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1. OBIJETIVO

Establecer el procedimiento para identificar y analizar las acciones necesarias en los procesos y
organismos evaluadores de la conformidad con el fin de mejorar el servicio a los usuarios, agilizar

los procesos y evidenciar el mejoramiento continuo.

2. DEFINICIONES

e  Correccidn: Accidn para eliminar una no conformidad detectada.
e  Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa raiz de una no conformidad detectada
u otra situacién indeseable.

e  Oportunidad de Mejora: Esta orientada a la busqueda de nuevas oportunidades en lugar de
esperar que aparezcan los problemas. Debe impactar directamente al usuario y optimizar el proceso

y debe estar soportada con evidencia de la mejora.

3. ALCANCE

Documentos normativos y legales que hacen parte del sistema integral de gestion:
NTC- 1SO 9001:2015

NTC- ISO/IEC 17025:2017
NTC- I1SO/IEC 17021:2011
Decreto 1072 de 2015

4. CONTENIDO

La toma de acciones permite identificar oportunidades para optimizar la calidad en el servicio,
plantear soluciones a las no conformidades detectadas y agilizar el desarrollo de las actividades de
los procesos y organismos evaluadores de la conformidad.

El instrumento para el registro y toma de las acciones identificadas es el formato del Sistema Integral
de Gestién cddigo 1313-F10 Plan de mejoramiento.
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4.1. ANALISIS DE LAS CAUSAS

Frecuentemente la causa raiz de una no conformidad no es evidente, y por lo tanto se requiere un
analisis de todas las causas potenciales del problema, utilizando algunas técnicas estadisticas como
lluvia de ideas, analisis de los 5 PORQUES, espina de pescado, diagrama de arbol, etc.

El responsable del plan de mejoramiento utilizard la técnica de andlisis que considere mas
apropiada.

4.2. ACCIONES

La toma de acciones puede tener diferentes origenes de acuerdo a las actividades que se estén
desarrollando (porejemplo, paraeliminarunproblemay prevenirsurepeticion).
Pueden considerarse, pero no limitarse los siguientes:

- Iniciativas propiasde los procesosy organismos evaluadores de la conformidad

- Auditorias internasy auditorias externas

- Maedicion de la satisfaccion de los usuarios

- Salidas noconformes

- Analisisde resultados, incluyendo los de ensayoy calibracién (paralos laboratorios)
- Resultados de participacién en ensayos de aptitud (paralos laboratorios)

- PQRS

- Revisidn de Procedimientos

- Revisidn por la direccidn

Una vez determinada una no conformidad u oportunidades de mejora el Proceso y Organismo
Evaluador de la Conformidad en reunién interna, realiza la revisién de las no conformidades y
oportunidades de mejora haciendo el andlisis de las posibles causas, definiendo las acciones a
implementar para su solucién y las registran en el formato de plan de mejoramiento. Si las
oportunidadesde mejora norequierenaccion, se dejalajustificacién enelacta de reunion.
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4.2 ACCIONES PARA ABORDAR LOS RIESGOS

En el documento cédigo SSGC-PRO-011 Procedimiento Administracion de Riesgos, se establecen las
directrices para identificar, analizar, valorar y manejar los riesgos mediante las acciones necesarias
en los procesos y organismos evaluadores de la conformidad con el fin de mejorar el servicio a los

usuarios, agilizar los procesos y evidenciar el mejoramiento continuo.

4.3 REVISION, SEGUIMIENTOY EFECTIVIDAD DE ACCIONES.

El proceso y organismo evaluador de la conformidad, realiza el seguimiento a través de la ejecucidony
revisién de las actividades planteadas en el plan de mejoramiento.

El sistema integral de gestion realiza una revisién y aprobacion de las correcciones, andlisis de
causas, acciones correctivas con mayor posibilidad para eliminar la desviacidon y prevenir su
repeticion y oportunidades de mejora en el plan de mejoramiento propuesto para cada
dependencia/area y OEC y evalla la eficacia de la accién.

El sistema integral de gestion hard revisiones trimestrales para verificar el registro y la
implementacién de las acciones.

El sistema integral de gestidn considerara en la revisién al seguimiento:
e La determinacién de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan
ocurrir y las dejara registradas en el campo seguimiento del plan de mejoramiento.

e Solo sifuera necesario, y se determina en el seguimiento por parte del Sistema Integral de
Gestion actualizar algun riesgo u oportunidad se dejara el registro en el campo de
seguimiento.

e Y sifuera necesario cualquier otro cambio se deja registrado en el campo seguimiento del
plan de mejoramiento.

El comité técnico de los laboratorios acreditados hara revisiones trimestrales para verificar el registro
ylaimplementacién de las accionesylas oportunidades de mejora.
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44 METODOLOGIA

El Sistema Integral de Gestidn recibe el plan de mejoramiento planteado, verifica la pertinencia de Ila
informacidn alli registrada, posteriormente comunica al proceso y organismo evaluador de la
conformidad las observaciones para el ajuste correspondiente, y teniendo en cuenta las fechas
establecidas se evalua la efectividad de la accidn propuesta.

La metodologia definida para la identificacién y el tratamiento de las oportunidades se define en el
formato Plan de Mejoramiento cdd. 1313-F10 hoja Instructivo, dicha metodologia considera la
probabilidad de que se materialice la oportunidad y el impacto / beneficio de implementar la

oportunidad, para obtener al final un resultado de la valoracién. El tratamiento se realiza a través

del formato Plan de Mejoramiento.

4.4.1 AUDITORIAS ADICIONALES

Cuando laidentificacion de no conformidades tanto paralos procesos como paralos OEC, pongan en duda el
cumplimiento de procedimientos y politicas luego de evaluado la eficacia, el sistema integral de gestién hara
auditorias adicionales, tan pronto como sea posible y asi evitar un problema o la materializacion de

unriesgo.

ORIGINAL
2020-08-21




PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIONES

Version: 19 Fecha: 2020-08-21 Cédigo: SGC-PRO-006 Pagina: 5de 5

6. RESPONSABILIDADES.

RESPONSABLE RESPONSABILIDADES
e Implementar, actualizar y divulgar el procedimiento para toma de
Sistema Integral de acciones.
Gestion. e Hacerseguimiento alas acciones

e Identificar las acciones
Procesoy . . . . .
) e Modificar la accidn teniendo en cuenta las observaciones del Sistema
Organismo .,
Integral de Gestion
Evaluadordela o o
) e Hacer seguimiento a las actividades propuestas en cada una de las
Conformidad

acciones.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

NTC-ISO 9000:2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
NTC-ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos

ISO/IEC 17025:2017 Norma Técnica Requisitos Generales para laCompetencia de los
Laboratorios de Ensayoy Calibracién.

NTC-ISO/IEC 17021:2011 Evaluacion de la Conformidad. Requisitos para los Organismos que realizan la

Auditoria y la Certificacion de Sistemas de Gestion.

SGC-PR0O-011 Auditorias internas y externas para la revisidon de procesos y Organismos evaluadores de la
conformidad

SGC-PR0O-010 Procedimiento para Trabajo no Conforme Organismos Evaluadores de la Conformidad.

8. ANEXOS.
1313-F10 Formato plan de mejoramiento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Funcionarios de la UTP Profesional Calidad CoordinadoradeCalidad
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