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1. OBJETIVO

Establecer un método unificado para identificar, analizar y tratar las causas de No conformidades
reales o potenciales, observaciones, u objeto de mejora para el Sistema Integrado de Gestion.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la identificacién de la no conformidad real, potencial o aspecto a mejorar,
y finaliza con el cierre de las mismas.

3. DEFINICIONES

Acciéon Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Acciéon Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de la una no
conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

Auditoria Interna Integral Proceso sistematico, practicado por los auditores de conformidad con
normas y procedimientos técnicos establecidos, consistente en obtener y evaluar objetivamente las
evidencias sobre las afirmaciones contenidas en los actos juridicos o eventos de caracter técnico,
econdémico, administrativo y otros, con el fin de determinar el grado de correspondencia entre esas
afirmaciones, las disposiciones legales vigentes y los criterios establecidos.

Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Efectividad: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados planificados, como
en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Mejora Continua: Accidon permanente realizada, con el fin de aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos y optimizar el desempenio.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
No Conformidad Potencial: Posibilidad de que ocurra una desviacion respecto del cumplimiento
de un requisito, pero que todavia no ha ocurrido y por ello no existe ninguna evidencia objetiva que

permita demostrar el acontecimiento.

No Conformidad Real: Desviacidon que ya ocurrio respecto del cumplimiento de un requisito y que
puede comprobarse mediante una evidencia objetiva como por ejemplo lo dicho en un documento,



CODIGO 120.20.08-2
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES

CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS VERSION 5
FECHA 18/11/2015

Y euDPRRALAATENCIH
S F ¥ REPARACION INTIGRAL A LAS VICTIMAS

PROCESO SEGUIMIENTO Y MEJORA

PAGINA 2 DE 5
ELABORO REVISO APROBO
ENLACE SIG OFICINA ASESORA PLANEACION JEFE OFICINA ASESORA PLANEACION JEFE OFICINA ASESORA PLANEACION

o por la carencia de un documento, por lo declarado por el evaluado o por lo observado por el
verificador.

Objeto de Mejora: Situacion conforme, no riesgosa que denota la oportunidad de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos o0 mejorar el desempefio de un proceso o de la Entidad.

Producto y/o servicio No Conforme: Producto y/o servicio que no cumple alguno o varios de los
requisitos establecidos, implicitos u obligatorios.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
ejecutadas.

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

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y
efectividad del tema objeto de revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Revision por la Direcciéon: Evaluacién formal, sistematica y documentada, efectuada por la
direccién para asegurar la adecuacion y efectividad del Sistema Integrado de Gestién, permitiendo
Su mejora continua.

Seguimiento: Verificar el cumplimiento de los cronogramas de acuerdo con los objetivos, metas y
resultados esperados en un tiempo determinado

Sistema Integrado de Gestién: Conjunto formado por la estructura de la entidad, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos que se establecen para llevar a
cabo la gestién integral de los sistemas. Para la Unidad el Sistema Integrado de gestion esta
conformado por los siguientes sistemas de gestion:

Sistema de Gestion de la Calidad

Sistema de Gestiobn Ambiental

Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion
Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo
Modelo Estandar de Control Interno

Trazabilidad: Aquellos procedimientos preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer el
historico, la ubicacién y la trayectoria de un producto o lote de productos a lo largo de la cadena de
suministros en un momento dado, a través de herramientas determinadas

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se han cumplido
los requisitos especificos.
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ACTIVIDADES
N° Actividades Descripcién Responsable Registro
(Diagrama de Flujo)
Identificar Ia_ no conformidad Formato Identificacion,
INICIO real, potencial o aspecto a f Todos los administracion y
i uncionarios -
1 mejqrar. i ificacio contratistasodeola seguimiento a las
Egta.' .Vter '.”,Strucméo 'd‘?”t.'f'cf‘c"’dn' Unidad acciones correctivas y
IDENTIFICAR NO mInIS racion y eguimien 0 e preventivas
CONFORMIDAD Acciones Correctivas y Preventivas.
Describir la no conformidad o
real, potencial o aspecto a Todos los Formato Identificacion,
mejorar. funcionarios o admllnlfstramon y
2 DESCRIBIR NO . seguimiento a las
) L contratistas de la ) .
CONFORMIDAD Nota: Ver Instructivo Identificacién, Unidad acciones correctivas y
Administracion y Seguimiento de preventivas
Acciones Correctivas y Preventivas.
. . . Formato Identificacion
Registrar la identificacion | T I - - '
rcciones " cortectvas y| funcionariogo | 2dminitraciony
REGISTRAR imi
; . imien I
3 ACCIONES preventivas en el formato| contratistas de la agcegrjwesiotrcr)eiti?/zs
vigente en la carpeta TOTORO Unidad .
preventivas
Informar a través de correo
electronico al duefio del proceso
de Ia_no conformidad re.al o Todos los
INFORMAR NO potencial detectada con el fin de funcionarios o
i Alisi . Correo Electronico
4 CONFORMIDAD realizar andlisis. contratistas de la
Nota: El correo debe ir con copia Unidad
al enlace INTEGRA de la Oficina
ANALIZAR Asesora de Planeacion
CAUSAS — -
Identificar y analizar las
causas que generan la no
conformidad real o potencial.
Se debe determinar si se
aplicara una correccion, una
accion correctiva o una accién
COFORMIDAD preventiva.
PERTINENTE?
La no conformidad real o .
Sl potencial  identificada  es | Duefo de chl)Cedso Formato de
pertinente? y responsable de Identificacion,
generar e - -
5 implementar las administracion y
M Si: Continuar con la actividad L imien I
PC REGISTRAR o actividades que seguimiento a las
ANALISIS N° 6 d I acciones correctivas y
No: Registrar en el analisis de en respuesta a 'a preventivas
) o No conformidad
causas la justificacion por la
cual la no conformidad no es
pertinente 'y comunicar a
través de correo a la persona
que identifico la no
conformidad.
> A
: j Nota: Ver Instructivo Identificacion,
Administracion y Seguimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas.
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Definir las acciones a
implementar con el fin de
garantizar que la no
conformidad no se vuelva a
presentar.

Nota: Ver Instructivo Identificacion,

Administracion y Seguimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas.

Duefio de proceso
y responsable de
generar e
implementar las
actividades que
den respuesta a la
No conformidad

Matriz de
Identificacion,
administracion y
seguimiento a las
acciones correctivas y
preventivas

Actualizar en TOTORO el
formato de las acciones
como producto del
mejoramiento continuo para
gue se realice el respectivo
seguimiento.

Duefio de proceso
y responsable de
generar e
implementar las
actividades que
den respuesta a la
No conformidad

Correo electrénico
informado la
actualizacién del
formato en TOTORO

Revisar las causas y las
acciones identificadas.

En caso que las acciones no
sean pertinentes, se debe
devolver al proceso (pasar a
la actividad N° 6). De lo
contrario continuar con la
actividad N° 9.

Oficina Asesora de
Planeacion

Correo electrénico
informando la
aprobacién o rechazo
de las acciones

Implementar las acciones
definidas para eliminar la no
conformidad.

Duefio de proceso
y responsable de
generar e
implementar las
actividades que
den respuesta a la
No conformidad.

Formato Identificacion,
administracion y
seguimiento a las
acciones correctivas y
preventivas

6
DEFINIR
ACCIONES
\ 4
ACTUALIZAR
7 TOTORO
NO
CAUSAY
ACCIONES
8 PERTINENTES2
PC
IMPLEMENTAR
9 ACCIONES
v
MONITOREO
DE LA
10 GESTION
REALIZAR
CIERRE
ACCIONES
11
A
FIN
12

Realizar seguimiento a las
acciones definidas en el
formato. Ver
PROCEDIMIENTO
MONITOREO DE LA
GESTION.

Nota: Ver Instructivo Identificacion,
Administracion y Seguimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas.

Oficina Asesora de
Planeacion

Formato Identificacion,
administracion y
seguimiento a las
acciones correctivas y
preventivas

Realizar el cierre a las
acciones  correctivas Y,
preventivas teniendo en Formato Identificacion,
cuenta el  seguimiento| oficina de Control administracion y
realizado. Interno sggwmlento a_Ias

acciones correctivas y
Nota: Ver Instructivo Identificacion, preventivas y
Administracion y Seguimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas

FIN
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ANEXOS

Anexo 1 Control de cambios

Procedimiento Monitoreo de la Gestion
Plan de Implementacién del Sistema Integrado de Gestion
Plan de Accion

Tablero de Control
Encuestas de satisfaccion
Informe de revisién por la direccion

Servicios y Productos No Conformes

Informes de seguimiento a la gestion del riesgo
Instructivo de para el diligenciamiento de acciones correctivas y preventivas

Version | Item del cambio Cambio realizado Motivo del cambio Fggrr:]%;joel
.Se .i_nclu_y’en términos Y las Inclusién de los Sistemas de
5. Definic . |de?t|f|ca<:|otn de_ To conformll_dades Seguridad y Salud en el Trabajo
2 ) Ae INICIONES y 4. reales y potenciales que apiican a y Ambiental bajo los parametros 14/08/2014
ctividades los S_lstemas de Gestion ©N | e las normas técnicas OHSAS
Segu_rldad y Salud en el Trabajo y 18001 y la norma ISO 14001
Ambiental.
Definiciones Se incluy6 la definicién del término
“plan de mejoramiento”
En las actividad N° 1y 2 se incluyé
la nota y se modificaron los
responsables
Se incluy6 la actividad N° 3
Se ajusté la actividad N° 4, se
Irr(l,(;igrc:).la nota y se modific el _Se realizaron los ajustes de
3 En las actividades N° 5 y 6 se | cJustes deacuerdoacomo se 23/12/2014
Actividades incluyd la nota. eg_t a _ejecutandol el
Se ajusto la actividad N° 7, procedimiento actualmente.
Se elimind la actividad que
anteriormente era N° 8
Se ajusto la actividad N° 9.
En las actividades N° 10 y 11 se
incluyé la nota. En esta ultima
actividad también se modifico el
responsable.
En el marco de este
procedimiento ya no se
administraran los planes de
Se ajusté el nombre eliminando la | mejoramiento que son resultado
4 Nombre frase “y de mejora” de las auditorias de la CGR y las 19/10/2015
auditorias y/o seguimientos que
realiza la Oficina de Control
Interno.
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Se eliminaron todos los términos

Objetivo asociados a las auditorias internas
y planes de mejoramiento

Se eliminaros todas las

o definiciones de los términos

Definiciones . I

asociados a las auditorias internas
y planes de mejoramiento

Se ajustaron todas las actividades

donde se referenciaban los

Actividades términos asociados a las

auditorias internas y planes de
mejoramiento

Este procedimiento ya no
contemplara los hallazgos que
sean resultados de las
auditorias realizadas por la CGR
o por auditorias internas

Documentos de
Referencia

Se incluyé en los documentos de
referencia el instructivo para le
diligenciamiento de  acciones
correctivas y preventivas.

El instructivo se encontraba
citado en las actividades del

procedimiento mas no en los
documentos de referencia.

18/11/2015




