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\ Reporte, Analisis, Evaluacion y No Conformidad
Gestion de Calidad PR-03

1. OBJETIVO Y ALCANCE
El objetivo del procedimiento es:

e Eliminar las causas que generen una no conformidad al Sistema de Gestion de
Calidad y evitar que vuelva a ocurrir.

e Establecer la metodologia para realizar acciones preventivas enfocadas a prevenir
posibles no conformidades que se puedan presentar

e Establecer la metodologia para realizar acciones de mejora encaminadas a optimizar
los servicios prestados por la empresa, garantizando la mejora de la conveniencia,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion.

El alcance inicia con la identificacion de la oportunidad de mejora o situacion real o
potencial no deseada y termina con la verificacion de la eficacia del plan de actividades
correspondiente.

Es aplicable a todos los procesos involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad.

2. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de coordinar y hacer seguimiento al cumplimiento de los planes de
accion propuestos para el tratamiento de las no conformidades, acciones preventivas,
correctivas y/o de mejora es del Lider HSEQ o responsable del proceso.

Los trabajadores son responsables del cumplimiento de los planes de accion propuestos
para el tratamiento de las no conformidades, acciones preventivas, correctivas y/o de
mejora.

3. DEFINICIONES
1 ACCIONES PREVENTIVAS. Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad u otra situacioén potencial no deseable.
1 ACCIONES CORRECTIVAS. Accion para eliminar la causa de una no
conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.
CONFORMIDAD. Cumplimiento de un requisito.
NO CONFORMIDAD. No cumplimiento de un requisito.
CORRECCION. Accion para eliminar una no conformidad detectada.
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4. DESARROLLO
REGISTR
ACTIVIDAD COMO / DONDE RESPONS 00
QUE ABLE DOCUME
NTO
La persona que identifica una no
conformidad potencial o real debe
informar de inmediato al Lider HSEQ
y/o responsable asignado para que
1 juntos registren en el documento
: . DO-04 REPORTE, ANALISIS Y DO-04
;];EE(T)IFICACION EVALUACION DE NO | Cualquier Reporte,
CONFORMIDADES, ACCIONES | funcionario | analisisy
iggIF gﬁé\gmADEs’ CORRECTIVAS, PREVENTIVAS de la evaluacion
empresa de NC
CORRECTIVAS, O DE MEJORA. p ACPMy
PREVENTIVAS Y/O | Lo primero que se debe realizar en el
DE MEJORA documento es especificar: Fecha,
proceso al que aplique, proyecto
asociado, accion detectada por, tipo de
accion (ACPM).
Posterior se debe identificar a cudl de
las Normas y/o normativa legal afecta
) o podria llegar afectar la accion
: , i i i i6 Responsabl
IDENTIFICACION ildentrlifl;lcida.l i cror;tlrrlluacmn,r lse gdel
DE LA NORMA A escl: en a gg flls ra ontei poi nas broceso DO-04
NC Y/O ACCION p ' con cl analisis y
ISO 9001: Las acciones identificadas apoyo del evaluacion
en esta Norma en ocasiones hacen Lider de NCy
referencia a los numerales 7 y 8, HSEQ y/o ACPM
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ACTIVIDAD REGISTR
COMO / DONDE RESPONS 00
QUE ABLE DOCUME
NTO
correspondiente a la Operacion para | responsable
la prestacion del servicio. asignado
De igual forma se pueden presentar
acciones en la cual se vean
involucradas las tres normas en
cualquier —numeral, las cuales
involucran la planificacién del SGC,
politica empresarial, objetivos
estratégicos, entre otros.
Asi mismo se puede llegar a presentar
2. , incumplimiento algin requisito legal,
IDENTIFICACION del cual se debe especificar Responsabl DO-04
DE LA NORMA A exactamente que es. e del Reporte
LA QUE APLICA LA proceso e e
NC Y/O ACCION Referencial técnico para prevenir y | asociado anahsls"y
eliminar cualquier tipo y forma de con el evaluacion
discriminacion: ~ Las  acciones | apoyo del deNCy
identificadas en este referencial Lider ACPM
pueden hacer relacion a que la [ HSEQ y/o
empresa deje de implementar acciones | responsable
que permitan evitar discriminar a | asignado
cualquiera persona por cualquier
motivo, en cualquiera de sus
actividades, operaciones, procesos,
productos, servicios o asociaciones.
Responsabl I?O-(r)‘:l
. eporte,
s pescrurcioN |1 oie smn e des der |l
DE LA SITUACION las aceiones a fomar asociado evaluacion
. con el deNCy
apoyo del ACPM
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ACTIVIDAD REGISTR
COMO / DONDE RESPONS 00
QUE ABLE DOCUME
NTO
Lider
HSEQ
y/o
responsable
asignado
La Lider HSEQ y/o responsable
asignado junto con el responsable del
proceso donde se identifico la No
Conformidad y/o acciones asignan los
responsables de investigar las causas y | Responsabl
proponer la accion a implementar o en e del
su defecto lo realiza la Lider SIGE. proceso
asociado
Se propone a los empleados de la con el DO-04
4. ANALISIS DE empresa para el andlisis de causas el apoyo del RG’PPﬁC,
CAUSAS siguiente método: Lider analisis y
evaluacion
CAUSA MSEQ 1 gency
SUBCAUSA ylo ACPM
responsable
ULTRACAUSA asignado.
El detalle de cada uno de ellos estd
detallado como lista desplegada.
Responsabl
e del DO-04
> PROPU,ESTA Y Se define la correccion inmediata que proceso Reporte,
DEFINICION D’E LA subsanaré la NC y/o accién pero que asociado analisis y
CORRECCION como tal no eliminard su causa raiz con el evaluacion
INMEDIATA ) apoyo del de NCy
Lider ACPM
HSEQ
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REGISTR
ACTIVIDAD
COMO / DONDE RESPONS 00
QUE ABLE DOCUME
NTO
y/o
responsable
asignado.
Se define el plan de accién a tomar
con el fin de garantizar la eliminacion
de la causa raiz, teniendo en cuenta:
actividad, responsable, fecha vy
evidencia.
Cuando la accién tomada incide en los
riesgos de la empresa se actualizard la
matriz de riesgos y/o la Matriz de I:ZSIl)onsabl
Aspectos e impactos ambientales, rof:eso
estableciendo ‘ los respectivos I;socia do DO-04
6. PROPUESTA Y controles operacionales. con el Re’p'orte,
DEFINICION DEL. | En todos los casos, las actividades | apoyo del anahsls"y
PLAN DE ACCION | definidas en el plan de accion deben | Lider evaluacion
ser coherentes con el ciclo de mejora | HSEQ deNCy
continua PHVA de tal manera que se o ACPM
evidencie su verificacion y que su Zes onsable
aplicacion pueda ser ejecutada dentro asip nado
del proceso. £ ’
Las actividades definidas deben tener
asignado un responsable y una fecha
de inicio y fin que deben ser
determinadas considerando las
holguras requeridas ante cualquier
imprevisto.
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ACTIVIDAD REGISTR
COMO / DONDE RESPONS 00
QUE ABLE DOCUME
NTO
Una vez el plan de accion ha sido
definido y registrado, se requiere que DO-04
7. APROBACION el’ lider del proceso o en su defecto el | Lider SIGE Re,p'orte,
DEL PLAN DE Lider HSEQ, persona diferente a las y/o ana1131§ y
ACCION que elgboraron el Plan, ‘ haga la resppnsable evaluacion
aprobacion de la planificacion de tal | asignado de NCy
forma que se garantice su pertinencia, ACPM
conocimiento y respaldo.
A quien se le designe la
responsabilidad del seguimiento debe
verificar la eficacia de la accion
tomada de las respectivas NCACPM.
Para la verificacion de eficacia es
7 VERIFICACION gz.cesario disponer de la informacién o
DE LA EFICA?IA ' Lid Reporte
DE LA ACCION - Evidencias Objetivas: datos y hechos HSFj Qer y Il) .
TOMADA que demuestran la existencia o yro ana ISIS.,y
veracidad de algo, resppnsable evaluacion
asignado de NCy
- Modo de Verificacion: forma de ACPM
revisar el cumplimiento del plan y las
evidencias objetivas.
- Responder clara y facilmente las
siguientes preguntas de acuerdo con el
tipo de accion:
Sugerencias de preguntas a tener en
cuenta
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REGISTR
ACTIVIDAD COMO / DONDE RESPONS 00
QUE ABLE DOCUME
NTO

(Se ejecutd el plan de accion de

acuerdo con lo establecido?

(El plan de accién contribuyd a

mejorar la gestion del proceso?

Especifique en qué aspecto: Buen uso Lider DO-04
+. VERIFICACION de lgs.recursos, gal?dad del produ,c‘.to o | HSEQ y/o Rezp‘orte,
DE LA EFICACIA serv1c’10., cumphmlent~o de politicas responsable anahsls"y

DE LA ACCION est?ateglgfls, desemp.eno del proceso, | asignado evaluacion
satisfaccion de usuario de NCy
TOMADA ACPM

(Comprobd que el hallazgo no se

volvio a presentar o disminuyd su

frecuencia?

En caso de que la accion tomada no

sea eficaz se debe reportar al lider del

proceso donde se origind y regresar al

item de “Propuesta y definicion de la

accion” del presente procedimiento.

Se debera realizar cierre si al realizar

el seguimiento y monitoreo las

acciones sugeridas estan  100% DO-04

8. CIERRE implementadas. Lider SIGE Rep.ofte’
DEFINITIVO DE LA | Una vez verificada la eficacia de la y/o ané11s1§y
ACCION TOMADA | accion implementada, se da cierre de responsable evaluacion

la accién. asignado de NCy
ACPM

En caso contrario, el Lider SIGE o el

equipo que analiz6 las causas realizan

nuevamente el procedimiento, y se
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A R REGISTR
TIVIDAD
COMO / DONDE RESPONS 00
QUE ABLE | DOCUME
NTO

deja evidencia en la casilla de
observaciones por qué no fue eficaz.

5. POSIBLES FUENTES Y ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS POR
SISTEMA DE GESTION

5.1 LAS FUENTES DE NO CONFORMIDADES REALES O POTENCIALES PUEDEN
SER ENTRE OTRAS, LAS SIGUIENTES:

Fuentes de No Conformidades Reales:

Auditorias Internas y Externas

Quejas y reclamos de las partes interesadas
Comunicados escritos o Encuestas de satisfaccion.
Impacto Ambiental

Incumplimiento de requisitos legales
Incumplimiento de indicadores de gestion

No Conformidad del Sistema de Gestion Integrado
Incumplimiento a un requisito del sistema.

Falla de Plan de emergencia

Revision por la Gerencia

Falla de dispositivo de medicion

Fuentes de No Conformidades Potenciales:

* Resultados de las Inspecciones en Proceso

» Comportamiento del proyecto

« Solicitud de creacion, modificaciones o anulacion de documentos.
* Prevencion de Contaminacion

* Revision por la Gerencia

* Tendencias de quejas y reclamos del Cliente y/o partes interesadas
* Tendencias de fallas y reparacion de equipos.
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* Resultados de Auditoria Internas y externas.

* Resultado de evaluacion de proveedores y contratistas

» Comportamiento de los Indicadores de Gestion.

» Cumplimiento de los objetivos del SGC

* Resultados de la intervencion en los peligros y los riesgos priorizados
* Seguimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

* Investigacion de incidentes laborales

* Recomendaciones de los trabajadores, del COPASST y/o Vigia ocupacional y del comité
de convivencia laboral, diversidad e inclusion.

* Resultados de programas de promocion y prevencion.
» Cambios en legislacion que apliquen a la organizacion.
* Reporte de conductas discriminatorias

5.1.1 POSIBLES RAZONES DE ACCIONES PREVENTIVAS Y DE MEJORA

ACCIONES DE CALIDAD

Contratacion de personal competente

Maquinaria con los mantenimientos preventivos a tiempo
Seguimiento al plan de calidad

Verificar el cumplimiento y la eficacia de las acciones planeadas.

Cumplimiento de los cronogramas de trabajo

5.1.2 POSIBLES RAZONES DE ACCIONES CORRECTIVAS
ACCIONES DE CALIDAD

o Una no conformidad detectada y confirmada en auditoria

Compra de materiales y/o materia prima de mas cuando hay en inventario de la
empresa

Recibo de equipos y/o materiales dafiados

Dafio a las instalaciones de la empresa

Magquinaria sin mantenimientos preventivos a tiempo

Incumplimiento legal

Quejas, reclamos o peticiones recurrentes
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o Resultados de indicadores de gestion insatisfactorios
o Resultados de encuestas de satisfaccion insatisfactorios

CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DE
V](E,)RNSI DESCRIPCION ACTUALIZA RES;’&NSA
CION
1 Version Original 10/2024 Lider HSEQ
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