SISTEMA INTEGRAL DE GESTION
PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
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HACEMOS, SINO
COMO Y PORQUELO
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1. OBJETIVO

Convertir las oportunidades de mejora en contratos y procesos en lapsos de tiempo cortos, ademas detectar,
gestionar y controlar las no conformidades reales o potenciales y convertirlas en acciones oportunas, lo que
hara optimo el sistema integral de gestion.

2. ALCANCE

Aplica para todas las actividades que se desarrollen dentro de la organizacion. Abarca desde la deteccion del
hallazgo en el Sistema Integral de Gestion hasta el seguimiento y verificacion de la eficacia de las acciones de
mejora implementadas.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Gerentes, Jefes, Lideres de Proceso: Son los encargados de tomar acciones necesarias para eliminar las
causas de los hallazgos encontrados, asi mismo deben estar en continua comunicacion con el personal a
cargo para la deteccion de otros eventos que contribuyan al mantenimiento eficaz del Sistema.

e Especialista Excelencia Operacional: Encargado del acompafiamiento en la gestiéon de las acciones y
seguimiento de las mismas.

e Responsable del contrato/proceso: Responsable de verificar el cumplimiento de planes de accién
propuestos y el seguimiento a la eficacia de los mismos.
4. CRITERIOS O CONDICIONES GENERALES

Los hallazgos son controlados y administrados por el &rea de Excelencia Operacional y cada uno de los jefes y
coordinadores de areas.

4.1. Origen de los hallazgos

Las acciones preventivas y correctivas o hallazgos pueden ser identificadas por todo el personal de la
Compaiiia, independientemente si pertenece 0 no al proceso que implementara la mejora, para lo cual se tienen
definido las siguientes fuentes:

Revisiones Gerenciales: Corresponden a los hallazgos identificados en las revisiones del sistema por la
direccién, donde se evallan los indicadores criticos para el desarrollo de los contratos.

Auditoria de Segunda Parte Cliente: Corresponden a los hallazgos generados en las auditorias realizadas por
el cliente para verificar los servicios prestados por Cam.

Auditoria de segunda parte proveedor / contratista: Corresponden a los hallazgos generados en las
auditorias realizadas por Cam a sus proveedores o contratistas para verificar la conformidad de los servicios
prestados.

Auditoria de tercera parte: Corresponden a los hallazgos generados en las auditorias realizadas por entes
externos con fines de acreditacion, certificacion o evaluacion técnica.

Auditoria interna a contrato: Surgen como resultado de las auditorias realizadas internamente para verificar el
cumplimiento de los compromisos contractuales establecidos con nuestros clientes.
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Auditoria interna: Surgen como resultado de las auditorias realizadas internamente a los procesos para
verificar la conformidad del SIG.

Seguimiento al proceso: Son los hallazgos generados proactivamente por cada proceso como resultado del
seguimiento al mismo, en aspectos como indicadores, Producto No Conforme, resultados operativos, reuniones
de paneles, rutinas de gestion, entre otros.

Inspeccidn: Se generan cuando como resultado de una inspeccion de calidad, medio ambiente, seguridad
industrial y salud ocupacional se evidencian hallazgos repetitivos o de riesgo o impacto significativo.

Quejas y Reclamos: Surgen como parte del tratamiento de las quejas o reclamos, en los casos que aplique.
Procedimiento Satisfaccion del Cliente, Quejas y Reclamos, (SGC-PR-04).

Accidente /incidente de trabajo: Son las acciones derivadas de un accidente o incidente de trabajo.
Incidente ambiental: Son las acciones derivadas de un incidente o situacion de emergencia ambiental.

Mejora entre procesos: Son los hallazgos generados por un proceso diferente al que implementara la mejora,
en un contexto diferente a los citados anteriormente.

Evaluacion Satisfaccion Final del Cliente: Se realiza de forma anual a los clientes, con el fin de medir las

mejoras que se puedan implementar en la compafiia o en determinado proceso. Procedimiento Satisfaccién
del Cliente, Quejas y Reclamos, (SGC-PR-04).

Ejecucion de labores cotidianas: Se generan a partir de la rutina diaria del trabajo.

Comité de Calidad: Reuniones interdisciplinarias que buscan fortalecer la cultura de calidad en el &rea de
certificacion, se realizan minimo una vez al mes o las veces que los procesos lo requieran.

4.2. Tipo de hallazgos

Observacion: Se generan cuando una situacion es conforme con los requisitos, pero se evidencia que existe
el riesgo de llegar al incumplimiento de un requisito aplicable.

No conformidad: Se generan cuando se presenta el incumplimiento de un requisito aplicable al SIG.
Oportunidad de mejora: Se generan cuando una situacion es conforme con los requisitos, pero puede
mejorarse. Para este tipo de hallazgo, no aplica analisis de causa y el proceso en conjunto con el representante
del SIG definen si se da tratamiento inmediato 6 no a este tipo de hallazgo.

4.3. Redaccion de los hallazgos

Los hallazgos deben redactarse de manera que sean claros y faciliten el andlisis posterior de los mismos, para
lo cual debe especificar la siguiente informacién, segun aplique: Descripcion de la situacién reportada, donde y
cuando ocurrié, su magnitud e impacto, evidencia asociada, requisito aplicable, etc.

4.4. Andlisis de causas

En el andlisis se busca determinar la causa(s) raiz(ces) del hallazgo reportado a fin de implementar acciones

para evitar que se presenten o repitan las no conformidades reales o potenciales. Formato Anédlisis de Causa.
SGC-PR-03-RG-02.
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4.4.1. Métodos de analisis de las causas

Para el analisis de causas se puede hacer uso de alguna de las siguientes herramientas:

5 por qué: Consiste en identificar las causas probables del hallazgo, para lo cual se puede realizar una lluvia de
ideas y posteriormente en analizarlas a fondo preguntando 5 veces el por qué de determinada situacion; sin
embargo, con el propésito de determinar la causa real se puede preguntar mas o menos 5 veces. Durante este
proceso se debe tener cuidado de no empezar a preguntar “quien”, pues se esta analizando el proceso y no a
las personas involucradas.

Tormenta de ideas: La tormenta de ideas es una reuniéon o dindmica de grupo que emplea un moderador y un
procedimiento para favorecer la generacion de ideas. Se trata de poner en juego la imaginacién y la memoria de
forma que una idea lleve a otra. El método trata de fomentar las asociaciones de ideas por semejanzas o por
oposicion. Mediante este sistema se trata primero de generar las ideas y luego de evaluarlas.

4.5. Definicion del plan de accién

El plan de accion puede estar compuesto por una o mas tareas, las cuales deben ser apropiadas segun las
causas y los efectos del hallazgo asociado a fin de evitar su ocurrencia o repeticion. En este punto es
importante tener en cuenta que las fechas de cumplimiento propuestas deben ser realistas y a la vez oportunas
para asegurar la implementacién de las mejoras sin demoras no justificadas.

Una vez encontrado el hallazgo, el proceso tendra 10 dias habiles para generar los planes de accién con su
respectivo analisis de causa y a partir de la aprobacién de los planes por parte del Especialista Procesos de
Negocio, se contara con 8 meses para la implementacion de los mismos, exceptuando los planes que dependan
directamente de la determinacion del comité ejecutivo. Finalizando el periodo de implementaciéon Excelencia

Operacional, realizara seguimiento a la eficacia durante los comité de calidad,

auditorias al proceso.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

inspecciones aleatorias 0

Las acciones preventivas, correctivas y planes de mejora deberan ser registradas en el cuadro de
Seguimiento y Control Acciones Preventivas y Correctivas, SGC-PR-03-RG-01.

RESPONSABLE . REGISTROS
ACTIVIDAD DE ACTIVIDAD DESCRIPCION GENERADOS
Persona que Correo
1. Reporte de identificaqel solicitando la
hallazgo hallazgo . Reportar el hallazgo identificado al encargado de calidad del proceso. revision del
hallazgo

2. Aprobacién del
hallazgo

Encargado de
Calidad del
proceso

. Revisar el hallazgo reportado verificando que sea pertinente para el

sistema de gestion, claridad en la informacién y que no se encuentre
registrado previamente.

. Si el hallazgo es aprobado, debe cargarse en el Seguimiento y Control

Acciones Preventivas y Correctivas, SGC-PR-03-RG-01 y enviar a un
correo al Responsable del Proceso implicado para que realice la gestién
del hallazgo.

. Si el hallazgo es rechazado, enviar un correo a la persona que reporto6 el

hallazgo indicando que este ha sido rechazado para que realice las
correcciones necesarias, si aplica.

Seguimiento y
Control Acciones
Preventivas y
Correctivas,
SGC-PR-03-RG-
01

Correo
informando la
aprobacioén o

rechazo del
hallazgo

Persona que
identifica el
hallazgo

. Si el hallazgo es rechazado, realizar las correcciones necesarias, si aplica.

Correo indicando
correccion del
hallazgo
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RESPONSABLE - REGISTROS
ACTIVIDAD DE ACTIVIDAD DESCRIPCION GENERADOS

Definicién de
accion inmediata
(Correccién).

Gerentes y/o
Jefes de area /
Lideres de
proceso

. Indicar la accién inmediata que se debe implementar para tratar el

hallazgo, responsable de su realizacion y tiempos de ejecucién. Esta
accion inmediata corresponde a una correccién implementada para
eliminar una no conformidad detectada.

Seguimiento y
Control Acciones
Preventivas y
Correctivas,
SGC-PR-03-RG-
01

Designado para

. Analizar las causas y generar el plan de accién de acuerdo con los

Formato Andlisis
de Causa. SGC-
PR-03-RG-02.

Andlisis de la criterios generales de este documento, junto con los colaboradores que Seguimiento y
causas y plan implementacion considere necesario. -
d Y P (f | - i o i Control Acciones
€ accion € aa(tjc_uon . Generar registro de la descripcion de la causa raiz acorde a formato | Preventivas y
Inmediata establecido (:Or'r'ec:tivasY
SGC-PR-03-RG-
01
. Revisar el andlisis de causas y el plan de accién propuestos para verificar
Gerentes y/o que el plan de accién del hallazgo sean apropiadas a la magnitud de los (I:'O'rtreod
solicitando

5. Aprobacion de
plan de accion

Jefes de area/
Lideres de
proceso

problemas y acordes con los riesgos en seguridad y salud ocupacional e
impactos ambientales.

. Remitir al Especialista Procesos de Negocio, los planes de accién y

analisis de causa para aprobacion 6 rechazo.

aprobacién o
rechazo del plan
de accion

Designado para
la
implementacion
de la accion
inmediata

. Si el plan de accion es rechazado, realizar las correcciones necesarias, si

aplica.

Seguimiento y
Control Acciones
Preventivas y
Correctivas,
SGC-PR-03-RG-
01

Gerentes y/o

. Verificar que los planes de accion generados sean pertinentes para el

sistema de gestion, claridad en la informacién y factibilidad de los mismos.

Seguimiento y
Control Acciones
Preventivas y

Implementacion
de acciones

4 . . . . Correctivas,
Jefes de area / . Cargar en consolidado Seguimiento y Control Acciones Preventivas y | sgc-pR-03-RG-
Lideres de Correctivas, SGC-PR-03-RG-01. o1
proceso . Informar sobre aprobacion mediante correo electrénico al responsable del
proceso. Correo
electrénico
Personas Seguimiento y

asignadas para la
ejecucion de las
acciones de
mejora.

. Ejecutar las tareas asignadas dentro del pan de accion.
. Actualizar en el sistema el estado de avance de la implementacion de las

acciones asignadas.

. Sila actividad no es ejecutada antes de la fecha propuesta, el Especialista

Exclencia Operacional, enviara correos a los responsables recordando el
compromiso pendiente.

Control Acciones
Preventivas y
Correctivas,
SGC-PR-03-RG-
01

Verificacion de
la eficacia del
plan de accion

Gerentes y/o
Jefes de area /
Lideres de
proceso

. Verificar la eficacia del plan de accién implementado.
2. Analizar si las acciones emprendidas modifican la estructura del sistema

de gestion para verificar si los cambios han sido incluidos en la
documentacion de acuerdo con el Procedimiento para Cambio y control
de documentos y registros (SGC-PR-06).

. Si el cierre no es aceptado, es necesario enviar un correo al responsable

del proceso implicado para que reformule el plan de accién, retomando el
proceso desde la actividad 4 de este documento.

. Si el cierre es aceptado, se da por cerrado el hallazgo.

Seguimiento y
Control Acciones
Preventivas y
Correctivas,
SGC-PR-03-RG-
01
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5. REGISTROS GENERADOS

p RESPONSABLE |[ALMACENAMIENTO TIEMPO DE | DISPOSICION
colelise) NG EIRE DE REGISTRO |Y RECUPERACION FROTECCleh RETENCION FINAL
Jefes,
Coordinadores,
Seguimiento y lideres de
SGC-PR-03-RG-01 Control Af:mones proceso. Magnetlcp: Cam Restrlcmo_n Contra Un afio Archivo Muerto
Preventivas y Quality Escritura
Correctivas Especialista
Excelencia
Operacional
Jefes,
SGC-PR-03-RG02 | Andlisis de Causa | Coordinadores, | Magnetico: Cam Restriccion Contra Un afio. Archivo Muerto
lideres de Quality .
Escritura
proceso

7. DOCUMENTOS ASOCIADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
SGC-PR-06 Procedimiento para el Cambio y control de documentos y registros
SGC-PR-04 Procedimiento Satisfaccién del Cliente, Quejas y Reclamos

Revisado por: Sandra Elena Rivas

Aprobado por: Dario Cartagena

Cargo: Especialista Excelencia Operacional

Cargo: Jefe Excelencia Operacional

Este documento es propiedad intelectual de CAM Colombia Multiservicios S.A.S, se prohibe su reproduccion
total o parcial sin la autorizacion escrita de la Gerencia General de la empresa




