S DEFENSORIA DEL PUEBLO Codigo: | UDITH-PRO-2
= Tipo de documento: Vigente - A !
. } } 3 ')
® PROCEDIMIENTO desde: £ 3 SEP 20
DEFENSORIA DEL PUEBLO Titulo: Version: | 1 .
estaoo siummacionas ot souvia | ACCIONES CORRECTIVAS Y Pagina: 1de?7
MEJORA
1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es normar la implementacion de acciones correctivas y
acciones de mejora con el fin de eliminar las causas de las no conformidades
identificadas, promoviendo la satisfaccién del usuario y la mejora continua en la
Defensoria del Pueblo.

2. BASE NORMATIVA

ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

3. ALCANCE

Todos los procesos involucrados en el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

4. RESPONSABILIDADES
El/La dueiio/a del proceso: Es responsable de la gestién de una accioén correctiva en
caso de que haya detectado una no conformidad.

El/la Analista de Gestién de Calidad: Determinara el area o unidad organizacional
duefia del proceso a la que pertenece la NC u OM para su respectivo analisis y
establecimiento de acciones correctivas, ademas realiza el seguimiento de la
implementacion y ejecucién de acciones correctivas.

5. ABREVIATURAS

ABREVIATURA DESCRIPCION

sGae Sistema de gestién de la calidad
NC No conformidad

C Conformidad

AC/M Accibn correctiva y mejora

oM Oportunidad de Mejora

6. DEFINICIONES

DESCRIPCION
Incumplimiento de un requisito establecido

TERMINO |

No conformidad

Conformidad

Cumplimiento de un requisito

Correccion

Accion tomada para eliminar una no conformidad
detectada

Accion Correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad

Oportunidad de Mejora

Situacion identificada para mejorar el desempeno
o eficacia del SGC, sin que exista una no
conformidad

Mejora Continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad
del SGC para cumplir requisitos
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7. DESARROLLO/DESCRIPCION/FLUJOGRAMA
5 Documento
Actividad Descripcion Responsable generado
Da a conocer a el/la
Analista de Gestion de
Calidad las NC u OM
identificadas, las cuales
pueden generarse por Servidores/as
inspecciones, hallazgos T
1.Conocimiento del personal, interaccién publicos de la
de la NC u OM ’ Defensoria  del
entre procesos, producto -
no conforme, auditorias,
quejas, incumplimientos,
analisis de datos,
omision de controles,
entre otros.
El/la Analista de Gestion
de Calidad asigna un
numero de correlativo en
2.Asignacién de | el formulario de AC/M |Analista  de | ol R 1T
nimero para analisis de las | Gestion de Correctivas y de
correlativo acciones correctivas y | Calidad s
deriva al area o unidad 1
organizacional
correspondiente.
Retine a los involucrados &
3.Analisis de para investigar las Dushors dei
causas de causas de la NC u OM, ?nrggﬁ" ((:)ra S
NC/OM identificando el origen del 1
a NC
problema.
Definen acciones para 2
4.Determinacion | resolver la 1:)NC, Duchio/8 cel
de acciones considerando Procleso d de
correctivas responsables, plazos y invo e
S He : a NC
mitigacion de riesgos.
. UDITH-R-18
Realiza seguimiento a la 5 Sk
5.Seguimiento a implementiltl:ién y Analﬁta de Seg‘ulmlcnto de
las AC eficacia de las acciones Ges‘tlon & e
o Calidad cor;ectwas y de
mejora
Valida el cierre de las [ 56/, Undad| gy p g7
6.Aprobacién de | Acciones correctivas Institucional y Acciones
cierre de NC tomadas para levantar Taleits Correctivas y de
las No Conformidades H mejora
umano
7. Presentacién | Todas las AC/M son Anals d
en Revision por | reportadas en la reunion Gna %F.’ta &
A S estion de
la Direccidén de Revision por la Calidad

(MAE)

Direccion (MAE).
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B) FLUJOGRAMA
Servidores/as Analista de Dueiio/a del Jefe/a Unidad de
publicos de la Gestion de proceso e Desarrollo
Defensoria del Calidad involucrados de la Institucional y
Pueblo NC Talento Humano

' INICIO ’

1.Conocimiento
delaNCuOM

ﬁ | | correlativo

2. Asignacién

i 3. Analisis de
de numero

causas de NC/OM

—

Y

5. Seguimiento 4. Determinacion

alas AC < de acciones
correctivas
6. Aprobacion
de cierre de NC
7. Presentacion en
Revision por la
Direccion (MAE)
FIN
8. REGISTROS
CODIGO i NOMBRE DEL REGISTRO
UDITH-R-17 Acciones Correctivas y de mejora
UDITH-R-18 Seguimiento de Acciones Correctivas y de Mejora

9. INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION DEL INDICADOR

Porcentaje de NC
Cerradas

Total NC cerradas x 100/Total NC detectadas

Porcentajes de OM
Implementadas

Total OM implementadas x 100/Total OM emitidas
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10.CONTROL DE CAMBIOS

VERSION # FECHA DE DESCRIPCION DE CAMBIOS
: MODIFICACION
N.A. —== -
11.ANEXOS
ANEXO TITULO DEL ANEXO _
1 UDITH-R-17 Acciones Correctivas y de mejora
2 UDITH-R-18 Seguimiento de Acciones Correctivas y de
n Mejora

12.GESTION DEL DOCUMENTO

| ELABORO REVISO APROBO
NOMBRE Vero6nica José Hernan | Pedro Francisco
Sotomayor Cortez Aguilar Callisaya Aro
Mausolf
CARGO PROFESIONAL III | JEFE UNIDAD DE | DEFENSOR DEL
ANALISTA DE | DESARROLLO PUEBLO

GESTION DE

CALIDAD /

FECHA 25/07/2025 |
FIRMA
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ANEXO 1
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GESTION: 20XX N° CORRELATIVO | 00X
PROCESO: DUENO DEL
PROCESO:

n Accibén Correctiva |:] Accién de Mejora I:I

DESCRIPCION DEL HALLAZGO
Observacion | _| No Conformidad [ | Oportunidad de Mejora| |

ANALISIS DE CAUSAS

Mano de Obra Medicion Me,dlo
Ambiente

= Causa 1 i s Causal * Causa 1
« Causa 2... i e Causa 2 ... » Causa 2...
e S Hallazgo
ﬁ Metodo Maqumaria y

equipas
eCausa 1 | sCausa 1 eCausa 1
*Causa 2 i eCausa 2 *Causa 2

CAUSA PRINCIFAL (CAUSA RAIZ):

O puede usar la herramienta de Los 5 Por qué
Problema Inicial:

1. ¢Por qué ocurrib este problema?

Respuesta: (Escribe la causa méas inmediata del problema )
2. ¢Por qué ocurrié esa causa?

Respuesta: (Indica la razdn detras de la causa anterior.)
3. ¢Por qué ocurrid esa segunda causa?

Respuesta: (Describe la causa subyacente o factor adicional.)
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4. gPor qué ocurrid esa tercera causa?
Respuesta: (Especifica las razones adicionales que siguen contribuyendo al
problema.)

5. ¢Por qué ocurrid esa cuarta causa?
Respuesta: (Explica la causa raiz final del problema

PLAN DE ACCION
N* | ACTIVIDAD RESPONSABLE | FECHA D}:T. FECHA DE ESTADC

EJECUCION | SEGUIMIENTO
:sLas acciones generan En caso de ser S,
otro riesgo no st NO deberén actuslizar la
identificado matriz de riesgos
anteriormente?
cContintia el hallazgo? 51 I___I NO D

Si S 5

:Le accién tomads fue eficaz? SI D NO D

En caso de no ser eficaz, describir que nuevas acciones se tomaran:

PLAN DE ACCION

FECHA DE FECHA DE

EJECUCION | SEGUIMIENTO | FSTADO

N® ACTIVIDAD RESPONSAEBLE

CIERRE DE LA ACCION

NOMERE
RESPONSABLE:

FIRMA:

FECHA: -mm-gaaa
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ANEXO 2
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