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1. OBIJETIVO
Establecer, implementar y hacer seguimiento a las acciones correctivas y/o preventivas
detectadas en el sistema de gestion de calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el personal que afecte los servicios de la E.S.E
Manuel castro Tovar, y que a su vez afecten la calidad. Desde la deteccion de la no

conformidad hasta la verificacion de la eficacia de las acciones implementadas.

3. DEFINICIONES

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad - NC: Incumplimiento de un requisito. Ademas se establece como una
oportunidad de mejoramiento al detectar una falla en el sistema, en el servicio o no

cumplir con un requisito del cliente.

Accion correctiva - AC: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada o real u otra situacién indeseable y su propdsito es evitar que vuelva a ocurrir

Accion preventiva — AP: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Notas: * Las acciones correctivas se toman para prevenir que algo vuelva a producirse
mientras que la accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

* Puede existir mas de una causa para una no conformidad potencial.
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4. RESPONSABILIDADES

Todo el personal, es responsable de detectar las no conformidades reales y potenciales

gue se puedan generar.

El Representante de la Direccién ante el SGC, es el responsable de aprobar o denegar

los cambios a realizar en el sistema de gestion de la calidad.

El lider de mejora continua es responsable de hacer seguimiento a las acciones
correctivas y/o preventivas y brindar acompafiamiento a los lideres de proceso, para

tomar las decisiones que aseguren la eliminaciéon de la causas de la nho conformidad.

5. GENERALIDADES
5.1 ACCION CORRECTIVA

Para emprender una accion correctiva se debe tener los siguientes puntos:

# La determinacién de la accién correctiva necesaria para eliminar la causa de las

no conformidades, evitando su repeticion.

*+ La aplicacion de controles para asegurar que se aplique accidn correctiva y que
ésta sea eficaz.

Una accidn correctiva puede ser generada por existir no-conformidades en:

#+ Resultados de auditorias

%+ Resultados de indicadores

* PQRS de los usuarios

% Producto no conforme

# Informes de revision por la Direccién

# Autoevaluacion y seguimiento

# Revision del sistema de gestién de calidad

% Resultados de los comités de seguimiento y control de los procesos
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5.2 ACCION PREVENTIVA

Para emprender una accion preventiva se basa en fuentes de informacion tales como:

4+ Resultados de auditorias

# Registros de calidad

4 Informes de revision por la Direccion

+ PQRS en las cuales se pueden descubrir causas potenciales.
4+ Resultados de auto evaluacion

4 Resultados de los comités de seguimiento y control de los procesos.
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Identificar y Se identifica la no Lideres de Formato
registrar la no conformidad  producto proceso solicitud de
conformidad real |de las  siguientes acciones
0 potencial fuentes: Lideres de correctivas

Para _|dent|f|car no programas y
conformidades reales: .
e Auditorias preventivas
~ MC-R-013
e Desempeiio de
los procesos
e Quejas y
reclamos de los
clientes
e Deficiencias en el
servicio
detectadas  por
medio de
encuestas de
satisfaccion
e Metas no
cumplidas de
indicadores  de
gestion
e Sugerencias de
empleados,
usuarios, y
proveedores
e Reuniones con el
personal y
comités
e Producto no
conforme
e Revision por la
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Direccion

Para identificar no
conformidades
potenciales:

e Observaciones
detectadas de
otros procesos

e Acciones
correctivas de
otros procesos.

e Cualquier
persona de la
organizacion

puede identificar
el incumplimiento
del requisito

asociado al SGC,
el cliente y/o el
producto.

Debe documentar el
hallazgo en el formato
correspondiente.

NOTA: se debe tener en
cuenta las fuentes que

generan acciones
correctivas ylo
preventivas.

Determinar e
identificar las

de lano
conformidad,

posibles causas

El analisis lo realizara el
lider del proceso en el
gue se detecta la no
conformidad junto con
las personas que

Lider de proceso

Formato
solicitud de
acciones
correctivas
o]
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mediante un
analisis de causa
raiz.

considere necesario;
mejora continua
realizara
acompafnamiento a esta
actividad.

Es importante
determinar las causas
gue ocasionan la no
conformidad potencial o
real, para ello la
empresa ha definido el
documento (MC-1-001
Instructivo para la
identificacion de la
causa raiz), el cual
servira de guia, para
identificar la causa raiz
real o potencial.

preventivas
MC-R-013

Evaluar la no
conformidad

Determinar si se
requiere implementar
una accion correctiva,
preventiva o correccion,
de acuerdo a los
siguientes criterios:

- El impacto de la no
conformidad sobre el
cliente, el Sistema de
Gestion de Calidad o el
proceso.

- Repetitividad

- Incumplimiento legal.

Lider de proceso
Equipo de calidad

Solicitud de
acciones
correctivas
y/o
preventivas
MC-R-013
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- Posible disminucion
de la satisfaccion del
cliente.
Definir el plan de | En los casos en los que | Lider de proceso | Solicitud de
accién a la correccion no elimine acciones
implementar, la- causa de la no correctivas
asignando los con_fqrmldad, se deben y/o
responsables, dEf'n'.r las acciones que preventivas
fechas de permitan  eliminar la MC-R-013
cumplimiento de causa de la no
. conformidad.
las actividades y | g responsable  del
adelantar el proceso debera
tramite de presentar la  accién
recursos cuando | correctiva o preventiva a
sea el caso. mejora continua y este
lo incluya en la
respectiva matriz de
seguimiento.
Realizar Hacer seguimiento a las | Lider mejora
seguimiento ala | acciones correctivas y | continua Solicitud de
acciones de preventivas que  se acciones
mejora implementen,  respecto correctivas
al cumpJ|m|ento del plan y/o
ge acc!onden las fechas preventivas
eterminadas. MC-R-013
Llevar control del estado | Lider mejora Formato
de las acciones de | continua Control del
mejora implementadas, estado de
en el formato las acciones
establecido. correctivas
y/o
preventivas
MC-R-014
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Revisar la
eficacia de las
acciones
correctivas o
preventivas
implementadas.

De acuerdo a los
resultados de
verificacion de
cumplimiento del plan
de accion, se debe
concluir si la accion fue
eficaz, y continuar con
el cierre de la accion.

Auditores
Lider mejora
Lider del proceso

Solicitud de
acciones
correctivas
y/o
preventivas
MC-R-013
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LISTA DE ANEXOS

Anexo A. MC-R-013 Formato Solicitud de acciones correctivas y/o preventivas.

Anexo B. MC-R-014 Formato Control del estado de las acciones correctivas y/o

preventivas.

Anexo C. MC-I-001 Instructivo para identificacion de causa raiz.

PROCEDIMIENTO Pagina 11 de 14

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Codigo MC-P-005 | Version 2 —_ 150 9001
Aprobado 24/10/2014 correo@esemanuelcastrotovar.com T

www.esemanuelcastrotovar.com SC.CERI51405



K )
)

E.S.E. MUNICIPAL
MANUEL CASTRO TOVAR
Calidez y Calidad para Todos

NIT. 813.005.295-8

Anexo A. MC-R-013 Formato Solicitud de acciones correctivas y/o preventivas.

h ‘ ESEMUNICIPAL SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS Y &
Calidez y Calidad para Todos CORRECTIVAS el N
NIT. 813.005.295-8 e
FECHA:
REPORTADA
POR:
PROCESO:
ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD

Auditori RS indicad Producto no Revision del . ot

uditoria PQ Indicadores conforme SGC ony ros

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD REAL, POTENCIAL Y/O CORRECCION
Requisito que incumple: (Legales, normativos, del cliente)
ANALISIS DE CAUSAS
No. CAUSA
Determinacién de la causa raiz:
IDENTIFIQUE LA ACCION A IMPLEMENTAR: Accion | \p | ACCION | )\ | corecion | ©
Prewventiva Correctiva
PLAN DE ACCION
FECHA DE
ACCION A
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESARROLLO
IMPLEMENTAR DDMVEAA
RESULTADO DEL SEGUIMIENTO AL PLAN DE ACCION FECHA
VERIFICACION DE LA EFICACIA
Fecha de cierre de la
accion:

IMPLEMENTADA Y EFECTIVA IMPLEMENTADA Y NO EFECTIVA NO IMPLEMENTADA
Firma Lider del proceso Firma Lider Mejora Continua
Codigo MC-R-013| Version 1

PROCEDIMIENTO
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Cédigo MC-P-005 | Versién 2

Aprobado 24/10/2014

Pagina 12 de 14

correo@esemanuelcastrotovar.com
www.esemanuelcastrotovar.com




e E.S.E. MUNICIPAL

‘ MANUEL CASTRO TOVAR
\ Calidez y Calidad para Todos

NIT. 813.005.295-8

Anexo B. MC-R-014 Formato Control del estado de las acciones correctivas y/o

preventivas.
e 0
E.S.E. MUNICIPAL
a ‘m gAr;ll{EL (;ASJGR"Z TOVAR CONTROL DEL ESTADO DEJLAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
conseoumvo mocssooowese | owmoetao | omsaweiano PRSTONESE | encwoon | romoe | romoe | SOSE]  resunaonsa swumamo =
= T v Conmeooon | T v Comesaon || coremMbRDrEAL e acce| BN | TS om0 08 s T ] o
|Codigo MC-R-014| Version 1
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CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE DESCRIPCION DEL CAMBIO
APROBACION

07-05-2014 Version inicial implementacion SGC

24-10-2014 | Actualizacion

Pagina 14 de 14

- 1S0 9001

correo@esemanuelcastrotovar.com

Dlisones

www.esemanuelcastrotovar.com SC.CER351405



