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	AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P.
NIT.  800.100.553-2

	
	PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA     
Versión 8.0



1. OBJETIVO

Establecer la metodología que permita definir los mecanismos de implementación, control y verificación de la eficacia de las acciones correctivas, preventivas y de mejora, para mantener un mejoramiento continuo de los procesos.


2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos que se realizan dentro del Sistema Integrado de Gestión Integrado de la Empresa.


3. RESPONSABILIDADES

Todos los cargos involucrados en cada uno de los procesos, reportan las no conformidades reales o potenciales que se detecten relacionadas con el cliente, el servicio, el proceso y el SGC.

El Coordinador de SGC, hace seguimiento de las acciones con el fin de verificar su aplicación y eficacia y realiza informes de seguimiento que indiquen el estado de implementación de las acciones.

Los coordinadores de proceso, deciden la apertura de las acciones correctivas, además implementan, controlan y aseguran la eficacia de las acciones implementadas que de ellos dependan.


4. SOPORTE NORMATIVO Y DE REFERENCIA

NTC GP 1000:2009

5. CONDICIONES GENERALES

Todo el personal de Aguas del Huila S.A E.S.P tendrá acceso al formato de  Acciones Correctivas, Preventivas y de mejora, en copia Física , a través del cual podrán identificar y desarrollar las acciones correctivas y preventivas que se tengan a bien para eliminar la (s) causa(s) raíz de un problema determinado, así como también las acciones de mejora.  Una vez diligenciado el formato, debe ser aprobado por el Coordinador  del proceso como responsables del mismo, remitiendo copia al Coordinador  de calidad para el seguimiento eficaz  de las acciones propuestas.

Metodología para eliminar la causa raíz de un problema real o potencial: 

1. Definir el problema real o potencial o identificar el aspecto por mejorar  mediante la siguientes fuentes:

· El desempeño del proceso.
· Resultados de la medición de la satisfacción del cliente interno o externo que afecte el proceso involucrado.
· Análisis de las P.Q.R de los clientes.
· Control de producto no conforme.
· Resultados de auditorías internas.
· Resultados de auditorías externas.
· Resultados de la revisión gerencial.
· Ejecución de los proyectos.
· Experiencias de proyectos anteriores.
· Autoevaluaciones de proceso.
· Resultado de evaluaciones de desempeño del personal.

2. Identificar las causas del factor más relevante mediante herramientas tales como: metodología de los 3 por qué.

3. Analizar las posibles actividades que pueda mejorar el proceso estableciendo el plan de acción respectivo.  

4. Ejecutar el plan de acción

5. Verificar el cumplimiento y el impacto de las acciones contempladas en el plan de acción mediante el desempeño del indicador.



6. ACTIVIDADES

Registrar en el Formato de  Acciones Correctivas, Preventivas y de mejora, el proceso correspondiente, la fecha en la que se documenta la No Conformidad real o potencia o el aspecto por mejorar, donde se debe identificar la fuente u origen de la  No Conformidad real o potencial o del aspecto por mejorar, marcando algunas de las siguientes  opciones: Queja o reclamo, resultado indicador, encuesta de satisfacción del cliente, ejecución del proceso, auditoría interna o externa, autoevaluación u otro. Dónde escribir la no conformidad real o potencial o el aspecto por mejorar, definiendo  si la no conformidad real o potencial o el aspecto por mejorar se tratan mediante corrección, acción correctiva, preventiva o de mejora.

Se debe  utilizar la metodología  aprobada de los 3 por qué para identificar la causa raíz. 
Formular y aprobar  el plan de acción  registrada en el Formato de  Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora. 

Realizar seguimiento al cumplimiento del plan de acción hasta que se establezca el cierre de la no conformidad real o potencial o el aspecto por mejorar.

Revisar y hacer seguimiento al cierre eficaz de la(s) no conformidad(es) real(es) o potencial(es) o la implementación de la mejora y  reportar el cierre   eficaz al Coordinador de calidad  para su trazabilidad.


6. REGISTROS

Formato de Solicitud de Acciones Correctivas, Preventivas o de Mejora
Estado de las acciones del SGC


7. CONTROL DE CAMBIOS

	DESCRIPCION DE CAMBIOS
	VERSIÓN
	FECHA

	Primera emisión:
	1.0
	2013-07-26

	Segunda emisión: Actualización
Encabezado: actualización de logo de la entidad y cambio en la versión.
Pie de página: inclusión de los sellos de calidad (ISO 9001-2008, NTC GP 1000-2009) y actualización de la información institucional. 
	2.0
	2014-08-22

	Tercera emisión: Actualización sellos de calidad, proceso de re-certificación
	3.0
	2017-10-04

	Sexta emisión: Actualización e inclusión de los sellos de certificación de calidad.		
	6.0
	13-09-2022

	Séptima emisión: Cambio de Logo Institucional de la Entidad.
	7.0
	30-09-2025

	Octava emisión: Eliminación de Logo de calidad
	8.0
	10-07-2026
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