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OBJETIVO: Desarrollar una metodología para determinar las causas y definir las acciones preventivas, correctivas o de mejora  necesarias frente a una no conformidad detectada o servicio no conforme, buscando el mejoramiento continuo del Sistema de Gestión de la Calidad en Incolballet.

ALCANCE: Cubre las no conformidades reales o potenciales, encontradas durante el desarrollo de actividades relacionadas con el cumplimiento de los requisitos de la NTC GP 1000:2009, que impliquen no conformidades del servicio durante su proceso determinadas mediante la queja de un cliente y evitar que sean afectados en sus requisitos. 
	PASOS
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	RESPONSABLE
	PUNTO DE CONTROL

	1
	DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD: A partir del análisis de datos generado de los indicadores de gestión, las quejas repetitivas, las no conformidades, el seguimiento a los objetivos de calidad, los servicios no conforme, donde se determine que existe la potencialidad de incumplimiento de la conformidad del servicio, el responsable del proceso implicado debe plantear el problema real o potencial, de tal forma que se delimite y dimensione claramente.

Cuando sea requerido, se integrará un grupo de colaboradores conocedores de la actividad relacionada con el problema, para que contribuyan a la solución del mismo.
	Responsables de Proceso
	· Solicitud de Acciones  Preventivas, Correctivas y de Mejora.


	PASOS
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	RESPONSABLE
	REGISTRO

	2
	DESCRIPCIPON DE LA CAUSA: Utilizando el método de causa y efecto,  se analiza la información para determinar la causa principal de la no conformidad con el objeto de proponer una corrección o acción preventiva coherente con la causa detectada.


	Responsables de Proceso


	· Instructivo de Herramientas de Calidad


	3
	CORRECCION PROPUESTA: Identificada y priorizada la causa que genera la insatisfacción del cliente y la no conformidad de los requisitos, la corrección propuesta deberá ser dirigida a la eliminación de la causa para lo cual se tendrá en cuenta  factores de satisfacción del cliente y del servicio, costo de implementación, la relación costo de la solución Vs el beneficio esperado y problemas potenciales que puedan traer las soluciones.  


	Responsables de Proceso


	· Solicitud de Acciones  Preventivas, Correctivas y de Mejora. 



	4
	DEFINICION DE LA ACCION CORRECTIVA: El planteamiento de la solución puede ser una actividad o un plan de mejoramiento a ejecutar, en ambos casos se define el plazo, responsable y recursos para la ejecución y se entrega al Proceso de Gestión de Calidad, para su aprobación. 
	Responsables de Proceso


	· Solicitud de Acciones  Preventivas, Correctivas y de Mejora. 




	PASOS
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	RESPONSABLE
	REGISTRO

	5
	SEGUIMIENTO Y VERIFICACIÓN: El Proceso de Gestión de Calidad, realiza seguimiento a la implementación de la acción y verificaciones en las etapas apropiadas.  Cuando el resultado de estas verificaciones sea que la acción no se implementó o que el problema aún persiste, se deben tomar las medidas necesarias en el primer caso y en el segundo se reinicia el ciclo para la solución del problema.  

Los resultados son registrados en el Formato “Solicitud de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora” (FO-GC-02)  que sirve de entrada para la revisión por la dirección.  
	Responsable de Proceso
Gestión de Calidad
	· Revisión por la Dirección

	6
	NORMALIZACIÓN: La acción tomada y que de  buenos resultados, se estandariza para que los funcionarios no regresen a los procedimientos antiguos.   
	Responsable de Proceso

Gestión de Calidad
	· Solicitud para la Creación, Cambio o Eliminación de Documentos.

	7
	REGISTROS: Concluido el caso, el Proceso de Gestión de Calidad, es responsable de conservar y mantener apropiadamente toda la documentación generada durante el desarrollo del proceso, para disponer de esta información como referencia para futuros análisis.
	Responsable de Proceso

Gestión de Calidad
	Ver Listado Maestro de Documentos y Registros


	Elaboró: 
	Dra. Luz Stella Millán González – Representante de la Dirección

	 Revisó:
	Dra. Luz Stella Millán González – Representante de la Dirección 

	Aprobó:
	Maestra Gloria Castro Martínez - Directora 
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