documento, ubicado en la unidad de almacenamiento

compartido “Calidad”.
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