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GESTION DEL DIRECCIONAMIENTO

E SM‘ 2 R E.SP PROCESO ESTRATEGICO CODIGO SI-P06
A,

EPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS )

DEL DISTRITO DE SANTA MARTA PROCEDIMIENTO Control y Tratamiento de NO Conformidades VERSION 01
1. OBIJETIVO

Establecer las actividades que le permitiran al sistema de gestién de la empresa identificar y dar tratamiento

a los servicios o productos no conformes que se presente en el dia a dia, con el fin de corregir, contener o
mitigar el impacto de los resultados no deseados.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos del ESSMAR E.S.P.
Inicia con la identificacion de la No conformidad y finaliza con el seguimiento de las acciones planteadas.

3. RESPONSABLES

El responsable del seguimiento y control.delai@adecuadarejecucion deseste procedimiento estara a cargo del

grupo SIG de la institucion.

Los responsables (responsable o Rol/Dependencia)idella ejectcion de las actividades estan identificados en
el item 6 (Descripcion de actividades).

4. DEFINICIONES

- No Conformidad Real: Incidencia‘e situacién que-se-produce.cuando, en la realizacién de una actividad,
se obtiene un resultado que incumple,tn, requisito:

- No conformidad Potencial: Incumplimiento de un requisito, que, de no tomar accién, podrian convertirse
en una NO conformidad real.

- Requisito: Necesidad, expectativa, especificidad u obligacion que venga determinada por los usuarios y
otros grupos de interés, por la legislacion aplicable o por lo establecido por la ESSMAR ESP, respecto a la

prestacion de servicios.

- Accidn correctiva: Accidn para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir

Nota: Puede haber mas de una causa para una no conformidad

- Accidn preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacién potencialmente indeseable.

- Desempeiio: Resultado medible.

- Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

- Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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5.

5.1

5.2

53

5.4

Efectividad: Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados planificados, como en
el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

GENERALIDADES
Las NO conformidades pueden ser detectadas por:

Auditorias internas y externas.
Revisiones de los Sistemas.
Verificacidn de actividades del SIG¢
Fiscalizaciones, entre otros.

Se considera servicio o producto no conformes

Informes o reportes emitidos, gue neseumplenicon los requisitostestablecidos legalmente, por el
cliente interno o externo.

Todo producto entregado por les,proceses'misionales. dé la entidad; que no cumpla los requisitos de
calidad establecidos.

Otras consideraciones:

Las acciones correctivas que se definan para dar solucion a una no conformidad deben ser registradas
por medio del SI-F13 Formato Control y Tratamiento de No conformidades (NC)

Las acciones correctivas, deben estar enfocadas en la eliminacidon de la(s) causa(s) raiz(es) que dio origen
ala “NC”

Para la formulacién de las acciones correctivas, se debe tener en cuenta la capacidad operativa de la
entidad y recursos asignados, si es necesario asignacion de recursos este se debe dar a conocer al comité
Institucional de gestion y desempefio a través del lider de proceso.

El seguimiento y cierre de las acciones correctivas estara a cargo del lider del proceso quien validara que
la efectividad, eficiencia y eficacia de las mismas, eliminen la probabilidad de ocurrencia de las causas
gue originaron la No Conformidad.

De forma general se establece las siguientes actuaciones una vez se presenta una No Conformidad:

Se identifican las acciones para eliminar la No conformidad, tanto de las correcciones inmediatas como
de las que eliminen las causas raiz de las mismas.

Autorizar su uso, liberacién o aceptacién de un servicio o producto no conforme por concesién del
responsable de la Unidad con autorizacion de la Direccidén y, en caso de ser necesario, por aceptacién

de la parte interesada, debiendo quedar registrada.

Adoptar acciones para impedir la prestacion de un servicio o producto para un uso o aplicacion
originalmente no previsto.
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- Verificando por el responsable de la Unidad que las acciones aplicadas permiten la prestaciéon de
servicios o productos que cumplen con los requisitos especificados para los mismos.

5.5

Este documento hace parte del Sistema Integrado de Gestion de la ESSMAR E.S.P. “SIGES” y; se elabora

teniendo en cuenta los lineamientos definidos en la SI-G01 Guia de Elaboracién y Control de
Documentos y Registros.

5.6

Las comunicaciones internas que se depfendah con ocasiona,la aplicacion de este procedimiento, se

tramitaran siguiendo los lineamientés-definides enelkGD-POI*Rrecedimiento recepcidn, radicaciény
tramites de correspondencias inté€rnas y:externas.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Responsable o

No. Descripcion de la Actividad . Registros
P Rol/Dependencia &
Registrar la No conformidad:
SI-F15 Formato
Registra la No Conformidad “ens el SI-F15, . .Formato Profesional Tratamiento de
1 |Tratamiento de No conformidades (NC)~cumpliendo_cen asignado/Proceso No
los minimos responsable conformidades
para su redaccién situacion, evidencia, incumplimiento (NC)
(interno o externo).
Realizar Andlisis de Causa:
SI-F15 Formato
. . Profesional Tratamiento de
A través del SI-F15 Formato Tratamiento de No .
2 . . s asignado/Proceso No
conformidades (NC) realizard el andlisis de las causas de .
. . . responsable conformidades
la No Conformidad detectada, seglin lo indicado en el (NC)
item 2y 3.
Formular acciones:
. Profesional
Formula las acciones que deben dar respuesta a subsanar .
3 . asignado/Proceso N/A
la(s) causa(s) del problema, se asignara un responsable de
. . , . , responsable
ejecutar el plan de accién y el tiempo definido en dia-
mes-afio para su ejecucion.
Revisar Acciones Correctivas:
Revisara el plan de accion definido, analizando si las Lider del
4 | mismas dan respuesta a las problematicas presentadas, Proceso/Proceso N/A
evaluando segun su criterio y experiencia si las acciones responsable
estan enfocadas a eliminar las causas raiz identificada.
Aprobar plan de accién: Lider del SI-F15 Formato
5 * Proceso/Proceso Tratamiento de
responsable No
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. .. Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Aprueba el plan de accién y lo registra en el SI-F15 conformidades
Formato Tratamiento de No conformidades (NC) item 5, (NC)
para su envio al grupo SIG.
Nota: En caso de no ser aprobado el plan, debesregresar
al item 3 del presente procedimientos
Ejecutar plan de accidén: .
] B Profesional
6 . . - . asignado/Proceso N/A
Ejecuta las acciones definidas eén elplanscumpliendo con S / /
. ) responsable
los tiempos establecidos.
Revisar eficacia del plan de accién:
Verifica la eficacia, con| respecto, a\ losmrésultados Lider del
obtenidos y comprueba si las\causas han'sido eliminadas
7 Proceso/Proceso N/A
del proceso.
responsable
Nota: En caso de no ser eficaceslas.acciones realizadas,
se debe regresar al item 3 del presente precedimiente:
Cerrar accion correctiva o preventiva: SI-F15 Formato
Lider del Tratamiento de
8 |Realiza el cierre de la accion correctiva, firmando SI-F15 Proceso/Proceso No
Formato Tratamiento de No conformidades (NC) item 6 responsable conformidades
“Revisién Final” (NC)
Realizar seguimiento a las acciones correctivas:
Realiza el seguimiento de todas las acciones correctivas SI-F16 Formato
segln el cronograma definido en el SI-F16 Formato . Seguimiento
& L & . . Grupo SIG/Secretaria g
9 |Seguimiento de No conformidades (NC) enviado por el de No
General .
proceso evaluado. conformidades
(NC)
Nota: El seguimiento se debe realizar minimo cada 3
meses para evaluar desviaciones al cronograma de
ejecucion de las acciones de mejora.
Realizar Informe:
. Grupo SIG/Secretaria
10 |Reporta los avances del estado de las Acciones P Gen/eral N/A
Correctivas para su revisidn en el marco de la revisién por
la direccidn o segln requerimiento interno o externos
cuando se presente.
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7. BASELEGAL
. Descripcion de articulos, capitulos o
. Entidad que Ne Fecha de pct eu p.l n
Tipo de Norma . e s . partes de la Norma que aplican al
Emite Identificacion Expedicion
documento
Congreso de 11 DEjulionde "Por la cugl.se es/;ta.blece el ré.g.im.en
LEY . 142 de los servicios publicos domiciliarios
Colombia 1994 . . . "
y se dictan otras disposiciones
"Determinar, suprimir, fusionar,
Conceio T oR crear, reestructurar, modificar o
ACUERDO . ! 002 transformar la estructura de la
Distrital de 2016 i ., -
administracion Distrital y los entes
descentralizados”.
“Por el cual se modifica el Decreto
986 del 24 de noviembre De 1992, se
amplia el objeto de la Empresa de
Alcaldia 18 de Servicios Publicos de Aseo del
DECRETO Distrital de 282 noviembtre de | Distrito de Santa Marta "ESPA E.S.P."
Santa Marta 2016 y se Cambia su Denominacidn por la
de Empresa de Servicios Publicos del
Distrito de Santa Marta "ESSMAR
E.S.P"
8. DOCUMENTOS RELACIONADOS
® SI-GO1 Guia Elaboracion y Control de Documentos y Registros
e GD-PO1 Procedimiento recepcidn, radicacién y tramites de correspondencias internas y externas
e SI-PO5 Procedimiento Toma de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora
e SO 9001:2015 “Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos”
® Modelo Integral de planeaciéon y Gestion MIPG.
9. REGISTROS Y/O FORMATOS
ee s Almacenamiento .. Disposicion
Identificacion . . Proteccion ., -,
(Archivo de gestion) Recuperacion (Accidén
. . (clasificacién cumplido el
Cadigo Nombre Lugary | Tiempo de Responsable para consulta) tiempo de
Formato Medio Retencion de Archivarlo L
retencion)
Tratamiento de
- G Por Codi
SI-F15 No rupo Permanente Grupo SIG orLodigoy N/A
. SIG Fecha
Conformidades
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cpe s Almacenamiento .. Disposicion
Identificacion . . Proteccion ‘s .
(Archivo de gestion) Recuperacion (Accién
clasificacion cumplido el
Cadigo Nombre Lugary | Tiempo de Responsable p(ara o) tien:)po de
Formato Medio Retencion de Archivarlo .,
retencion)
siF1e | Sesuimientode | o o Por Codigo
- No 5| Gp Perma 0SIG oo ag y N/A
Conformidades
10. CONTROL DE CAMBIOS
. item .,
Version Fecha Modificado Descripcion
NA NA
11. ANEXOS
Si aplica
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