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OBJETIVO

Establecer un mecanismo para el tratamiento de no conformidades y/u oportunidades de mejora con
el fin de implementar acciones que contribuyan la mejora del desempefio y eficacia de los Sistemas
de Gestion implementados en la DGAC.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a las oportunidades de mejora y las no conformidades
resultantes de los procesos involucrados dentro del alcance del SGC, incluyendo cualquiera originada
por reclamos.

RESPONSABILIDADES

- Directores o Jefe de Area: Son responsables de revisar y aprobar las acciones propuestas.

- Dueiios de Proceso: Son responsables de gestionar las no conformidades u oportunidades de
mejora y realizar el seguimiento correspondiente para la implementacion de las acciones propuestas.

- Profesional en Gestion de la Calidad y SOA: Es responsable de realizar el seguimiento al
cumplimiento de las acciones propuestas en los Planes de Accién de Mejora e informar a la alta
Direccion para la toma de decisiones.

- Personal de la (DGAC): Son responsables de cumplir el presente procedimiento.

DOCUMENTOS DE RESPALDO

- DGAC-PRO-003 Procedimiento de Auditorias Internas a Sistemas de Gestion
- 1ISO 9000 Sistemas de Gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.

PROCEDIMIENTO

DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

- Accion correctiva Accién para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

Nota 1: Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

Nota 2: La acciodn correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a ocurrir, mientras que la accién preventiva se toma para
prevenir que algo ocurra.

- Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra

situacién potencial no deseable. Accion que se puede tomar para tratar un riesgo.

Nota 1: Puede haber mas de una causa para una no conformidad potencial.

Nota 2: La accion preventiva se toma para prevenir que algo ocurra, mientras que la accion correctiva se toma para prevenir
que vuelva a ocurrir.

- Correccién: Accion para eliminar una no conformidad detectada.
Nota 1: Una correccion puede realizarse con anterioridad, simultdneamente o después de una accién correctiva.
Nota 2: Una correccién puede ser, por ejemplo, un reproceso o una reclasificacion.

Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

- No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Es decir; se declara No conformidad:
A la ausencia completa o aislada del cumplimiento de un requisito requerido por la Norma.
A la falta de controles requeridos por la norma o controles inadecuados.
A la evidente tendencia hacia el incumplimiento sustancial del sistema.
A los incumplimientos de requisitos establecidos por la DGAC.

AN NN

Oportunidad de mejora: Hallazgo que no implica una no conformidad o desviacion, pero podria ser

un riesgo o una recomendacion de mejores practicas para la mejora.

Nota 1: Cuando una oportunidad de mejora podria representar un riesgo, las mismas se gestionan segun el Procedimiento
para abordar riesgos y oportunidades DGAC-PRO-007.

Nota 2: Cuando una oportunidad de mejora constituye una recomendacién de mejores practicas, se toman acciones de
mejora. (No requiere un andlisis de causas).
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5.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

PROFESIONAL EN GESTION
DE LA CALIDAD Y SOA /
AUDITOR INTERNO

. DIRECTOR DE AREA / PROFESIONAL EN GESTION
PERSONAL DE LA DGAC DUENO DE PROCESO EFE DE UNDAD DE LA CALIDAD Y SOA
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5.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTACION
GENERADA

Identificacion de
una oportunidad
de mejora o no
conformidad

Una oportunidad de mejora y/o una no conformidad es

identificada proveniente de:

- Resultados de auditorias internas y/o externas.

- Incumplimiento de metas o indicadores.

- Incumplimiento de alguna Politica Institucional, Manual
o Procedimiento.

- Resultados del andlisis o cambios del contexto de la
organizacion.

- Seguimiento de los procesos inmersos en los Sistemas
de Gestion.

- Reclamos o Sugerencias de los usuarios.

- Cualquier Personal de la DGAC que detecte un
incumplimiento de la politica, directiva o normativa
interna de algun proceso o Sistema de Gestion.

El Personal de la DGAC que identifique la oportunidad de

mejora o la no conformidad, debe reportar la misma al

Area de Planificacion y Calidad o al Comité

correspondiente.
Nota: El responsable de iniciar el analisis de la oportunidad de mejora
y/o no conformidad es el Duefio de Proceso.

¢ Oportunidad de
mejora?

Si es una oportunidad de Mejora, no se requeriran
correcciones inmediatas y analisis de causa, se pasa a
determinar las actividades de la Accion de Mejora.

Si es una No Conformidad, se debe analizar si amerita
una correccion inmediata.

Determinacion
Plan de Accion
de Mejora

Si se trata de una oportunidad de mejora, el Duefio de
Proceso detalla en el registro DGAC-REG-013 las
actividades de la Acciéon de Mejora propuesta, el
responsable de implementacion y los plazos maximos de
ejecuciéon (no requiere analisis de causas). Pasa a la
actividad 9.

Nota: Si la oportunidad de mejora representa un riesgo, la misma se
gestiona segun el Procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades
DGAC-PRO-007.

DGAC-REG-013

¢ Requiere
correcciones
inmediatas?

Si la No Conformidad requiere o amerita correcciones
inmediatas, se ejecutan las mismas

Si no se requieren o0 no ameritan correcciones
inmediatas, se procede a realizar el analisis de causa
para determinar si amerita o no la apertura de un plan de
accion.

Ejecuta
Correcciones

El Duefio de Proceso ejecuta las correcciones inmediatas
necesarias para contener o subsanar el impacto de la no
Conformidad.

DGAC-REG-016

Realiza el
analisis de causa

Si existe necesidad de proponer acciones correctivas, el
Duefio de proceso en coordinacion con el personal
involucrado, realiza el analisis de la causa raiz y registra
el resultado en el registro DGAC-REG-013.

DGAC-REG-013

¢Amerita Plan de
Accion?

Como resultado del analisis de causa, el Duefio de

Proceso, evalla si amerita o no la apertura de un Plan de

Accion Correctiva, tomando en cuenta, lo siguiente:

- Recurrencia de la no conformidad: Si la no conformidad
ocurre de manera reiterada y no esta definido de otra
manera en los procedimientos.
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- Si la no conformidad ocurre por primera vez pero el
impacto sobre los objetivos de la calidad o sobre el
servicio/producto es alto y amerita la toma de acciones
correctivas con prioridad.

Si existen no conformidades que potencialmente puedan

ocurrir, en cuyo caso, las mismas son gestionadas segun

el Procedimiento para gestion de riesgos y oportunidades

DGAC-PRO-007.

El Duefio de Proceso, registra en el formulario de salidas

cumplimiento del
Plan de Accion

El Profesional en Gestion de la Calidad y SOA realiza el
seguimiento periddico al cumplimiento de los Planes de

8. Registra No Conformes las correcciones inmediatas ejecutadas, y

PR T - . . DGAC-REG-016
Justificacion justifica la razén por la que la No Conformidad no amerita

un Plan de Accion Correctiva.
Definida la causa raiz, el Duefio de Proceso detalla en el
registro DGAC-REG-013 las actividades del Plan de
9. Determinacion Accion Correctiva a tomar, el responsable de
Plan de Acci6n implementacién y los plazos maximos de ejecucion.
Correctiva Posteriormente solicita al Director o Jefe de area del
proceso involucrado la aprobacién de las acciones
propuestas.
El Director o Jefe de area, revisa el registro DGAC-REG-
013 y verifica lo siguiente: la coherencia de las
10. Revisa Plan de actividades, la relacién del Plan de Accion Correctiva con
Accion el analisis de causas y la descripcion de la no
conformidad y, que exista factibilidad para su ejecucion
(segun el tipo de accidn que revisa).
11. Observa Plan de | Si existen observaciones, solicita al Duefio de Proceso
Accion que corrija las observaciones.
12. Corrige El Duefo de Proceso realiza las correcciones solicitadas
.Obsegrvaciones y vuelve a remitir el registro para la aprobacién del
Director o Jefe de area. Vuelve a la actividad 10.
13. Remision del Si no existen observaciones, remite el Plan de Accion a
Plan de Accién a | Planificacion y Calidad para el visto bueno.

e . Nota: Cuando el plan de accién se genera como resultado de las
PIamﬂcamon y auditorias internas de la calidad se procede de acuerdo a lo establecido
Calidad en el Procedimiento de auditorias internas DGAC-PRO-003.

El Profesional en Gestion de la Calidad y SOA, revisa el

. Plan de Accion: la coherencia de las actividades y la

14. Revisa Plan de . . . s
. relacion de las acciones correctivas con el analisis de
Accion e . -
causas Y la descripcién de la no conformidad (segun el
tipo de accién que revisa).
15. Devolucion del Si existen observaciones, devuelve el Plan de Accion
' . DGAC-REG-013 al Director o Jefe de area para su
registro .
correccién. (Punto 11)
16. Devolucion del . : . .
reqistro para la Si no existen observaciones, da su visto bueno en el
>gIstro p registro DGAC-REG-013, se queda con un ejemplar del
ejecucion del . . ~
- registro y devuelve el otro ejemplar al Duefio del Proceso.
Plan de Acci6n
. L El Duefio del Proceso se asegura que los responsables
17. Ejecucion del . : .
g designados ejecuten el Plan de Accién en los plazos
Plan de Acci6n >
definidos.
L Periddicamente, el Duefo de Proceso realiza
18. Remisién de la - . e .
. seguimiento al cumplimiento del Plan de Accion Informacién de
documentacion . . . .
asegurandose de la existencia de la documentacion de respaldo
de respaldo .
respaldo correspondiente.
19. Seguimiento al

DGAC-REG-014
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Accidn vigentes, por medio del registro de Seguimiento a
Planes de Accion DGAC-REG-014.

Si existe incumplimiento, se reprograma la fecha de
implementaciéon por Unica vez en el mismo registro
DGAC-REG-013.

El Profesional en Gestion de la Calidad y SOA o el Auditor

- Lider, verifican la eficacia de las acciones

20. Verifica la implementadas, corroborando que la no conformidad no
eficacia del Plan p_’ ’ quelar L DGAC-REG-013

d . volvié a generarse, durante el seguimiento o la siguiente

e Accion " e
auditoria, tal como se establece en el Procedimiento de
Auditorias Internas DGAC-PRO-003.
21. Analisis de la Si las acciones no fueron eficaces, El Profesional en

generacion de un
nuevo Plan de
Accidn

Gestion de la Calidad y SOA o el Auditor Lider lo registran
en el DGAC-REG-013, estableciendo el cierre del Plan
de Accion y/o solicitando la apertura de un nuevo Plan.

22.

Cierre del Plan

Si las acciones fueron eficaces, el Profesional en Gestion
de la Calidad y SOA o el Auditor Lider registran tal

de Accién determinacion en el registro DGAC-REG-013,
estableciendo el cierre del Plan de Accion.
El Profesional | en Gestion de la Calidad y SOA, informa
23. Informa

Resultados de
Planes de Accién

el resultado del seguimiento a los Planes de Accion en
las reuniones de Comité Correspondientes y de Revision
por la Direccion.

5.4 REEMPLAZOS

Con el fin de desarrollar el presente procedimiento y el llenado de los formularios de registro, se
establece lo siguiente:

- En Ausencia de un Director de Area, asume el cargo un interino designado.
- En ausencia del Profesional en Gestion de la Calidad y SOA el Responsable |l en Planificacién y
Calidad designa una persona para su reemplazo.

El personal designado debe contar con la competencia necesaria definida en la Programacion
Operativa Anual Individual para cada puesto.

5.5 ACTIVIDADES DE CONTROL

siguiente auditoria.

ACTIVIDAD RESPON PARAMETROS (ESPECIFICACIONES- METODO
DE CONTROL SABLE INDICADORES) LOGIA
El Director o Jefe de area, revisa el registro DGAC-
REG-013 y verifica lo siguiente: la coherencia de las
10. Revisa Director o Jefe | actividades, la relacién del Plan de Accion Correctiva | Evaluacion
Plan de Accion | de area con el analisis de causas y la descripcion de la no | documental
conformidad y, que exista factibilidad para su
ejecucion (segun el tipo de accidén que revisa).
El Profesional en Gestion de la Calidad y SOA, revisa
. Profesional en | el Plan de Accién: la coherencia de las actividades y L
14. Revisa i o . : e Evaluacion
Plan de Accion Ge§tlon dela la relacion de las acciones correctivas con el ane!I|S|s documental
Calidad y SOA | de causas y la descripcion de la no conformidad
(segun el tipo de accién que revisa).
El Profesional en Gestion de la Calidad y SOA o el
20. Verifica la Profesional en | Auditor Lider, verifican la eficacia de las acciones .,
C i . . Evaluacion
Eficacia de las | Gestion de la implementadas, corroborando que la no conformidad
: . s C documental
Acciones Calidad y SOA | no volvié a generarse, durante el seguimiento o la
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5.6 PLAZO
De: A: Dias Habiles
Desde que se identifica la no | Hasta que se genera el Plan de .
. : . s 10 dias
conformidad y/u oportunidad de mejora. | Accion.

5.7 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

El Profesional en Gestién de la Calidad y SOA es el encargado de realizar el seguimiento y la medicién
del desempefio del proceso de no conformidad y accioén correctiva, de acuerdo al siguiente indicador:

INDICADOR CALCULO FRECUENCIA | META
Acciones correctivas (N° Planes de accion correctivas ejecutadas/N° Anual > 80%
ejecutadas Total de Planes de accion correctivos abiertos)*100 B °

A La cuantificacion del numero de Planes de Accidon Correctivas ejecutadas se
DESCRIPCION obtiene del registro DGAC-REG-013 y DGAC-REG-014.
HERRAMIENTA DE ANALISIS | Grafico de barras.

INDICADOR CALCULO FRECUENCIA | META
Acciones de mejora (N° Planes de Accion de Mejora ejecutadas/N° Anual > 80%
ejecutadas Total de Planes de Accién de Mejora abiertos)*100 B °

A La cuantificacion del nimero de Planes de Accidon de Mejora ejecutadas se
DESCRIPCION obtiene del registro DGAC-REG-013 y DGAC-REG-014.
HERRAMIENTA DE ANALISIS | Gréfico de barras.

El Profesional en Gestidn de la Calidad y SOA informa a la Direccion Ejecutiva sobre el resultado del
analisis y evaluacion de los resultados de las mediciones de los indicadores, en la reunion de Revision
por la Direccién.

6 DISTRIBUCION Y ACCESO

El presente procedimiento es de libre acceso a través de la pagina web de la DGAC y de la Biblioteca

central.
7 ANEXOS
- DGAC-REG-013 Plan de Accién
- DGAC-REG-014 Seguimiento a los Planes de Accion

TABLA DE ADMINISTRACION DEL REGISTRO
DGAC-REG-013 y DGAC-REG-014

Condicion Nivel Descripcion
. . En fisico en Archivadores de Palanca de los Duefios
Almacenamiento X | Normal Superior . e )
de Proceso con copia en Planificacion y Calidad.
ACCESO ACCESO Acceso controlado por los Duefios de Proceso.
Recuperacion : X Acceso controlado por Planificacion y Calidad (para
libre controlado .
las copias).
Proteccion Ninguna X | Requiere | En estantes bajo llave.
. L ~ Podran retenerse 2 afos, luego pasan a Archivo
Tiempo de retencion 2 afos Central
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REVISION

REGISTRO
PLAN DE ACCION

1. DATOS DE IDENTIFICACION

DGAC-REG-013

Cédigo Plan Origen
Seguimiento de los Procesos Satisfaccion del Cliente
Fecha Inicio Plan Salida No Conforme Gestion de Riesgos
Auditoria Interna Revision por la Direccion
Fecha Fin Plan Auditoria Externa Comité de la Calidad
Sugerencia 0 Reclamo Otros
Proceso: hd

hd Siglas:

Area:

2. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD / OPORTUNIDAD DE MEJORA
No Conformidad Oportunidad de Mejora Otro:

Evidenciado por
Tipo de Accion Correctiva Mejora

3. CORRECCION (ES) / TRATAMIENTO INMEDIATO
Nro. Actividad Responsable Plazo Seguimiento Estado

4. ANALISIS DE CAUSA

5. ACCIONES (CORRECTIVAS / DE MEJORA) PLANIFICADAS

Nro. Actividad Responsable RESL RESL Seguimiento Estado
Plan Real
Estado - Eficacia % Avance
6. RESPONSAB D O/ APROBACIO
Aprobacién del Plan de Accion Responsable de Seguimiento del Plan de Accién
Nombre Nombre
Cargo Cargo
Fecha Fecha
7. VoBo DEL PLAN DE ACCION
Auditor Lider Gestion de la Calidad Otro
Nombre Fecha
8. EVALUACION DE LA ACIA RRE DEL PLAN DE ACCIO
Auditor Lider Gestion de la Calidad Otro
Eficacia - . .
- Evidencias
Fecha Fin Real
Evaluador de la Eficacia de la Accion VoBo Gestion de Calidad
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:




CODIGO VIGENCIA
06/03/2020

REVISION

REGISTRO
SEGUIMIENTO A LOS PLANES DE ACCION DGACREG-014

Estado de Acciones L digo F. Inicio F. Fin Plan  F. Fin Real . Plan Activ. Ejec % Avance Estado Eficaz Tipo
Plan de Accion en Procesc

Plan de Accién Concluido
Plan de Accion Retrazado
Plan de Accién Cerrado
Todos

Eficacia de Acciones
Plan de Accion Eficaz
Plan de Accion Ineficaz
Todos

Tipo de Acciones 12

Plan de Accion Correctiva 13
Plan de Acci6én Mejora 14
Todos 15

Origen de Acciones 17

Seguimiento de los Procesos 18
Salida No Conforme 19
Auditoria Interna 20
Auditoria Externa 21
Sugerencia 0 Reclamo 22
Satisfaccion del Cliente 23
Gestion de Riesgos 24
Revisién por la Direccion 25
Comité de la Calidad 26
Otros 27

Todos 28




