[image: image3.jpg]CENTU




[image: image4.png]GESTION
EMPRESARIAL
INTEGRAL

28D




 

Acciones Correctivas y Preventivas

	A.- Autorizaciones
	Elaborado por
	Aprobado por

	Firma
	
	

	Cargo
	
	


B.- Objetivo.

Establecer los lineamientos para la implementación de acciones correctivas y preventivas a fin de eliminar las causas de las no conformidades existentes o potenciales del Sistema de Gestión de la Organización.
C.-
Alcance.

Aplica a cualquier defecto o desviación, para el cual no se conoce(n) la(s) causa(s) raíz, y comprende desde su detección hasta la erradicación definitiva de la no conformidad existente o potencial.

D.-
Definiciones.
Acción Correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra situación indeseable detectada.

Acción Interina: Acción de contención tomada para solventar una situación mientras se corrige la causa raíz del problema. 

Acción Preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situación indeseable potencial.

Benchmarking: Comparación que se realiza con otras empresas del mismo ramo o con operaciones similares para medir el nivel de competitividad y la calidad de sus procesos.

Causa: Razón u origen probable de la ocurrencia de una no conformidad existente o potencial.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Equipo de Trabajo: Es un grupo multidisciplinario creado para la solución de una no conformidad específica y al solucionar la no conformidad se disuelve. 

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

E.-
Responsabilidades.
La máxima autoridad de cada área es la responsable de registrar y hacer seguimiento a la implementación de las acciones correctivas y preventivas resultantes de la aplicación de este procedimiento. 

F.-
Normas.
Todos los registros derivados de la aplicación de este procedimiento deben ser conservados según lo establecido en el Control de Documentos y Registros.

Las fuentes de información a considerar para el proceso de identificación, análisis y solución de las no conformidades existentes son (pero no se limitan a): No Conformidad en los servicios que resulta de una actividad, Insatisfacción   de   los   clientes, Resultados de auditorías internas, Incumplimiento en los procesos, incumplimiento de los objetivos y procedimientos, Análisis de datos e indicadores.

Las fuentes de información a considerar para el proceso de identificación, análisis y solución de las no conformidades o problemas potenciales incluyen, además de las anteriores: tendencias en los indicadores de gestión, desviaciones en los objetivos, oportunidades de mejora, benchmarking, revisión de las necesidades y expectativas del cliente, entre otras.

Las acciones correctivas y preventivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades o problemas encontrados.

G.-
Contenido.

1.-
Detección de la No Conformidad Real y/o Potencial.

Cualquier Miembro de la Organización

a)
Puede detectar una desviación o no conformidad real o potencial. En ese caso, comunica por cualquier vía (escrita, verbal o correo electrónico) a la máxima autoridad del área o departamento que en primera instancia tiene la responsabilidad de atender la situación.

Máxima Autoridad del Área donde se detecta la No Conformidad 

b)
Evalúa la propiedad de la información suministrada y determina la necesidad de darle tratamiento a la situación planteada. Para esto, designa un líder, el cual tiene la responsabilidad de dirigir las actividades para la solución de dicha situación.

Líder del Equipo

c)
Convoca una reunión con el personal involucrado en el problema y conforma un Equipo de Trabajo. Seguidamente, ambos proceden a describir y definir el problema planteado. El Líder tiene la potestad de convocar otras personas que a su juicio tengan las habilidades técnicas y/o experiencia para contribuir en la solución del problema planteado, aunque éstos no necesariamente estén afectados por el mismo.

2.-
Acciones Correctivas.

Equipo de Trabajo

a)
Analiza el problema y evalúa la necesidad de implementar acciones interinas o de contención a fin de proteger de manera inmediata a los entes afectados, mientras se determinan los correctivos definitivos a la situación planteada.

b)
A través de la aplicación de herramientas estadísticas apropiadas (ver procedimiento Herramientas de Calidad), identifica las causas potenciales de la no conformidad.

c)
Reúne la información necesaria que le permita determinar cuál(es) de las causas potenciales es(son) la(s) causa(s) raíz y el impacto de ésta(s) sobre el efecto total de la no conformidad.

d)
Formula y valida la efectividad de las posibles acciones. Posteriormente, selecciona y propone la(s) más apropiada(s) a la gerencia que corresponda. 

e)
Una vez que la gerencia correspondiente revisa y aprueba las acciones propuestas, el equipo de trabajo realiza las actividades necesarias para la eficaz y efectiva implementación de las acciones orientadas a la erradicación de la(s) causa(s) raíz identificada(s). Así mismo asegura que se realicen los ajustes y mejoras necesarias en los procesos afectados, con el objeto de prevenir la reincidencia de los problemas. 

Nota: Estos ajustes pueden incluir cambios en la documentación, nuevos controles, entrenamiento del personal involucrado, entre otras cosas.

f)
Posteriormente, documenta los resultados de su gestión en el formato Análisis y Solución de Problemas. Junto con este registro, anexa cualquier material o información adicional y crea un expediente.

g)
Evalúa la necesidad de verificar posteriormente los resultados de las acciones correctivas implementadas, colocando las observaciones correspondientes en el campo: “revisión de la eficacia de las acciones correctivas y preventivas”, a fin de identificar posibles oportunidades para el mejoramiento continuo de los procesos.

h)
Solicita la aprobación de cierre del problema o situación planteada por parte de la Máxima Autoridad del Área donde se detecta dicha situación 

3.-
Acciones Preventivas.

Equipo de Trabajo

a)
A través de la aplicación de herramientas estadísticas apropiadas (ver procedimiento Herramientas de Calidad), identifica las causas de la potencial no conformidad.

b)
Formula y propone la(s) acción(es) más idónea(s) a la gerencia que corresponda. 

Gerencia Responsable

c)
Revisa los resultados de la gestión del Equipo de Trabajo y establece prioridades para la implementación de las acciones, en base a disponibilidad de recursos, objetivos del negocio y necesidad de satisfacción de las expectativas de las partes interesadas.

Equipo de Trabajo

d)
Con las pautas establecidas por la gerencia, realiza las actividades necesarias para la eficaz y efectiva implementación de las acciones propuestas, y asegura que se realicen ajustes y mejoras necesarias en los procesos afectados, con el objeto de prevenir la ocurrencia de los problemas. Estos ajustes pueden incluir: cambios en la documentación, nuevos controles, entrenamiento del personal involucrado, revisión de los objetivos, replanificación, reasignación de recursos y esfuerzos, entre otras cosas.   

e)
Posteriormente, documenta los resultados de su gestión en el formato Análisis y Solución de Problemas. Junto con este registro, anexa cualquier material o información adicional y crea un expediente.

f)
Evalúa la necesidad de verificar posteriormente los resultados de las acciones preventivas implementadas, colocando las observaciones correspondientes en el campo: “revisión de la eficacia de las acciones correctivas y preventivas”, a fin de identificar posibles oportunidades para el mejoramiento continuo de los procesos.

g)
Solicita la aprobación de cierre del problema o situación planteada por parte de la Máxima Autoridad del Área donde se detecta dicha situación 

H.-
Registros Generados.

Análisis y Solución de Problemas.

I.-

Referencias.

Control de Documentos y Registros.

Herrramientas de Calidad
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