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2.Propésito y Alcance

Propésito: Establecer los lineamientos a seguir para la implementacién de acciones relacionadas con la mejora continua
de los procesos, servicios y/o efectividad del Sistema de gegtidn por procesos y Sistema de gestion de Calidad.

Alcance: Inicia con la identificacion de |a necesidad de tomar acciones, finalizando con la retroalimentacién de la eficacia
de las acciones implementadas.

Este procedimiento forma parte del Manual de procedimientos de la Coordinacién de Planificacién y Desarrollo
Institucional. .

" 3. Glosario

1. Accién Correctiva Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion
(AC) indeseable.

2. Accion del Sistema | Nombre genérico de las acciones relacionadas con la mejora del sistema, tales como las
correcciones, acciones correctivas, acciones preventivas (AP) y acciones de mejora.

3. Accion de Mejora Accién tomada para aumentar la efectividad de los procesos o del sistema
(AMm)

4. Acci6n para Gestion | Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial, asegurar los
de Riesgo resultados previstos en un proceso, prevenir o reducir efectos indeseados, lograr la mejora
continua.

5. Anaiisis de Causa | Es un método para la resolucion de problemas que intenta evitar la recurrencia de un
Raiz (ACR) problema o defecto a través de identificar sus causas. Existen varias medidas efectivas
(métodos) que abordan las causas rajz de un problema. Por tanto, ACR es un proceso

reiterativo y una herramienta para la mejora continua.
.

6. Correccion (CO) Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
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7. Matriz Cuatro

Herramienta de andlisis compuesta de 4 cuadros. 1 En el que se ven graficamente los

Cuadrantes resultados de un indicador 2. Gap andlisis (analisis de brechas entre meta propuesta y
alcanzada) 3. Anélisis de causa bésica (5 porqué) 4. Plan de accién (Para corto plazo 1 mes)
8. No Conformidad Incumplimiento a cualquiera de los requisitos del Sistema.
(NC)

NOTA: Se clasifican como MENORES cuando son de bajo impacto para la institucién y/o
clientes y MAYORES cuando son de alto impacto.

9. Observaciones

Situaciones que son potenciales incumplimientos al sistema o riesgos de situaciones no
deseadas, las cuales se deberian mitigar para que no sucedan.

10. Oportunidades de | Situaciones observadas donde se puede aumentar la efectividad de los procesos o servicios.
Mejora
*
11. Plan de Accién Documento que presenta las acciones a tomar para eliminar una no conformidad y/o sus

Causa, prevenir una no conformidad potencial o emprender una accién de mejora identificada.

12. Resultado Positivo

Buenas practicas o situaciones encontradas que sobrepasan lo requerido por el Sistema y/o
que hayan evidenciado maejoras sustanciales.

13. Sistema

Para el presente procedimiento se entendera por sistema, el Sistema de Gestién de Calidad.

4. DESCRICPION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

4.1. Identificacién y Registro de la Accién

No. Actividad

Descripcién Responsable

Identificacién de
la Necesidad de
Tomar Accién

Identifica la necesidad de tomar alguna accién para la mejora continua del
sistema, con base a los resultados procedentes de las siguientes fuentes
de informacién:

a) Auditorias externas
b) Auditorias internas (de procesos y del sistema)

i . . Lider de
c) Resultados de mediciones a través de indicadores
e s . L. : Proceso
d) Mediciones de satisfaccién del cliente
. ] /Encargado de
e) Resultados de revisiones por la alta direccién
Procesos

f) Quejas, reclamos o sugerencias de mejoramiento por parte de los
clientes u otras partes interesadas.

8) Propuestas de mejoramiento resultado del autocontrol o
autoevaluacion °
h) Andlisis de Gestién de Riesgo
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NOTA: Cuando la necesidad es detectada por el Encargado de Procesos,
se notifica al Lider del Proceso por cualquier medio para que se prosiga
con el procedimiento.
Determina la accién mdas adecuada a tomar de acuerdo al tipo de
resultado que se obtiene de las auditorias, de igual manera si fuese otro
tipo la fuente de los resultados, tomando en referencia a la siguiente
tabla:
RESULTADO ACCION SUGERIDA
Resultado Positivo
Accién de Mejora
Determinacién Oportunidad de Mejora '
de la Accién a Informe de acciones o Lider del
. Tomar correcciones realizadas Proceso
Observaaoq y/o Accién Correctiva
No Conformidad - . =
Accion para analisis de gestion
de riesgo
Nota: Cuando el lider del proceso lo considere necesario podra solicitar
apoyo al Encargado de Procesos para realizar esté paso.
4.2. Elaboraci6n y Autorizacién de Plan de Accién
Actividad Descripcién Responsable
No.
Convoca a una reunién a los involucrados o designa un responsable para
la elaboracién del Plan de Accién PRO-FOR-03 (Mayor a 3 semanas) o | Lider del Proceso
Informe de Acciones o Correcciones (Menor o Igual a 3 semanas)
Convocatoria a
Reunidén o Si el plan de accién es derivado de un resultado positivo u oportunidad
3 Designacién de | de mejora, continua en paso No.5; si por el contrario es derivado de una
Responsable no conformidad u observacién, continua en paso No 4.
Si es informe de acciones o correcciones realizadas debera adjuntar
evidencia de las acciones realizadas o a realizar en un plazo no mayor a 3
semanas posterior a la entrega del informe, continuando en el paso 13.
Analizan las causas de la no conformidad u observacion, en el caso de las
ACy AP para determinar la causa raiz utilizando una de las siguientes
técnicas: . Lider/responsable
4 Andlisis de a) 5 Porqué del Proceso /
Causas b) Diagramas de causa y efecto (Ishikawa) Ejecutores
¢) Tormenta de ideas
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Para documentar la técnica del andlisis de causas se deben utilizar las
plantillas establecidas por el Encargado de Procesos, asi mismo debe
registrar los datos requeridos en el PRO- FOR -03 Plan de Accién y
anexandola al mismo.

Nota: Cuando se trate de una accién generada por resultados de un
indicador que tiene matriz de cuatro cuadrantes, el andlisis de causas se
registra en esa misma matriz a los meses que corresponda.

Elaboracién de
Plan de Accién

Solicita al Encargado de Procesos el cédigo correspondiente, elabora el
PRO-FOR-03 Plan de Accién, en el cual se detallan las acciones,
responsables y fechas de realizacién.

Lo firma y solicita el lider del proceso, entrega el original al Encargado de
Procesos, queddndose con una copia la unidad administrativa para su
control.

En caso de que se deba crear o modificar algun documento como
consecuencia de la aplicacion de alguna accidn, se procede conforme a lo
establecido en el procedimiento Gestién Documental PRO-PRO- 01

Lider/responsable
de Procesos

43.E , Seguimiento y Cierre del Plan de Accién
No. Actividad Descripcién Responsable
Ejecutan las acciones propuestas en el Plan de Accién en las fechas Lider
. . estipuladas. ° :
Ejecucién del p . . /Responsable
6 R El Lider o responsable de unidad registra oportunamente los resultados .

Plan de Accién : I . designado de la
de las acciones tomadas en la columna correspondiente de la copia en su unidad
resguardo del PRO-FOR 03 Plan de Accién
Da seguimiento al cumplimiento del Plan de Accién (Registra el estatus
en el cuadro de Control de Acciones) para confirmar su realizacién o
avance de acuerdo a las fechas establecidas, de estar todo correcto
continua en paso No.10.

_— . . . 5 Encargado de
Seguimiento De identificar cambios en las acciones, responsables o fechas de
; vz . : 5 Procesos/
7 del Plan de ejecucion, solicita a la unidad responsable del plan de accién el llenado s i
Accién del PRO-FOR-04 Solicitud de modificacion del Plan de Accién, p.
. de la unidad
continuando en el paso No. 8.
Nota: Una vez terminadas las acciones de un plan de accién debe
remitirse evidencia del avance o cierre al Encargado de Procesos para el
-seguimiento correspondiente.
solicitud de Solicita modificacién del Plan de Accion, IIenandq la informacién
Modificacién solicitada en PRO-FOR- 04 justifica él o los cambios y solicita las firmas de
8 del Plan de autorizacién correspondientes; entregagriginal a Encargado de Procesos,

Accién

continua en paso No. 9.
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No se puede solicitar mas de 2 modificaciones en el mismo plan de accién
y las mismas no pueden ser entregadas en un plazo menor de 5 dias
habiles de diferencia.
De no cumplirse el plan a pesar de sus modificaciones, continda en el
paso No.12.
Registro de Encargado de
9 Modificacién | Registra los cambios en el Cuadro de Control de Acciones, regresando al &
& Procesos
Solicitada paso No. 7.

¢

Cierre del Plan

Cierra el Plan de Accidn cuando tiene suficiente evidencia que las
acciones fueron realizadas y terminadas.

Encargado de

10 .
S paciin Encargado de Procesos contempla el registro en el Cuadro de Control de Procesns
Acciones
1 Archivo del Encargado de
Plan de Accién | Archiva el Plan de Accidn y solicitudes de modificacién. Procesos
Elaboracién de | Elabora informe del estado de* los planes atrasados y responsables
. . g . iy Encargado de
12 Informe de cuando sea oportuno para brindar informacién a la Alta Direccién y tomar Procesos
Acciones las decisiones que corresponda.
4.4. Eficacia de las Acciones por Unidad Administrativa
No. Actividad Descripcion Responsable
P Registra la verificacién de accién en el PRO-FOR-05 analizando ia eficacia ,
Verificacién de . p Lider de Procesos
. de las mismas ?
Acciones por /Responsable
B Unidad Unidad
e . Nota: La eficacia del plan se verifica con la obtencién del resultado . "
Administrativa Administrativa
deseado.
Archiva PRO-FOR-05 en archivo correspondiente de su unidad Lider de Procesos
14 Archivo de /Responsable
Registro Unidad
Administrativa
Elaboracién Elabora minuta de analisis de la eficacia de las acciones de la unidad | Lider de Procesos/
; y administrativa utilizando el DEJ-FOR-01 Minuta de Reuniones Responsable
15 Archivo de . . . :
Minuta Archiva minuta realizada. Unidad

Administrativa
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7. Indicadores
UNIDAD DE | FRECUENCIA DE RESPONSABLE
No | NOMBRE DEL INDICADOR | PROPOSITO/ DESCRIPCION | FORMULA DE CALCULO | META MEDIDA MEDICION (Puesto y Unidad)

Monitoreo de ejecucidon de
planes de accién en el tiempo .
establecido para verificar la| No. de planes de accién
eficacia del sistema, se tomara cerrados en tiempo

% de planes de accion en cuenta las fechas de | establecido (inicialmente . Encargado de

1 . ; Ny o . . 75% % Bimestral
terminados en tiempo finalizacion del plan inicial y| o sus modificaciones)/ Procesos
establecido también las modificaciones (las | Total de planes de Accién .

cuales se mediran en las fechas ingresados *100 .
que corresponda la ampliacién
realizada) “ .
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