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1. OBJETIVO:

Determinar la metodologia para identificar, implementar y realizar seguimiento a las medidas
necesarias para eliminar las causas de no conformidades potenciales y reales mediante acciones
correctivas y de mejora, para de esta manera, promover la mejora continua del Sistema Integrado
de Gestion de la Alcaldia Municipal de Ibagué - SIGAMI.

2. ALCANCE:
Aplica para todos los procesos de la Administracién Municipal de lbagué
3. BASE LEGAL:

e [SO 9001:2015
e |SO 14001:2015
e [S0O 45001:2018

e Decreto 1499 de 2017 — Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
MIPG

4. TERMINOLOGIA'Y DEFINICIONES:

ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacién no deseable.

ACCION DE MEJORA: Accion tomada para incrementar la capacidad de la organizacion
para cumplir los requisitos y que no actla sobre problemas reales o potenciales ni sobre
causas.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito
CORRECCION: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

MEJORA CONTINUA: Accién permanente realizada, con el fin de aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito

PLAN DE MEJORAMIENTO: Herramienta donde se define el manejo para las no conformidades
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y oportunidades de mejora de cada proceso, en respuesta a los hallazgos identificados y
enfocados al mejoramiento continto del sistema.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

RIESGO: Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda afectar el desarrollo
normal de las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.

5. CONDICIONES GENERALES

Toda No Conformidad real o potencial, u oportunidad de mejora, debe ser registrada por el
Responsable del Proceso y su equipo de trabajo y enviarla al Representante de la Alta Direccion
para MIPG, para su consolidacion y control, con una frecuencia semestral o en el momento que
éste lo solicite.

No todas las no conformidades reales requieren de acciones correctivas, pero, si requieren de
correcciones que permitan eliminar el incumplimiento. La evidencia de estas correcciones puede
gquedar en las actas de reuniones y es responsabilidad de los Responsables de Procesos y el
Representante de la Alta Direccién para MIPG, asegurarse de ello.

Las acciones correctivas o de mejora tomadas para eliminar las causas de las no conformidades
deben ser apropiadas a los efectos reales o potenciales de la misma. El Responsable o Lider del
Proceso es quien debe realizar el seguimiento y la aplicabilidad de este procedimiento.

5.1 FUENTES

Las acciones correctivas y de mejora pueden tener las siguientes fuentes de origen:

TIPO DE ACCION FUENTE

- Resultados de auditorias internas y externas de calidad
- Andlisis de datos
- Revision por la alta direccion
Accibn Correctiva o de | - Quejas o reclamos de la ciudadania
Mejora - Andlisis de la satisfaccion del cliente
- Andlisis de riesgos
- Resultados de evaluacion y seguimiento a la Gestion Institucional
- Salidas no conformes o causas de no conformidades
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5.2 ANALISIS DE CAUSAS

El analisis de las causas podra realizarse utilizando entre otras, las siguientes técnicas de
trabajo: lluvia de ideas, diagrama causa y efecto, 5W 2H y los 5 porqués. La técnica utilizada y
las conclusiones deben ser registradas por el Responsable de cada proceso.

Analisis de 5W 2H

Como aplicarlo? Utilice las 5W 2H

WHAT. Qué es? {4 Liste los problemas o situaciones que se
puedan mejorar

WHY? Por qué? { Defina con el grupo claramente las
razones de importancia del problema seleccionado

WHERE? Donde? ¢ Determine la ubicacién del problema

WHO? Quién? { Determine los responsables de llevar a
cabo cada una de las etapas del proyecto

WHEN? Cuando? {4 Defina la fecha limite para alcanzar la
solucion del problema

HOW? Como? ¥ Reuna toda la informacién disponible

cuantitativa y cualitativa

HOW MUCH? Cuanto $

Diagrama Causa Efecto o Espina de Pescado:
Diagrama causa-efecto

Entorno Personas

EFECTO

Materiales Procesos
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Analisis 5 Por qué?

W

- PORQUE | S
[ *

5.3 PLANES DE ACCION O DE MEJORAMIENTO

En caso de tratar una no conformidad real, se analiza si se requiere llevar a cabo una
“correccion” para subsanar la situacion que evidencié el hallazgo, previo a la definiciéon y
ejecucion del plan de accién o mejoramiento.

El Plan de Accién debe ser manejado cumpliendo el ciclo Planear-Hacer-Verificar y Actuar
(PHVA), para aumentar el control y seguimiento frente a la ejecuciéon del mismo.

Las acciones correctivas y de mejora deben ser apropiadas para asegurar que las no
conformidades no ocurran o vuelvan a ocurrir

La verificacion de la eficacia de los Planes de Accién resultantes de la identificacion de No
conformidades reales o potenciales generadas por las auditorias internas, la realizaran los
Auditores Internos asignados a cada uno de los procesos.

En las demas fuentes de acciones correctivas y de mejora, diferentes a las Auditorias Internas, la
verificacién de la eficacia de las acciones la realizara el Representante de la Direccién para MIPG
0 su delegado, o el Auditor Interno en el siguiente ciclo de auditorias que se realice en la entidad.

Las evidencias del cierre de acciones correctivas o de mejora, se presentara en el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio o0 en la Revision por la Direccion.
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5.4 ALMACENAMIENTO

En cada proceso, se guardan los registros de los planes de mejoramiento en medio fisico o
magnético para generar autocontrol y se envian los archivos en magnético al Representante de la
Alta Direccion para MIPG, para su consolidacion.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PUNTO DE FLUJOGRAMA

ACTIVIDAD RESPONSABLE CONTROL REGISTRO
Identificar la no Auditores @
conformidad o accion de Internos
mejora segun las fuentes Formulacion Formato
definidas en el numeral Auditores adecuada de Acciones
51 y se registra su Externos la no Correctivas y v
descripci6n  en el conformidad u| de Mejora \dentificar la no
Formato Acciones Responsables Yy oportunidad conformidad
Correctivas y de Mejora, | Participantes en|  de mejora

los procesos

Determinar la causa raiz Formato
de las no conformidades |Responsable del Acciones VL
y acciones de mejora Proceso y su Andlisis de Correctivas y Identificar la causa rafz
segin lo definido en el equipo de trabajg Causaraiz de Mejora de las no conformidades
numeral 5.2. |
Determinar e Formato l
implementar las acciones |Responsable del Acciones ~ Determinare
a realizar, responsables | Procesoy su Definir Correctivas y implementar acciones
de su ejecucion y quipo de trabajo 'eSPonsables | de Mejora
seguimiento y fechas.
Enviar semestralmente al Formato Enviar las Acciones
Representante de la Alta Acciones Correctivas y de Mejora
Direccién los formatos de |Responsable del|  Reporte Correctivas y
Acciones Correctivas 'y Proceso semestral de Mejora v
de Mejora a través de I—A_I
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PUNTO DE FLUJOGRAMA
ACTIVIDAD RESPONSABLE CONTROL REGISTRO

correo, para su
consolidacion y
seguimiento. |

Consolidar las Acciones
Correctivas y de Mejora y

realizar seguimiento Representante |Seguimiento al| Consolidado

L, . . de la Al limi de Acci Consolidar Acciones
periddico  evidenciando e la Alta cumplimiento | de Acciones Correctivas y de Mejora
los avances obtenidos en | Direccion para | del Plan de | Correctivasy
cada proceso  para MIPG Accion definido| de Mejora

presentar a la Alta
Direccion cuando lo

requiera.
\4
Auditor Interno Monitorear planes
Monitorear planes de 0 de mejoramiento
Accién segln las |Representante de| \jonjtoreo
responsabilidades la Alta Direccion | pjaneg de No aplica
definidas en el numeral | P& MIPG o su Accion

delegado

5.3
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7. CONTROL DE CAMBIOS

VIGENTE
VERSION BSERVACION
SIO DESDE OBS ClO
01 11/12/2015 Primera Version SIGAMI
02 2018/07/30 Cambio Nombre del Proceso
Actualizacion del procedimiento teniendo en cuenta las
técnicas para el andlisis de causa raiz, el rol del
03 2018/10/08 Representante dg la Alta Dlre.CC|or.1 para MIPG, el formatg de
Acciones Correctivas y de mejora implementado en la entidad
y los ajustes en las responsabilidades en la verificacion de la
eficacia de las acciones.
04 2019/05/15 Se actualiza cambio del nombre del proceso, de acuerdo al
nuevo mapa de procesos.
Revisé Aprobd
NOMBRE: Liliana Lamprea, Sanderson NOMBRE: Héctor Eugenio Cervera B.
Cruz T, CARGO: Secretario de Planeacion
CARGO: Contratistas
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