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1. OBJETIVO

Lograr a conformidad con los requisitos especificados en este procedimiento y el mejoramiento
continuo de los procesos, mediante la identificacion, descripcion, investigacion y analisis.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para evaluar y tratar todas las no conformidades reales y potenciales,
la auditoria interna y/o externa, accidentes, incidentes, condiciones inseguras, quejas y/o
reclamos de los clientes de  KLUANE COLOMBIA S.A.S.

3. RESPONSABLES

Los lideres de proceso en los diferentes niveles son responsables de la implementacion y
continuo seguimiento del presente procedimiento.

4. DEFINICIONES

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accién correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable. Puede haber mas de una causa para una no conformidad; La accion
correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse.

Correccidn: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Accién preventiva: Accién tomada para prevenir la aparicion de no conformidades.
Seguimiento: Trazabilidad que se hace a una o varias actividades del sistema.

Accién de mejora: Accion realizada que optimiza y mejora los procesos.

Eficacia de la accién: Se determina cuando se garantiza que no se presenta nuevamente la
desviacion identificada, y permite dar por cerrada la accion tomada.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad potencial: Incumplimiento total de un procedimiento o la no aplicacion total
del mismo. Igualmente, aquellos incumplimientos que afectan significativamente la prestacion

del servicio. Un numero considerable de No conformidades menores a un mismo requisito
pueden generar una NC Mayor.
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5. CONSIDERACIONES GENERALES

o Todas las acciones correctivas o preventivas deben ser gestionadas oportunamente y su
tiempo estara sujeto al plan de accién formulado por el lider de proceso, sin ser superior
a los tiempos establecidos de acuerdo a la matriz de criticidad. Es tiempo esperado u
objetivo el definido en el seméforo verde, el tiempo aceptable es el definido en el
semaforo amarillo y el tiempo no aceptable es el definido en el seméforo rojo.

CRITICIDAD CASOS EN QUE APLICA SEMAFORO VERDE SEMAFORO AMARILLO SEMAFORO ROJO

A Menor a Desde 8 Hasta Mayor a 20 dias

Genera cambios en la matriz de riesgos SST, Impacto ambiental,
Incumplimiento de Requisitos legales, Incumplimiento de 8 20
compromisos contractuales o con partes interesadas, Quejas y
reclamos del cliente, detencion de los procesos.

dias dias

Menor a Desde 20 Hasta Mayor a 70 dias

Desviaciones a estdndares y procedimientos que no generen
incumplimientos legales o contractuales pero afectan los procesos, 20 70

estandares y cadena de valor. dias ai
ias

Menor a Desde 70 Hasta Mayor a 120 dias

Desviaciones que no impacten los procesos o productividad de la
organizacién, opciones de mejora que no requieran implementacién 70 120

inmediata. ia
dias dias

e Todas las acciones correctivas o preventivas deben contar con un analisis de causas
que favorezca identificar la raiz del problema de tal manera que su riesgo de
presentarse por primera vez o de reiterarse se minimice al maximo.

e En caso de que una correccion se presente con una frecuencia igual o mayor a 5 se
debera llevar a cabo el respectivo andlisis de causas y pasara a convertirse en una
accion correctiva.

e El lider del proceso debera realizar el seguimiento a los planes, hasta que se realice el
cierre de la accion.

e Para las peticiones quejas y reclamos que ameriten una accién correctiva, requiriendo
asi un andlisis de causas, se tendra como referencia este procedimiento.

e Fuentes generadoras de correcciones, acciones de mejora, acciones correctivas y
preventivas.

Objetivos

Investigacion de Accidentes de Trabajo
Emergencias

No Conformidades

Auditorias

Analisis de Datos - Indicadores de Gestidn
Proveedores y Contratistas

Producto o Servicio No Conforme
Recorridos de Campo

Inspecciones

Reporte de actos y condiciones
Simulacros

Analisis de Trabajo Seguro

Revisiones de la Direccién

Reuniones Gerenciales

Revision por parte de la Gerencia.

Quejas y reclamos — Percepcion del cliente
Reuniones del COPASST
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TECNICAS PARA EL ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ

Lluvia de ideas

Es una técnica usada para ayudar a un grupo a crear tantas ideas como sea posible en el
menor tiempo posible expandiendo el pensamiento para incluir todas las dimensiones de un
problema o solucion.

» ¢Quées?
Técnica de grupo para generar ideas originales en un b
ambiente relajado.

Herramienta creada en 1941, por Alex Osborne.

» ¢Cuéando se utiliza?

e Liderar creatividad de equipos de trabajo

e Generar un numero extenso de ideas

¢ Involucrar a todos los procesos

¢ |dentificar oportunidades para mejora
Pasos:

Acordar y exponer el tema en un lugar visible, donde todos puedan tener conocimiento de las
ideas que se generan.

Definir y explicar el método para generar ideas con base en el hallazgo, una pregunta o la
experiencia de cada uno de los participantes.

Tratar de producir el mayor niumero posible de ideas Yy registrarlas en notas de papel, archivos
en Word o en el pizarr6n, de manera que puedan ser visibles para todos los participantes.

Definir y acordar el método para cernir, clasificar y ordenar las ideas manera que las ideas que
mas tienen relacion pueden formar una categoria que dé mayor peso a la idea.

Definir las herramientas a usar para corregir oportunamente las causas

Hacer seguimiento a las acciones establecidas

Importante:

Todos los integrantes deben participar activamente teniendo en cuenta, la originalidad,
singularidad y creatividad de sus ideas.

Se deben respetar y registrar cada una de las ideas generadas. Se puede generar como

registro un acta de reunion, las hojas diligenciadas con la lluvia de ideas, post con las ideas o
registro fotogréfico.
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¢Cinco por qués?

» ¢Quées?
Técnica sistematica de preguntas utilizada durante la fase

de analisis de problemas para buscar posibles causas
principales de un problema.

La técnica requiere que el equipo pregunte “;Por qué?”
unas cinco veces, o trabaje a través de cinco niveles de
detalle. Una vez que se dificil para el equipo responder al
“¢Por qué?’, la causa mas probable habrda sido
identificada.

Pasos:

Realizar una sesion de lluvia de ideas.

Una vez que las causas reales hayan sido identificadas, empezar a preguntar
¢Por qué es asi?

¢Por qué esta pasando esto?

Continuar preguntado

SPor qué?

Con el fin de obligar al equipo analizar la raiz de la causa, corregirla y garantizar que no se
repetira mas. El nimero de preguntas que se hagan dependera Unicamente de llegar a la raiz.
“El método de los 5 por que”

Problema

2

Sintomas

Causas aparentes

) 4

CAUSA RAIZ
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Método del diagrama causa — efecto

Representacion de varios elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un
problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por Kaoru Ishikawa en Tokio.

El Diagrama llamado de Ishikawa, diagrama causa-efecto o “espina de pescado” es un método

de andlisis de causas utilizado habitualmente para problemas complejos en el area de calidad y
la investigacién de accidentes e incidentes en el area HSE.

Pasos:

Identificar el problema

Registrar la fase que resume el problema

Dibujar y marcar las espinas principales

Realizar lluvia de ideas de las causas del problema.
Identificar los candidatos para la causa mas probable.

Para el desarrollo del Diagrama se agrupan las causas en los cuatro aspectos que influyen en el
desarrollo de la actividad de un puesto de trabajo, como son:

Mano de Obra Entrenamiento, calificacién, experiencia, capacitacion, motivacion,
toma de conciencia, alerta, relaciones.

Equipos Calificacion de equipos, herramientas, precision, lubricacion,
limpieza, mantenimiento, instrumentacion, fijacion, velocidad.

Material Dimensiones, composicion, propiedades, inventarios, embalaje,
transporte.

Método Especificacion, procedimientos, instrucciones, disefios, esquemas,
ayudas, memoria, listas de chequeo.

Medio Ambiente Espacio, temperatura, iluminacion, vibracion, = humedad,
contaminacién, buen orden y limpieza.

Para la representacion del diagrama se inicia, a la derecha de la hoja, con el suceso que ha
ocasionado la pérdida o la desviacién y desde la izquierda se traza una flecha que divide por la
mitad la hoja en la que se esté representando.

Hacia esta linea central se dirigen cuatro flechas que agrupan cada una a los aspectos
indicados (Mano de obra, equipos, material, método, medio ambiente).
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Las causas que tienen que ver con cada uno de estos aspectos se agrupan en torno a cada
flecha siguiendo el mismo sistema.

A continuacion, se relaciona un ejemplo:

Personas Equipo
Termostato roto
lectun:
. Pobwe capacidad de a ? alle ol
mary Ho puede entender recelas
pequedia Valvula de
mal i
instalado
La torta se
Medlo quema en ol
homo
Mezcla sin revolver Roc o equl
por
tismpo oln snfriarse del L8O Tﬁumﬂliﬂ'oﬂmﬁnﬂ
#nterior A mayor temperatura Instrucciones confusas
Métodos Materiales

Fig. 1 Tomado de acciones correctivas y preventivas Berau Veritas

Para completar dichas causas se puede utilizar el sistema de los cinco porqués. Cada
antecedente encontrado al preguntar por qué, se sitla en una flecha que segun el nivel de por
gué se va situando de forma paralela a la central que va a parar a la flecha principal del
aspecto. Asi, el siguiente antecedente estar4 en una flecha paralela a la del aspecto y que
termina en el anterior horizontal.
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Andlisis de Causa Bésica (Investigacion de AT e Incidentes).

En esta metodologia se determinan las posibles causas basicas y causas del sistema (Raiz),
gue llevaron a que se presentara la desviacién. Se toma con base a la matriz establecida de
acuerdo con la categoria que aplique, ver CO-PHSEQ-11 Procedimiento De Registro, Reporte E
Investigacién De A.T.

PROVEEDOR INSUMO PROCESO PRODUCTO CLIENTE
(Documentos) RESPONSABLE ACTIVIDAD FINAL
Inspecciones 1. Recepcion de la
Todos los procesos Usuarios del no conformidad, Registro de la Lideres de
Cliente Interno Auditorias Software desviacion, PQRS. accion en el Proceso en el cual
software. se genero la no
Cliente externo Revision 2.Registro de la no conformidad.
Gerencial conformidad en el
respectivo modulo Areas en general
Actas de acciones
Compromisos correctivas o
preventivas.
Anexos
contractuales 3.Registrar la
informacion de
Reporte de actos acuerdo con el tipo
y condiciones de accion,
inseguros. (correctiva o
preventiva),
diligenciando todos
los campos
correspondientes y
asignando un
responsable para
implantar la solucion
y otro para evaluarla.
Registro Evaluador
Lider del proceso generado por el | designado 4. Evaluar la Registro de la Procesos
software efectividad de la accion en el involucrados
accion, dando el CO-FHSEQ-83
cierre o solicitando Formato
que se haga un métodos 5 por Coordinador
analisis de causas. qué y CO- HSEQ
FHSEQ-31 (Administrador del
SEGUIMIENTO sistema de
PLANES DE calidad)
ACCION HSEQ
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Registro Grupo de trabajo 5.Definir uno o mas | Registros del Procesos
Lider del proceso generado por el | conformado para métodos y realizar el | método involucrados
software realizar el andlisis de | analisis de causas. utilizado
las causas para la durante el Coordinador
toma de accion 6.De acuerdo a la | andlisis. HSEQ
correctiva o causa (s) (Administrador del
preventiva. Gerente | identificada se sistema de
HSEQ debe formular calidad)

plan de accién
este se debera

Registro de la
accion en el

(Administrador del registrar con | software.

sistema de calidad fechas y de ser
posible adjuntar
evidencias a
medida que se dé
el cierre.

Procesos Registro de la Lideres de proceso. | 7.Realizar Registro del Cliente Interno y
Involucrados accion en el seguimiento a las | plande accion | Externo.
software Gerente HSEQ acciones tomadas, | en el software

(Administrador del
sistema de calidad)

de acuerdo con los
plazos de la matriz
de criticidad.

8. Verificar la
eficacia de las

acciones tomadas.
Procesos Cierre del plan Evaluador 9.5e dan por | Cierreenel Cliente Interno y
Involucrados de accion en el designado. cerradas las | software Externo.

software acciones tomadas y
se eliminan de los
pendientes.

Lider del proceso Registro del plan | Lideres de proceso. | 10.Se realiza la | CO-FHSEQ-30
de accion en el respectiva Gestion del
software Gerente HSEQ evaluacion del | Cambio

Procedimiento
Gestion del
Cambio.

(Administrador del
sistema de calidad)

riesgo y de ser

necesario la gestion | Evaluacion del

del cambio. riesgo.

11. Se actualiza la | CO-FHSEQ-16
Matriz de Riesgos. Y | Matriz de
demas documentos | Riesgos.

necesarios.
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Acciones Correctivas, Preventivas y/6 de Mejora
CO-FHSEQ-16 Matriz de Riesgos

CO-FHSEQ-30 Gestion del cambio.

CO-FHSEQ-83 Formato métodos 5 por qué

CO-FHSEQ-31 SEGUIMIENTO PLANES DE ACCION HSEQ
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7. CONTROL DE CAMBIOS
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Documento Original

Oscar Santos

Intranet

03/10/2011 0

Inclusién de fuentes
generadoras y descripcion
de la metodologia 5M.

Oscar Santos

Intranet

06/07/2011 1

Actualizacion del
procedimiento, de los cargos
y manejo de las AC-AP

Oscar Santos

Intranet

04/04/2012 2

Actualizacion cargo Gerente
Regional de Operaciones por
el Cargo Gerente General

Oscar Santos

Intranet

11/10/2013 3

Se incluyeron los recorridos
de campo y las reuniones del
COPASO como entradas
para las acciones
preventivas y correctivas,
ademas se hizo el cambio de
cargo del coordinador SGI a
Coordinador HSEQ y se
incluyeron correcciones,
seguimientos y acciones de
mejora.

Jeisson Hernandez

Intranet

11/05/2014 4

Se reestructuro el
procedimiento bajo la
metodologia SIPOC.

Jeisson Hernandez

Intranet

27/03/2015 5

Se incluyen las actividades
de registro y seguimiento a
las acciones correctivas y
preventivas de acuerdo con
el médulo de mejoramiento
continuo del software.

Jeisson Hernandez

Intranet

18/11/2015 6

Se actualiza los tiempos de
criticidad para el cierre de las
acciones correctivas y
preventivas.

Angel Torres

Intranet

16/08/2017 7

Se incluyen los formatos de
seguimiento

CO-FHSEQ-83 Formato
métodos 5 por qué
CO-FHSEQ-31
SEGUIMIENTO PLANES DE
ACCION HSEQ

Harold Hernandez

Rhomb

22/04/2025 8
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