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1. OBJETO 
	Establecer las actividades y controles para llevar a cabo las acciones correctivas y preventivas que contribuyan a la mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad de la Contraloría Municipal de Neiva.


2. ALCANCE 
	El procedimiento inicia con la determinación de no conformidades reales y potenciales identificadas en el SGC que implican la generación de ACPM y finaliza con el cierre de las ACPM.


3. RESPONSABLE (S) 
	Coordinador de Calidad 


4. DOCUMENTOS UTILIZADOS 
	NTC GP 1000:2009
NTC ISO 9001:2015 


5. FUNDAMENTACIÓN
	MEJORA CONTINUA: Acción permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeño.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito (Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
ACCION PREVENTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. La cual es tomada para prevenir que algo suceda.
ACCION CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situación indeseable. La cual es tomada para subsanar y prevenir que vuelva a ocurrir.
ACCCION DE MEJORA: Acción tomada para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeño.
CORRECCION: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
EFICACIA: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

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

CONVENIENTE: Es la conformidad entre distintos factores como es planes, recursos utilizados y resultado obtenido.
ADECUADO: Es la conformidad de las acciones emprendidas con el cumplimiento de las normas.


6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 

	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE 
	REGISTRO
	CRITERIO Y METODO DE CONTROL

	1. Las fuentes para decidir el inicio de la aplicación de acciones correctivas Son:
· Las reclamaciones recurrentes o graves de los usuarios o partes interesadas.
· Las no conformidades recurrentes o graves detectadas internamente.

· El análisis del comportamiento de los indicadores de Gestión.

· El resultados de análisis de datos
· El incumplimiento de objetivos y metas establecidos en los planes estratégicos.

· Autoevaluación del proceso.

· No conformidades detectadas en auditorias.

· Cambios en la normatividad legal aplicable.
	Servidores Públicos de la entidad ó  auditores Internos de calidad.
	Informes de Auditoria, actas de reuniones, encuestas de satisfacción, comunicaciones oficiales y tablero de indicadores. 
	Inmediatamente.


	Las fuente para decidir el inicio de acción preventivas son: 

· Seguimiento a indicadores de gestión que muestran incumplimiento.

· Las sugerencias de mejora manifestadas por los usuarios externos en la evaluación de calidad del servicio.

· Las sugerencias de mejora manifestadas por los funcionarios resultado de la auto evaluación.

· Nuevas tecnologías que pueden incorporar a la entidad.

· Observaciones u oportunidades de mejora, resultado de auditorias.

· Aplicabilidad de normatividad.

· Mapa de Riegos de la entidad.
	Servidores Públicos de la entidad ó  auditores Internos de calidad.
	Informes de Auditoria, actas de reuniones, encuestas de satisfacción, comunicaciones oficiales, tablero de indicadores, y mapa de riesgos
	Inmediatamente.

	2. Diligenciar el formato solicitando la Acción correctiva, preventiva o de mejora que contenga el análisis de causas. 
	Dueño del proceso afectado
	MC-F-15 Registro de Acción correctiva, preventiva o de mejora
	Dos días siguientes a los hechos 

	3. Establecer las acciones necesarias para mitigar la no conformidad y  entregar al Coordinador de Calidad ó Asesora de Control Interno si proviene de riesgos.
	Dueño de Proceso
	MC-F-15 Registro de Acción correctiva, preventiva o de mejora
	

	4. Analizar las causas expuestas y definir si la solicitud procede o no. 
	Coordinador de Calidad

Asesora de Control Interno

Dueño del Proceso afectado
	MC-F-15 Registro de Acción correctiva, preventiva o de mejora
	Dos días

	5. Si NO procede, se informa al solicitante el motivo y finaliza el procedimiento.


	Coordinador de Calidad

Asesora Control Interno
	MC-F-15 Registro de Acción correctiva, preventiva o de mejora.
	Inmediatamente

	Si procede, se identifica si es acción correctiva,   preventiva o de mejora. 

	
	
	

	6. Asignar el consecutivo a la acción y diligenciar la información necesaria para su control y seguimiento.
	Coordinador de Calidad

Asesora Control Interno
	MC-F-17 Control estado de Acción correctiva, preventiva o de mejora.

GC-F-17 Seguimiento acciones de mejora.
	Inmediatamente 

	      Si la acción es proveniente de mapa de riesgos

      se sigue el procedimiento DE-P-02

      Administración de Riesgos 
	
	
	

	7. Informar el avance y eficacia de las acciones emprendidas para la eliminación de la no conformidad.
	Dueño del Proceso
	Registros utilizados para el desarrollo de las actividades.
	

	8. Realizar seguimiento a las acciones y establecer         su eficacia, eficiencia, efectividad, adecuación y conveniencia.
	Dueño del proceso
	MC-F-15 Registro de Acción correctiva, preventiva o de mejora.
	

	9. Evaluar los resultados de las acciones  y determinar el cierre o no, de la no conformidad (el cierre lo determina la evidencia de que se subsano por completo la no conformidad).


	Coordinador de Calidad

Asesora Control Interno

Dueño del proceso
	MC-F-15 Registro de Acción correctiva, preventiva o de mejora.

MC-F-17 Control del estado de las acciones correctivas, preventivas o de mejora
	

	10.  Informar al dueño del proceso el resultado del plan de acción y el estado de la no conformidad.
	Coordinador de calidad

Asesora Control Interno
	MC-F-15 Registro de Acción correctiva, preventiva o de mejora.


	

	11. Una vez cerrada la no conformidad se informa y se procede a archivar  la documentación producto de la misma (de acuerdo a las TRD)
	Coordinador de Calidad

Asesora Control Interno
	
	


7. POLÍTICAS 

	· Las acciones provenientes del Sistema de Gestión de Calidad, Auditorias Internas, externas ó análisis de riesgos deben ser documentadas en el formato MC-F-15 Registro de Acción Correctiva, Preventiva o de Mejora.
· El origen de las acciones correctivas, preventivas o de mejora, proviene del resultado del “Hacer y Verificar” de cada proceso, entre otras.
· La coordinación de calidad debe presentar un informe de las ACPM generadas, trimestralmente en Comité de Calidad.
· Es responsabilidad del dueño de proceso informar a la Coordinación de Calidad el avance de las ACPM.


8. OBSERVACIONES 
	· No es necesario emprender una acción correctiva o preventiva sobre toda no conformidad, reclamo del usuario o incumplimiento detectado del Sistema de Gestión de Calidad y Auditorías realizadas. Esto depende del análisis de su gravedad, recurrencia, afectación del usuario o partes interesadas o sobre costo generado. 

· Las acciones correctivas y preventivas son parte de las herramientas que dispone la entidad para lograr la mejora continua.

· Las acciones correctivas y preventivas son lideradas por el responsable de cada proceso, esto incluye descripción de la no conformidad, análisis de causas y definición de las actividades, en las cuales si se considera necesario se pueden involucrar a otros funcionarios relacionados con la situación para realizar el análisis de causas, la definición y realización de actividades de mejora.
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