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5.1

OBJETIVO

Establecer los lineamientos necesarios para identificar y controlar las salidas que no sean conformes
€on sus requisitos y prevenir su uso o entrega no intencionada.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a las salidas no conformes resultantes de los procesos
involucrados en el alcance de los Sistemas de Gestidon implementados en la DGAC, incluyendo las
sugerencias o reclamos de los usuarios previo analisis de su pertinencia.

RESPONSABILIDADES

Todo el personal podra detectar y reportar, las salidas no conformes, o cualquier situacion que afecte
la calidad de los productos y servicios que se prestan a los usuarios.

Cada Director de Area o Duefio de Proceso es la autoridad competente para definir los criterios de

aceptacion o rechazo de las salidas no conformes y de tomar las acciones adecuadas basandose en
la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.

DOCUMENTOS DE RESPALDO

- 18O 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y definiciones
- 1SO 9001 Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos

PROCEDIMIENTO

DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

- Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

- Salida No Conforme: Resultado de un proceso (Producto o Servicio), que no cumple con los
requisitos.

- No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
- Queja/Reclamo: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o

servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera
una respuesta o resolucion.

DOCUMENTOS IMPRESOS O FOTOCOPIADOS SON COPIAS NO CONTROLADAS

VERIFICAR SU VIGENCIA COMPARANDO CON EL DOCUMENTO PUBLICADO EN LA PAGINA WEB Y/O

BIBLIOTECA
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5.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

PROCESO DE CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
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Accion Correctiva
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5.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Actividad

Descripcion

Documentacion
generada

1. Identificacion de

Cada vez que el area, unidad organizacional o Planificacion y
Calidad identifiqguen una salida no conforme, deben registrarla
en el formulario de Servicio No Conforme DGAC-REG-016 y
comunicar al Duefio del Proceso o Director de Area y al

DGAC-REG-016

Conformes.

la Salida No ; ™ -
Conforme Profesional en Gestidn de la Calidad y SOA.
Nota 1: La identificacion de la Salida No Conforme debe ser
concordante con las Salidas No Conformes determinadas en cada
procedimiento dq gestién y/o servicio.
El Director de Area o Duefio de Proceso, evalla el registro de
. Salida No Conforme DGAC-REG-016, determina y ejecuta una
2.Evaliay e . e .
. correccion o tratamiento especifico de la salida no conforme,
determina el con el visto bueno del Director/Jefe de area
tratamiento de ; . : . DGAC-REG-016
. El almacenamiento de este registro es responsabilidad del
la Salida No . - .
C Director/Jefe o Duefio de Proceso, este define almacenarlo en
onforme e e
la carpeta o folder del propio tramite o en una carpeta especifica
de salidas no conformes.
. El Profesional en Gestion de la Calidad y SOA registra la salida
3.Registra Ia no conforme, la correccién y/o el tratamiento ejecutado por el
gilrﬁ:rr'jmg proceso en el DGAC-REG-017 Seguimiento a las Salidas No DGAC-REG-017

4. Evalua Plan
Accion
Correctiva

El Director de Area o Duefio de Proceso, su equipo y el
Profesional en Gestion de la Calidad y SOA evaluan si la salida
no conforme amerita la apertura de un Plan de Accion
Correctiva.

Se debe evaluar la gravedad, datos historicos y tendencia de la
evidencia de la salida no conforme para determinar si
corresponde o no la generacion de un Plan de Accion
Correctiva.

DOCUMENTOS IMPRESOS O FOTOCOPIADOS SON COPIAS NO CONTROLADAS
VERIFICAR SU VIGENCIA COMPARANDO CON EL DOCUMENTO PUBLICADO EN LA PAGINA WEB Y/O

BIBLIOTECA
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5. Justifica Salida
No Conforme

Si el Director de Area o Duefio de Proceso, su equipo y el
Profesional en Gestién de la Calidad y SOA determinan que no
es necesaria la apertura de un Plan de Accion Correctiva,
justifican esta determinacion en los registros DGAC-REG-016 y
DGAC-REG-017.

DGAC-REG-016
DGAC-REG-017

6. Genera el Plan
de Accion
Correctiva

Si se determina que si es necesaria la apertura de un Plan de
Accion Correctiva, se genera el Plan de Accion junto al Director
de Area o Duefio de Proceso y su equipo; se plantean las
actividades correspondientes en el registro de Plan de Accion
DGAC-REG-013.

DGAC-REG-013

7. Seguimiento a
los Planes de
Accién
Correctiva

El Profesional en Gestion de la Calidad y SOA realiza el
seguimiento a los planes de accién generados, segun se
establece en el Procedimiento de No Conformidad y Accion
Correctiva DGAC-PRO-005 mediante el registro Seguimiento a

DGAC-REG-014

los Planes de Accion DGAC-REG-014.

5.4 REEMPLAZOS

Con el fin de desarrollar el presente procedimiento y el llenado de los formularios de registro, se
establece lo siguiente:

- En ausencia del Director de Area o Duefio de Proceso asume un interino designado.
- En ausencia del Profesional en Gestion de la Calidad el Secretario General designa una persona
para su reemplazo.

El personal designado como interino debe contar con la competencia necesaria definida en la
Programacién Operativa Anual Individual para cada puesto.

5.5 ACTIVIDADES DE CONTROL

ACTIVIDAD DE | RESPON A METODO
CONTROL SABLE PARAMETROS (ESPECIFICACIONES-INDICADORES) LOGIA
Cada vez que el area, unidad organizacional o Planificacion y
1. Identificacién Duefio del Calidad identifiquen una salida no conforme, deben registrarla Revisién
de la Salida No P en el formulario de Servicio No Conforme DGAC-REG-016 y y
roceso ) . ) ; Comparacion
Conforme comunicar al Duefio del Proceso o Director de Area y al
Profesional en Gestion de la Calidad y SOA.
El Director de Area o Duefio de Proceso, su equipo y el
Profesional en Gestion de la Calidad y SOA evaluan si la salida
. no conforme amerita la apertura de un Plan de Accion
4. Evalua ~ . s
apertura de Plan Duenio del| Correctiva. o _ AnaI|S|s_de
ot Proceso | Se debe evaluar la gravedad, datos histéricos y tendencia de la | tendencias
de Accion . : . . .
evidencia de la salida no conforme para determinar si
corresponde o no la generacion de un Plan de Accion
Correctiva.
5.6 PLAZO
. . Dias
De: A: Habiles
1. Identificacién de la Salida No 5. Justifica la Salida No Conforme 5
Conforme 6. Genera el Plan de Accion Correctiva 5

DOCUMENTOS IMPRESOS O FOTOCOPIADOS SON COPIAS NO CONTROLADAS
VERIFICAR SU VIGENCIA COMPARANDO CON EL DOCUMENTO PUBLICADO EN LA PAGINA WEB Y/O

BIBLIOTECA
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5.7 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

El Profesional en Gestién de la Calidad y SOA es el encargado de realizar el seguimiento y la medicién
del desempefio del proceso de control de las salidas no conformes, de acuerdo a los indicadores

definidos en los procedimientos de gestidn y/o servicios.

6 DISTRIBUCION Y ACCESO

El presente procedimiento es de libre acceso a través de la Biblioteca central y la pagina web de la

DGAC.

7 ANEXOS

- DGAC-REG-013
- DGAC -REG - 022
- DGAC-REG-015
- DGAC-REG-016
- DGAC-REG-014
- DGAC -REG-017

Plan de Acci6n
Sugerencia y/o Reclamo

Salida No Conforme

Evaluacion de Satisfaccion del Usuario

Seguimiento a los Planes de Accion
Seguimiento a las Salidas No Conformes

TABLA DE ADMINISTRACION DEL REGISTRO
DGAC-REG-013; DGAC-REG-016

Condicion Nivel Descripcion
. . En fisico en Archivadores de Palanca de los Duefios
Almacenamiento X Normal Superior . > ;
de Proceso con copia en Gestion de la Calidad.
Recuperacion Acceso X Acceso Acceso controlado por los Duefos de Proceso y
P libre controlado | Gestién de la Calidad (para las copias).
Proteccién Ninguna X | Requiere | En estantes bajo llave.
Luego pasa a Archivo Central, excepto las copias de
Tiempo de retencion 2 afos gestion de la calidad que podran retenerse 3 afos,
mientras dura el ciclo de la certificacion.
TABLA DE ADMINISTRACION DEL REGISTRO
DGAC-REG-014; DGAC-REG-015; DGAC-REG-017; DGAC-REG-022
Condicion Nivel Descripcion
En formato electrénico o digital en gestion de la
Almacenamiento X Normal Superior calidad.
En fisico, en la Carpetas de Palanca de Gestion de la
Calidad.
N ACCESO ACCESO En_d_|g|tal (cuando corresponda) acceso disponible a
Recuperacion . solicitud.
libre controlado o . . .
En fisico acceso disponible a solicitud.
Proteccion Ninguna Requiere | En estantes bajo llave.
. .. - Podran retenerse 3 afnos, mientras dura el ciclo de la
Tiempo de retencion 3 afnos P .
certificacion, luego pasa a Archivo Central.

DOCUMENTOS IMPRESOS O FOTOCOPIADOS SON COPIAS NO CONTROLADAS

VERIFICAR SU VIGENCIA COMPARANDO CON EL DOCUMENTO PUBLICADO EN LA PAGINA WEB Y/O

BIBLIOTECA




REGISTRO

EVALUACION DE SATISFACCION DEL USUARIO

DGAC-REG-015

CODIGO

VIGENCIA

06/03/2020

REVISION

Con el proposito de mejorar nuestros servicios, la DGAC invita a usted a llenar la presente evaluacion.

Nombre:

Telefono:

Fecha

Servicio / Area

Correo electrénico:

Ciudad

Por favor califique nuestros servicios

1: Nada de acuerdo 2: Rara vez de acuerdo 3: A veces de acuerdo 4: Generalmente de acuerdo 5: Totalmente de acuerdo

Afirmacion

1

2

3

4

5

Disposicién

Se tiene facilidad para obtener informacién sobre los
requisitos para el servicio

Los requisitos para el servicio son claros y entendibles

Confiabilidad

Se cumple con el servicio en el tiempo establecido

El personal muestra interés en solucionar cualquier
inconveniente que usted tenga relacionado con el
servicio.

Seguridad

En la prestacion del servicio y atencion de sus
requerimientos, se cuenta con la Habilidad, Experiencia y
Conocimientos técnicos necesarios

Capacidad de
Respuesta

El personal siempre esta dispuesto a ayudarle en la
atencion de sus solicitudes/quejas/reclamos.

Atencién al Cliente

El Personal lo atiende con amabilidad y cortesia

Satisfaccién

Se siente satisfecho con el servicio brindado por la
DGAC

¢ Tuvo alguna dificultad durante algin proceso del tramite?

Sugerencias:

Paginalde 1l



CODIGO VIGENCIA
REGISTRO 06/03/2020
DGAC-REG-016 REVISION
SALIDA NO CONFORME 3
I Nro. SNC: |
INFORMACION INICIAL
Fecha: Area que Reporta: Area Involucrada: Proceso Involucrado:
INFORMACION DE LA SNC (Salida No Conforme)
Origen SNC: Descripcion SNC:
Tipo SNC:
Fecha SNC:
Evidenciado por: Sugerencia de Tratamiento:
Cargo:
INFORMACION DEL TRATAMIENTO
Tipo Tratamiento: Tratamiento:
Resposnable Tratamiento:
Cargo:
Fecha Tratamiento: Director o Jefe Resposnable: Cargo Director 0 Jefe Responsable: ¢ Eficaz?

INFORMACION DEL PLAN DE ACCION

¢ Amerita Plan de Accion?

Justificacion:

Cadigo Plan Accion (Si amerita):

VoBo SGC Fecha VVoBo SGC

-

Evidenciado Por:

Tratamiento NC Por:

VoBo Gestion de la Calidad:




CcODIGO VIGENCIA
REGISTRO 06/03/2020
DGAC-| -
SEGUIMIENTO A LAS SALIDAS NO CONFORMES AC-REG-017 REV'f'ON
SELECCIONA: GESTION jl AREA / UNIDAD Todos jl ESTADO Todos j
NRO. CODIGO SNC FECHA SNC REPORTA INVOLUCRADO PROCESO ORIGEN SNC TIPO SNC TIPO TTMTO. TRATAMIENTO FECHA TTMTO. |EFICAZ [ACCION| CODIGO ACC ESTADO SGC




CODIGO

VIGENCIA |

06/03/2020
REVISION

REGISTRO
SUGERENCIA Y/O RECLAMO DGAC-REG-022

La DGAC le agradece por su aporte a la evaluacién de sus servicios, que tiene por objetivo mejorar
su satisfaccion.

SUGERENCIA |:| RECLAMO |:|

NO ES OBLIGATORIO COMPLETAR LOS DATOS PERSONALES O FIRMAR EL REGISTRO.

Nombre:

N° Documento de Identificacion:

Institucion (si corresponde):
Cargo/Profesion (si corresponde)::
Direccion:

Correo Electrénico:

Teléfono(s):

Preferencia de Contacto: Correo electronico | | Teléfono | |

SUGERENCIA Y/O RECLAMO

Favor proveer una descripcion detallada de la sugerencia y/o reclamo incluyendo toda la informacién que usted disponga y que
pueda ayudar a mejor nuestro servicio o atender su reclamo.

;COMO SU SUGERENCIA Y/O RECLAMO PODRIA SER TRATADA SATISFACTORIAMENTE?

IDENTIFICACION DE LA SUGERENCIA Y/O RECLAMO (Llenado interno)

Numero de Registro Area relacionada




