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1. OBIJETIVO

Establecer el instructivo para el diligenciamiento del formato MC-F-013 Acciones de
Mejora.
2. ALCANCE

Este instructivo aplica a la Oficina de Planeacion de Gestion Institucional — OPGl y
demds dependencias de la Administracion Municipal que plantean acciones de
mejora; inicia con el establecimiento del proceso responsable de las acciones y
termina con la consolidaciéon de los compromisos a que dé lugar los seguimientos
realizados a la implementacion de las acciones de mejora.

3. RESPONSABLE

El (la) responsable de garantizar el cumplimiento y del monitoreo de este instructivo
es el (la) Jefe de la Oficina de Planeacién de Gestidn Institucional.

4. MARCO LEGAL

e Decreto 1499 de 2017: “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de
2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la
Ley 1753 de 2015".

e Decreto 612 de 2018: “Por el cual se fijan directrices para la integracion de
los planes institucionales y estratégicos al plan de accién por parte de las
enfidades del Estado”.

¢ Manual Operativo del Modelo Infegrado de Planeacién y Gestion — Version
S.

e Guia de auditoria interna basada en riesgos para entidades publicas -
Version 4.

e Guia para la gestidon por procesos en el marco del modelo integrado de
planeacién y gestion (MIPG) - Version 1.

5. DEFINICIONES

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian
para generar valor y fransforman elementos de entrada en resultados.

Autoevaluacion: proceso de evaluaciéon que se efectia sobre la gestion realizada
por la 1° linea de defensa; permite orientar y generar alertas tempranas para
asegurar el cumplimiento de objetivos y metas previomente establecidos.




PROCESO MEJORA CONTINUA

NOMBRE DEL INSTRUCTIVO
DILIGENCIAMIENTO DEL FORMATO ACCIONES DE MEJORA

FECHA VERSION coDpIGO PAGINA
ALCALDIA DE PASTO 05-Mar-24 04 MC--003 2de 10

Aseguramiento: tarea de evaluacion objetiva de las evidencias, para expresar una
opinidn o conclusién independiente respecto de una entidad, operacion, funcion,
proceso, sistema u otro asunto.

Criterio: normatividad vigente y directrices impartidas para la implementacion del
Modelo Integrado Planeaciéon y Gestion que son evaluados.

Observacion/situacion: resultado de un proceso de autoevaluacion que describe
y establece la desviacion encontrada al comparar los criterios establecidos frente
a la situacién actual, y que pueden tener gran importancia en términos de
naturaleza, magnitud o riesgo potencial.

Acciones de mejora: accion correctiva o preventiva que se toma, por parte del
proceso, para mejorary corregir las observaciones realizadas en la autoevaluacion.

Plan de accién: instrumento que consolida las alternativas de mejora o estrategias,
metas, las actividades, las fechas y responsables de las gestiones adelantadas por
la primera linea de defensa.

Andlisis de causas: fipo de andlisis utilizado para determinar las causas
fundamentales que ocasionan desviaciones que generan las observaciones
durante el proceso de autoevaluacion.

Seguimiento: evaluacion sistemdtica sobre el avance y logro en la implementacion
de las acciones de mejora propuestas por los procesos, que tiene un enfoque
preventivo en cuanto genera alertas ante retrasos o posibles incumplimientos.

6. CONTENIDO

Para el correcto diligenciamiento del formato MC-F-013 Acciones de Mejora, se
debe tener en cuenta las instrucciones dadas a continuacion, las cuales se
especifican por cada item del formato:

Proceso: este campo corresponde al nombre del proceso o drea sobre la cual se
realiza una observacion vy, por ende, debe establecer una o varias acciones de
mejora.

Fecha de elaboraciéon: aqui se establece la fecha en la que se consolidan las
acciones de mejora, en formato dd/mm/aa.

Identificacion de la observacion/situacion: se marca con una “x"” el o los aspectos
que permitieron identificar una observaciéon/situacion, entre los siguientes:




PROCESO MEJORA CONTINUA

NOMBRE DEL INSTRUCTIVO
DILIGENCIAMIENTO DEL FORMATO ACCIONES DE MEJORA

FECHA VERSION coDpIGO PAGINA
ALCALDIA DE PASTO 05-Mar-24 04 MC--003 3de 10

Resultados de autoevaluacion

Queja o reclamo

Evaluacion eficacia de las acciones y confroles trabajados en los riesgos
Andlisis resultados de los indicadores de gestion

Salidas no conforme

Resultados evaluacion satisfaccion cliente

Seguimiento a las actividades de los procesos

Resultados revision por la direccion

Criterio que se incumple: se describe la normatividad vigente o la directriz del MIPG
gue se estd incumpliendo por parte del proceso.

Descripcion de la observacion/situacion: en este campo se describe la
observacion encontrada, teniendo en cuenta que dentro de ella se debe incluir el
criterio incumplido y la evidencia del incumplimiento.

v Reportado por: la persona que realiza el proceso de autoevaluaciéon vy
genera la observacion/situacion.
v' Cargo: cargo de la persona que genera la observacion.

Descripcion de las acciones de mejora: en este componente del formato se
especifican los datos de las acciones de mejora que establece el proceso.

v' Elaborado por: completar la informacién con el nombre de la persona
responsable y quien elabora la o las acciones de mejora.
v' Cargo: describir el cargo de la persona que elabora las acciones de mejora.

Andlisis de causas: describir en este espacio detalladamente el proceso de andlisis
de causas realizadas.

v Metodologia utilizada: establecer el nombre de la metodologia aplicada en
el andlisis de causas.

v Desarrollo de la metodologia para determinar las causas de la
observacién/situacién: en este campo se debe plasmar el resultado
obtenido por medio de la aplicacién de la herramienta de andlisis de causas
realizado.
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Para identificacion de causas se recomienda utilizar las siguientes metodologias:

NoOorLON =

> Lluvia de ideas

Implica estimular y fomentar el flujo libre de la conversaciéon enfre un grupo
de personas con conocimiento para identificar los modos de potenciales de
falla, los peligros asociados, 10s riesgos, los criterios para las decisiones y/o las
opciones de tratamiento. Sin embargo, la verdadera lluvia de ideas implica
técnicas particulares para tratar de garantizar la estimulacion de la
imaginacion de las personas mediante los pensamientos y las declaraciones
de los otros grupos.

Uso: se puede utilizar para la identificacién de problemas o para la revision
mds detallada de problemas particulares, de la siguiente manera. Se
prepara antes de la sesidn las orientaciones y guias de pensamiento
adecuadas para el contexto o problema a fratar, definiendo los objetivos
de la sesion y explicando las reglas.

Se empieza una secuencia de pensamientos con el equipo de trabajo vy se
exploran las ideas, identificando tantos aspectos como sea posible; todos los
elementos de entrada se aceptan y ninguno se critica. El facilitador puede
orientar a las personas en una nueva ruta cuando se ha agotado una
direccion de pensamiento o cuando la discusion se desvia demasiado.

Pasos:

Decir o escribir el problema al cual se le van a identificar las causas.
Elegir facilifador que anote las ideas.

Pedir a los participantes las ideas que consideren género el problema.
El facilitador anota todas las ideas sin emitir juicio alguno.

Se discrimina las duplicaciones existentes.

Se agrupan las ideas y se analizan segun sead su importancia.

Se priorizan la idea o ideas que originaron el problema.

Recomendacion:
Se concede un tiempo razonable (20 o 30 minutos) para que cada
participante registre sus ideas y después se exponen, uno pPor uno.

Al finalizar la fase de expresién, se pueden someter a votacion las ideas para
asignarles un nUmero que refleje su grado de importancia.
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Puede revisar la informacion suministrada por el Departamento
Administrativo de la Funcidbn Publica en el siguiente enlace:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/ideacion.

Ejemplo:

No estan en su drea No hay motivacién por
comrecta parte de la empresa

[ No cuentan con el

estudio adecuado. ]"\

LOS TRABAJADORES NO
DESARROLLAN SUS
ACTIVIDADES
ADECUADAMENTE.

Falta de esfuerzo
desplegado.

-

No cuentan con
experiencia laboral.

\

Existencia de estrés Falta de valores en
en el ambiente labora. los trabajadores.

» Cinco Porqués

Técnica sistemdtica de preguntas utilizadas en la fase de andlisis de
problemas para buscar posibles causas principales de un problema. Durante
esta fase los miembros del equipo pueden sentir que tienen suficientes
respuestas a sus preguntas. La técnica requiere que el equipo pregunte “Por
qué” al menos cinco veces, o trabajar al menos en cinco niveles de detalle
sobre el problema identificado. Una vez sea dificil para el equipo responder
al “Por qué”, la causa mds probable habrd sido identificada.

Uso: se puede utilizar para identificar las causas principales mds probables
de un problema, preguntando tantas veces sea posible o al menos cinco (5)
veces sPor qué sucede o sucedio el problema? La pregunta del “spor qué?
Nno necesariamente debe expresarse siempre asi, es decir, se pueden
emplear preguntas similares si favorecen la bUsqueda de las causas raiz del
problema, como pueden ser 3por qué es asi2, 3por qué ha sucedido? o zpor
qué ha fallado?
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Pasos:

Decir o escribir el problema al cual se le van a identificar las causas.

Elegir facilitador que anote las ideas.

Realizar una tormenta de ideas de las posibles causas que originan el
problema.

Una vez se hayan identificado las causas, se empieza a preguntar *spor qué
es asie” o “gpor qué estd pasando esto? Se continUa preguntando por qué
al menos cinco veces. Esto permite buscar a fondo y no conformarse con
causas ya “probadas y ciertas”.

Nota: Surgirdn ocasiones donde se podrd ir mds alld de las cinco veces
preguntando spor qué? para poder obtener las causas principales. Durante
este tiempo se debe tener cuidado de no empezar a preguntar “3Quiéng”.
Hay que recordar que el proceso debe enfocarse hacia los problemas y no
hacia las personas involucradas.

Una vez no se pueda responder a la pregunta del 3Por qué del problema?
Se establece la Ultima respuesta como causa principal del problema.

Recomendacion:

Esta técnica se utiliza mejor en equipos pequenos (4 a 8 personas). El
orientador deberd conocer la dindmica del equipo v las relaciones entre los
miemlbros del equipo.

Ejemplo:

Llegue tarde al trabajo. (Describimos el problema)
1.-¢ Porqué llegue tarde al trabajo?
Porque el carro no encendio.
2.-¢Porqué el carro no encendio?
Porque la bateria no tiene carga.

3.-¢ Porqué la bateria no tiene carga?
=< Porque se quedo la luz interior encendida.
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> Metodologia de andlisis causa - efecto (espina de pescado)

El diagrama causa — efecto ayudan a pensar sobre todas las causas reales
y potenciales de un suceso o problema, y no solamente en las mds obvias o
simples. También es llamado “Diagrama espina de pescado” porque su
forma es similar al esqueleto de un pez, identificando las posibles causas de
un evento no deseado o de un problema en cada una de las espinas.

Uso: representaciéon grdfica estructurada de una lista de las causas de un
efecto especifico. El efecto puede ser positivo (un objetivo) o negativo (un
problema) dependiendo del contexto, a través de un diagrama de la espina
de un pescado, utilizando todos los escenarios y las causas posibles
generadas por un equipo de expertos y permite establecer el consenso
sobre las causas mds probables que después se puedan someter a prueba
empirica o a evaluacién de los datos disponibles.

Pasos:

Decir o escribir el problema al cual se le van a identificar las causas.

Elegir facilitador que anote las ideas.

Escribir el problema que se va a analizar ubicdndolo en un cuadro a lado
derecho como cabeza del diagrama (espina de pescado).

Determinar las categorias (mano de obra, maquinaria, métodos, materiales,
medio ambiente) como espinas principales, deben estar a 70 grados de la
espina vertebral.

Completar las causas posibles de cada categoria como subcausas, estas se
establecen como espinas menores.

sContinuar preguntdndose por qué? o 3qué causo qué? para conectar las
Causas.

Revisar todas las ramas de las espinas, para verificar la consistencia vy
complejidad y asegurarse de que las causas se aplican al problema
principal.

Identificar las causas mds probables con base en la opinidn del equipo de
expertos y la evidencia disponible.

Nota: Se priorizan las subcausas que se van a trabajar.
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Estructura:

ESPINA PRINCIPAL
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Principales categorias comunes (espinas principales):

Mano de obra: las distintas habilidades de los empleados, asi como la falta
de capacitacion y actualizacion, falta de colaboracién, desmotivacion, etc.
Materias primas: son los insumos necesarios para producir el servicio, pueden
ser datos, informacion, documentos, etc. Al faltar alguno de ellos o contener
errores se puede producir un servicio no conforme.

Maquinaria y equipo: identificar los recursos necesarios para producir el
servicio, ya sea que el equipo no funcione en forma dptima o que el software
no sea el adecuado, el resultado podrd producir algun problema de
calidad.

Métodos de trabajo: los métodos de frabajo pueden no estar establecidos,
o ser demasiado complicados, o procedimientos incompletos, etc.

Medio Ambiente: este puede ser una causa importante que influya en la
calidad del servicio, especialmente el clima laboral.

Recomendacion:

Esta técnica se utiliza mejor en equipos pequenos (4 a 8 personas). E
orientador deberd conocer la dindmica del equipo v las relaciones entre los
miemlbros del mismo.




PROCESO MEJORA CONTINUA

NOMBRE DEL INSTRUCTIVO
DILIGENCIAMIENTO DEL FORMATO ACCIONES DE MEJORA

FECHA VERSION coDpIGO PAGINA
ALCALDIA DE PASTO 05-Mar-24 04 MC--003 9 de 10

Causa(s)principal(es) identificada(s): en este campo se consolida la o las
causas principales que, mediante la metodologia de andlisis de causas se
identifican como las que dan origen a la observacion.

Datos de participantes

v" Nombre: en estos campos se consolidan los nombres de las personas
involucradas en el proceso de andlisis de causas.
v' Cargo: se describen los respectivos cargos de las personas involucradas.

Seguido, se marca con una “x” el fipo de accién o acciones que se plantean entre
accion correctiva o accidon preventiva.

Descripcion de la accidn: en este item se describe la accidon de mejora propuesta
para solventar observaciones. Esta accidon de mejora debe iniciar su redaccion en
un verbo en infinitivo. Ejemplo: desarrollar una matriz de control para garantizar el
cumplimiento de los tiempos y de los requisitos establecidos en el plan de trabajo.

Nota: se recomienda establecer acciones de mejora cumpliendo cada
etapa del ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar).

Evidencia de implementacion: en este campo se establece la o las evidencias que
permitirdn la verificaciéon de la implementacion y cumplimiento de la accién de
mejora propuesta.

Fecha implementaciéon: establecer la fecha en la que se proyecta dar
cumplimiento a la accidon de mejora en formato dd/mm/aa.

Seguimiento accién de mejora: este campo lo diligencia el equipo MIPG cuando
se desarrolla el proceso de seguimiento a la implementacién de las acciones de
mejora y segun las correspondientes fechas.

Responsable del seguimiento: se diligencia el nombre de la persona responsable
de readlizar el seguimiento a la implementacion de las acciones de mejora
previomente establecidas.

Fecha: en este campo se pone la fecha en la cual se realiza el seguimiento a la
accién de mejora, se debe establecer en formato dd/mm/aa.
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Observaciones: en este campo se consolida toda la informacion que se aprecia
en el seguimiento, teniendo en cuanta la accién proyectada y las evidencias de

cumplimiento entregadas.

Estado: se debe marcar con una “x” segun corresponda el estado de la accién, de
acuerdo a los siguientes estandares:

SE - Sin ejecutar: corresponde a las acciones de mejora que aun no han iniciado

su implementacion.

PE - Parcialmente ejecutada: son las actividades que han iniciado su
implementacion y cuentan con evidencias, pero que aun no ha finalizado su

desarrollo.

E - Ejecutada: corresponde a las acciones de mejora que han sido cumplidas en
su totalidad y que al mismo tiempo cuentan con las evidencias que lo validan.

Compromisos: en este item se establece, para las acciones sin ejecutar vy
parcialmente ejecutadas, las actividades y compromisos para lograr su
implementaciéon total.

7. CONTROL DE CAMBIOS

No. 4 4 FECHA DE VERSION
REVISION DESCRIPCION DE LA MODIFICACION APROBACION | ACTUALIZADA
0] Se incluye la técnica multivotacion 0l-oct.-2012 02
Se mejora el desarrollo de la metodologia
para andlisis de causas, incluyendo uso,
02 pPasos y recomendaciones y el paso a paso O01-mar-19 03
para el
diligenciamiento del formato MC-F-013
El instructivo se modifica de acuerdo al
03 cambio de auditorias bajo Normas ISO a | 08-feb-2024 04
autoevaluacion bajo directrices de MIPG
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