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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para la toma de acciones comrectivas que sean necesarias
Para  eliminar las causas de las no conformidades reales o potenciales identificadas
por los procesos del Sistema de Gestidn de Calidad - SGC, para que puedan alcanzar
los resultados planificados y mejorar continuamente su desemperfio

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la toma de acciones correctivas que requieran tomar
los procesos del SGC, para eliminar las causas de las no conformidades reales o
potenciales resultado de Auditorias de calidad, evaluacion eficacia de las acciones y
controles frabajados en los riesgos, al identificar las salidas no conformes, del andlisis
resulfados de los indicadores de gestion, resuitados evaivacién satisfaccion cliente,
queja o reclamo, seguimiento a las actividades de los procesos y en resulfados de
revision por la direccién.

3. RESPONSABLE

El lider del Proceso de Mejora Continua es el responsable de elaborar, comunicar y
mantener el procedimiento de acciones comrectivas y de verificar el resultado de ias
acciones tomadas en los procesos. Cuando pueda evidenciar que las acciones fueron
efectivas, serd responsable de autorizar el cierre.

Ei lider del proceso es responsable que se tomen acciones correctivas para eliminar no
conformidades redles o potenciales detectadas y de hacer seguimiento a la ejecucidn
de la accién

4. DEFINICIONES

Accién correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar lafs) causa(s) de una
no conformidad detectada u otra situacién indeseable. En una accién correctiva el
problema existe pero la solucién se implemente para que dicho problema no vuelva a
presentarse.

Auditoria: Proceso sistematico independiente y documentado para obtener evidencias
que al evaluarlas de manera objetiva, permiten determinar la conformidad con el
Sistema de C con el fin de determinar la extensidn en que se cumplen los criterios de
Gestién de Calidad con los requisitos  establecidos y s& ha implementado y se
mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva
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Calidad: Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Causa: Indica el motivo por el que se ha producido un resultfado o se ha generado un
problema.

Cliente. Organizacién, entidad o persona que recibe un producto y/o
servicio.

Correccidn: Accidn tomada para eliminar una no conformidad detectada en forma
inmediata y puniual. Puede entenderse como un correctivo provisional.

No conformidad: incumplimiento de un requisito. Por ejemplo: legales, de 'a norma,
reglamentarios y del cliente.

Observacién: Situaciones que sin ser relevantes, @ futuro pueden converlirse en
incumplimientos © hallozgos, son debilidades o deficiencios gque qungue no s€an
recurrentes, pueden tener gran importancia en términos de naturaleza, maognitud ©
riesgo potencial

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas © gue interactian para
generar valor y las cuales fransforman elementos de enfrada en resuliados.

Producto o servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesoes.

salida no conforme: Es todo producto o servicio prestado por la administracion al
ciiente externo, cuyo resuitado no cumple con las disposiciones planificadas y/o con
los requisitos establecidos por las partes.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generaimente implicita u obligatoria

Riesgo. Toda posibiidad de ocurrencia de aquella situacidon que pueda afectar
el desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.

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

SGC: Sistema de Geslién de la Calidad. Heramienta de gestidn sistemdtica y
transparente que permite dirgir y evaluar el desempefo institucional, en términos de
calidad v satisfaccién social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades.
Esid enmarcado en los planes esiratégicos y de desarrollo de tales entidades.




PROCESO MEJORA CONTINUA

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

ACCIONES CORRECTIVAS

VIGENCIA VERSION CODIGO PAGINA
ALCALDIA DE PASTO 01-Ago-17 05 MC-P-005 3de s
5. GENERALIDADES
5.1.  Correccién: Accidn  tomada para  controlar 'y  comegir la  No

Conformidad/Hallazgo/Situacién.

Cuando se detecte una no conformidad que requiera ser eliminada de manera

inmediata, el lider junto con el coordinador de calidad del proceso,

correccidon puntual.

5.2, Accién comecliva: se debe

realizard una

levantar una accién correctiva, cuando seqa

detectada una no conformidad real, hallozgo, observacién o situacidn no deseadaq,

Para que ésta no vuelva a producirse.

La no conformidad real puede ser resultado de:

» Informes de auditorias interna o externas de calidad.
« De las auditorias de gestién realizadas por la Oficina de Confrol Interno

* Una salida no conforme detectado posterior a su entrega -
» Por metas planificadas no alcanzadas en la medicion o seguimiento al proceso.

¢ Una no conformidad recurrente.

» Del estudio de las diferentes quejas o reclamos presentadas por la comunidad o el

personal de la Aicaldia.

+ Resultados de la evaluacién de 1g satisfaccidon del cliente.

* Resultado de Revisiones por la direccidn

* Resultado de Materializacién de riegos y controles trabajados en los rnesgos

6. CONTENIDO
[ DOCUMENTO
TAREA RESPONSABLE /REGISTRO
1. Determinar la no conformidad: Analizan |a necesidad de | Lider del proceso
tomar una accién comectiva o unga  correccidn de MC-F-0i13
acuerdo a lo descrito en el numeral 5 de este Personal Acciones
procedimiento y empieza a difigenciar el formato MC-F- responsable de correctivas
013 acciones correctivas, la nho
conformidad
Lider del proceso
2. Describir la no conformidad: Se describe la situacién que Personal MC-F-013
causd la no conformidad, identificando el requisito que se Acciones
incumple en el formato MC-F-013 acciones correctivas respc)lgsggle de comectivas
conformidad
3. Analizar causas: de acuerdo al fipo de hallazgo, Lider del proceso
MC-F-013
a) Se diligencia en el formato MC-F-013, Ia descripcién de Personal Acciones
la_accidén tomada para controlar Yy comegir la no | responsable de comectivas
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’T:onformidOd/hollczgo/situocic’)n.

b) El ider y ei personal responsable del hallazgo, hacen el
andilisis de las causas; diigiéndose al instructivo MC--003
escogen la metodologia mds adecuada y una vez
identificada la(s) causa(s) registran la informacion en el
formato MC-F-013 "Acciones correctivas” describiendo
también la metodoiogia usada y los participantes.

lano
conformidad

MC-I-003
Andlisis de
CaUsQs.

4. Elaborar plan de mejoramiento: de acverdo a lafs)
causa(s) identificadas deben definir y registrar en el
espacio “"PLAN DE MEJORAMIENTO" del formato MC-F-013,
lafs) accion(es) gque consideren necesanals) hasta eliminar
la no conformidad reat o potencial, el responsable de
gjecutarla, la fecha que le dardn inicio a la accién y la
techa final, hara referencia a cuando consideren gue

finalizard la ejecucién de la accidn tomada.

pPosteriormente registran el nombre de quien aprueba las
acciones y la fecha de aprobacion

Nota 1: S se foman més de una accién, estas pueden ser
secuenciales, hasta gque se elimine la situacidn  no
deseada.

Nota 2: Se debe dejar en blanco “Espacic parQ
seguimiento”.

Lider del proceso

Perscnal
responsable de
iano
conformidad

MC-F-013
Acciones
correctivas

5. Reportar a Controi inferno: una vez diigenciado el
formato MC-F-013 para cada una de las situaciones no
deseadas, no conformidades o hallazgos que s& deseen

MC-F-013
Acciones
correctivas

eliminar, se diligencia también la matriz de seguimiento a res P;:zggﬂ de

acciones en el MC-F015 y se reporta a Ia oficina de P la no MC-F-015

Control  Interno, enviando ol comeo institucional . Matriz de

calidad@alcaldiapasto.gov.co, los formatos MC-F-013 v conformidad seguimiento d

MC-F-015. Diligenciados con |as acciones tornadas. acciones

6. Ejecutar la(s) accidn(es): Los responsables de cada

accién tomada, inician con la ejecucion de la accion,

gzjs%?r%ﬁo jos registros necesarios Jue evidencien su Personal MC-F—O]S
' responsable de Acciones

Nota: si las acciones tomadas para eliminar la situacidon no la no comectivas

. o ) conformidad.

deseada, son secuenciales, deben verificar gue la anterior

accién cumplié con su objetivo, para dar inicic a la

siguiente.

7. Realizar seguimienfo: El lider del proceso hace | Lider del proceso

seguimiento para verificar el desarrolio de la(s) accion(es)

tomadal(s), de acuerdo a 10 establecido en el Plan de Perscnal MC-F-013

mejoramiento del Formato MC-F-013 Acciones correctivas responsable de Acciones

y deja registro en el espacio para seguimiento. iano corectivas

conformidad

R bt el o g b E
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El lider de cada proceso debe reportar trimestralmente a
I oficina de Control interno al correo
calidad@alcaldiapasto.gov.co, el estado de las acciones,
pbara que una vez cumplida ta ejecucién de ias mismas
haga seguimiento para verificar su efectividad.
8. Coordinar verificacién de acciones: el Jefe de Control
Intemo delega un auditor, para que verifique si  lafs)
accidén(es) tomada(s) efiminaron las causas de la no
conformidad real o potencial detectada ¥y que se hayan
ejecutado en los tiempos estipulados
El Auditor asignado acuerda con el coordinador de ;%r?%i]%
calidad del proceso fecha y hora para hacer la Jefe Oficina Acciones
verificacién. Control Intemo correctivas
Nota: En caso de incumplimiento a la ejecucién de las
acciones levantadas por el responsable de la no
conformidad/ situacién/ hallazgo en  los tiempos
establecidos, el lider del proceso mejora confinua reaiizara
el requerimiento necesario para que sean ejecutadas ias
acciones,
9. Verificar resultado de acciones: el auditor asignado en
sitic, solicita al coordinador de calidad o a ios responsables
de las acciones, las evidencias de acuerdo a las acciones
tomadas, analiza la informacién y registra en el espacio
“RESULTADO DE ACCION(ES)" del formato MC-F-013 Formato
Acciones correctivas, si MC-F-013
Auditorinterno Acciones
a) Se eliminé la no conformidad: marca §i Yy recomiendaq correctivas
cierre, y pasa a tarea 10.
b) No se elimino la no conformidad detectada, marca NO
y recomienda tomar nueva accidn ¥ voilver desde la tareg
3. Iniciar con el procedimiento.
Formato
10. Cerrar accién: una vez autorizade el cierre, el MC-F-013
coordinador de calidad del proceso, reporta a la oficina Acciones
de Control Intemo para que quede registro de ia fecha de i comrectivas
o . X Jefe Oficina
autorizacién del cierre en Formato MC-F-013 Acciones Confrol infemo
comectivas para ser firmada por el lider del proceso mejora MC-F-015
continuq, y se diligencia el reporte en el formato MC-F-015 Matriz de
Matriz de seguimiento acciones. seguimiento a
acciones
11. Informe de cierre: el iider del proceso mejora continua Formato
una vez firmado el cienre de las acciones en el formato Jefe Oficina MC-F-013
MC-F-013 Acciones correctivas, reporta mediante formato Control Infemo Acciones
pdf al correo institucional del procesc el cierre del correctivas

hallazgo/situacién /no conformidad.
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6. NORMATIVIDAD

- Norma Técnica Colombiana de Gestion Publica NTCGP 1000:2009
- Norma Técnica de Calidad 1SO 2001:2008

7. CONTROL DE CAMBIOS

No.
REVISION

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

FECHA DE
APROBACION

VERSION
ACTUALIZADA

Se mejora la redaccién del objetivo, alcance,
se relaciona la responsabilidad de los lideres
de procesos en el seguimiento, se incluyen
mas definiciones y el punto “Generalidades™ y
se modifica la estructura del todas las
actividades.

04 -Junio -2014

02

En la tarea No 4 se solicita la firma de
aprobacién del plan de mejoramiento por
parte del lider del proceso. En la tarea No 10
se solicita la firma de la autorizacién de cierre
de las acciones por parte del jefe de control
interno. Se aumento la tarea No. 11

2015

11-Septiembre-

03

Se adiciono una nota en la actividad No. 7
Redlizar seguimiento, en cuanto al
incumplimiento de la ejecucion acciones por
parte del personal responsable.

22-Feb-16

04

Se gjusto el nombre de acciones preventivas
y comectivas, teniendo en cuenta los qjustes
para con la norma ISO 9001:2015. Se incluyo
en generaiidades Correccion y se elimino
accién preventiva. Se modificaron las fareas 5
y 7 afadiendo el comeo institucional de
calidad@alcaldiapasto.gov.co

01-Ago-17

05

Elaborado por:

Contratista

Revisado por:

NOGUERA JAE sA TSANTACRUZ

LiderProcgbo Mejora Confinua

Aprobado por:
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