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PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

OBJETIVOS DEL PROCEDIMIENTO:

Identificar, analizar y eliminar las causas de las
no conformidades, con el fin de evitar que
vuelvan a ocurrir aplicando las
correspondientes acciones correctivas  para
fortalecer el proceso de Gestion Calidad vy
Mejora Continua.

ALCANCE:

El procedimiento aplica desde la
identificacién de las No Conformidades
hasta la evaluacién de la eficacia de las
acciones implementadas.

RESPONSABLE:

Lideres de procesos

PARTICIPANTES:

Todos Los Procesos, partes externas

RIESGOS Y CONTROLES

RIESGO CONTROL

No eficacia de la | Andlisis de causa raiz
acciones
correctivas

INDICADORES:
® |ndicador Cierre de No
Conformidades: NUmero de

acciones correctivas, cerradas en el
periodo de acuerdo con el plan de
accién definido / NUmero de
acciones correctivas definidas en el
plan de accién x 100

REQUISITOS: (Norma, Ley, Organizacion)

Politica de Calidad
NORMA ISO 9001:2015 REQUISITO 10

RECURSOS: (Humano, Infraestructura vy
econdémico)

J Humano: personal competente

J Infraestructura: Equipos de cémputo,
paqguete office, carpetas, organizadores de
documentacién.

o Econdmico: Presupuesto General

ANEXOS:

e Ficha Técnica Indicadores CMC-FT-01

e Solicitud de Accién Correctiva CMC-FOR-03
e Maltriz de estado de acciones correctivas CMC-FOR-19
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DEFINICIONES

Accién Correctiva: Accién tomada para evitar que ocurra nuevamente una situaciéon no
deseada.

Accioén de correccion: Accion inmediata cuando ocurre una no conformidad

Oportunidad de mejora: Conjunto de acciones tomadas para describir lo que puede ser
aprovechable, posibilidad de obtener mejores resultados en los procesos.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Eficacia: Cumplir las actividades que planificamos

SGC: Sistema de Gestidn de Calidad

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

INFORMACION
DOCUMENTADA

# | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Se debe identificar las no conformidades o
productos no conformes que se presentan
en el SGC,

e Cumplimiento de los requisitos
legales aplicables

e Productos y servicios no conformes

e Desviaciones de indicadores de
gestién de cada proceso: En la ficha
técnica de los indicadores se deberd
registrar el andlisis y ante las
desviaciones de las metfas se

Identificacid generard en la misma herramienta el
n de las plan de accidn resultante, si llega a
fuentes para presen{’rorse reincidencia se Op|ECClI’('J Todo el FICHA TECNICA
] las no el andlisis de causa raiz segun lo personal INDICADORES
conformidad establecido en el  presente CMC-FT-01
es procedimiento.

e Informe de seguimiento nivel de
satisfaccion de los clientes: Se genera
reporte con periodicidad mensual y
trimestral por el drea de CALL CENTER
y se escala con cada lider segun su
responsabilidad.

e Reportes de PQRS: Se fiene en
cuenta los controles en el
procedimiento PQRS GSC-PRO-05

¢ Resultados de auditorias internas y
externas.

o Inspecciones
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Implementar
las acciones
correctivas

cada una de las acciones correctivas, en
el periodo sugerido.

Cuando se implementen las acciones
determinadas, se debe enviar reporte al

Coordinador
Sistemas de
Gestion

carrazos ACCION CORRECTIVA 27/03/2024
e Visitas de seguimiento de las marcas
e Reporte de satisfaccién de marcas.
e Fuentes de seguimiento obligatorias
de las plataformas de marca
¢ Resultados de revisidon por la
direccién.
e Resultado de evaluaciéon de
proveedores.
e Indicadores de Seguridad y Salud en
el Trabajo
e Ofras fuentes de informacion.
Registro y Se registran Iqs desviaciones idenﬁficgdos Coordinador gg‘ggi%ee
contr | " la . Matriz_de es’rodq de ACCIONSs |- gictemas de acciones
ol correctivas, donde se realiza trazabilidad Gestion correctivas
hasta el cierre de las mismas. CMC-FOR-19
Para el caso de reincidencia sobre la
desviacién, hallazgo identificado en Solicitud de
auditorias o informe de marca, se| coordinador Accion
diligencia la Solicitud de Accidn| sistemas de Correctiva
Solicitud de |Correctiva en el Formato de Carrazos Gestidn CMC-FOR-03
Accion CMC-FOR-03 o en el formato de la marca
Correctiva |segun  aplique, detallando la  no Registro del
CMC-for-03 | conformidad presentada, con toda la Plan de Accién
informacién requerida. Lider del formato marca
Se realiza andlisis de la causa mediante los Proceso (si aplical)
5 por qué o segun metodologia de la
marca.
Una vez se ha detectado la causa raiz de Solicifud de
las no conformidades, se deben tomar| Coordinador Accion
Tomar acciones  correctivas  para  evitar| Sistemas de CCI\:/\OCr:r-ngg-gis
acciones nuevom.e.n’re su ocurrencia. Para ello, se Gestion
correctivas debe diligenciar el campo de plan de ] Registro del
accioén, su responsable, periodo en que se Lideres Plan de Accidn
ejecutard y evidencia segun los campos Proceso formate marca
requeridos en el formato. (si aplica)
Una vez se ha determinado el plan de )
accién para cada No Conformidad| Lideresde
encontfrada y analizada, se debe ejecutar proceso
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Coordinador de Sistemas de Gestion
Correo: coordinadorsgi@carrazos.com.co
El coordinador de Sistemas de Gestidon
realiza seguimiento mediante Matriz de
estado de acciones correctivas CMC- )
FOR-19 verificando el ciere de las| Lideresde _
acciones. proceso Maftriz de
Seguimiento ) estado de
6 | de acciones [Los Lideres de cada proceso son 10s| Coordinador acciones
correctivas | €ncargados de concluir frente al andlisis y | Sistemas de correctivas
resultados de las acciones tomadas para Gestion CMC-FOR-19
eliminar la No Conformidad o prevenir su
recurrencia. De igual manera la eficacia
se podrd evaluar en el ciclo de auditoria
inferna del SGC.
, . . Coordinador
Una vez se evalué la eficacia de las .
. Sistemas de
acciones tomadas, en caso de no ser -
) . . P Gestion
. eficaz se debe revisar y ajustar el andlisis
Analizar los . . , ,
7 de causas. Si es necesario, el Lider del Lideres de
resultados . .
proceso debe actualizar los riesgos vy proceso
oportunidades determinados durante la
. . Gerente
planificacion.
General

CONTROL DE CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE
VERSION CAMBIO DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO
1 30/03/2022 Elaboracién Procedimiento
2 27/03/2023 | Actudlizacion en la descripcidn del proceso e inclusién del
formato Solicitud de Accidn Correctiva CMC-FOR-03
ELABORO REVISO APROBO
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LAURA TOVAR URIBE
Coordinadora de Sistemas
de Gestidn

SUSAN SANCHEZ MOYANO
Jefe Administrativa y bienestar
Laboral

LUIS JOSE LEAL ESCOBAR
Gerente General
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