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1. INTRODUCCION

Este procedimiento se elabora dandole cumplimiento al numeral 4.11 de la norma NTC ISO/IEC
17025:2005 referido a acciones correctivas y preventivas, para dar solucion a las no conformidades o
desviaciones identificadas de la politica, objetivos y procedimientos del Sistema de Gestion. Incluye el inicio
de acciones y aplicacion de controles que aseguren efectividad del sistema.

2. OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer las responsabilidades que permitan asegurar la
implementacion de acciones preventivas encaminadas a eliminar las causas raices de las no
conformidades potenciales y la implementacidon de acciones correctivas encaminadas a eliminar las causas
raices de las no conformidades encontradas en la calidad de los servicios que presta el laboratorio y en los
procesos que alli se desarrollan para evitar su recurrencia posterior.

3. ALCANCE

Aplica para todos los procesos del laboratorio.

4. DEFINICIONES

e Acciones Preventivas. Acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad potencial
u otra situacion potencial indeseable.

e Acciones Correctivas. Acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad detectada

u otra situacion indeseable.

Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

No conformidad potencial. Posible incumplimiento de un requisito.

Quejas. Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con respecto a sus producto/servicio

o al propio proceso de tratamiento de las quejas; donde se espera una respuesta o resolucion

explicita o implicita.

¢ Reclamo. Basicamente lo mismo que la queja pero enfocado al producto especificamente.

5. RESPONSABLE

El Jefe de Oficina de Laboratorio es el responsable del cumplimiento de este procedimiento.
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En relacion al diligenciamiento, analisis de las causas y el plan de accion la responsabilidad es del
funcionario auditado en caso de auditorias internas y externas. En los demas casos es responsabilidad del
Jefe de Oficina de Laboratorio quien se puede apoyar en las personas implicadas en los hallazgos.

La aprobacion del plan es responsabilidad del Jefe de Oficina de Laboratorio.

El seguimiento de la implementacién de las acciones correctivas y preventivas esta bajo la responsabilidad
del Jefe de Oficina de Laboratorio.

6. PROCEDIMIENTO
Identificar fuentes potenciales de la no conformidad y sus causas raices detectadas a través de:

Auditorias internas

Auditorias externas

Revisiones de la direccion

Retroalimentacién de clientes en encuestas de satisfaccién y comunicaciones escritas
Observaciones del personal técnico

Desviaciones resultantes del trabajo derivado de procedimientos de gestion, operacionales y
técnicas analiticas

Incumplimiento de disposiciones establecidas en el Sistema de Gestién

e Problemas recurrentes

Incumplimiento de normas

Definir las causas de la no conformidad teniendo en cuenta todas las variables que pudieron conducir al
hecho de la no conformidad realizando un analisis exhaustivo de:

Equipos utilizados

Perfil del personal y su entrenamiento
Materiales y reactivos
Validacién de métodos
Técnica utilizada
Procedimiento operacional
Requerimientos del cliente
Logistica del muestreo
Calculos realizados
Formatos utilizados

Otras causas potenciales
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Precisar y documentar las acciones correctivas que buscan eliminar el problema, asi como las acciones
preventivas que prevendrian la ocurrencia de no conformidades, estableciendo fechas de cumplimiento y

seguimiento. Identificar oportunidades de mejora para someter a prueba el sistema.

Documentar el paso anterior en los registros correspondientes F-GES-24 Registro de Acciones Preventivas

y Correctivas.

Ejecutar el plan de accion.

Realizar seguimiento a los resultados de las acciones y asegurar que las acciones tomadas hayan sido

efectivas conforme al problema investigado.

En caso que la deteccion de la no conformidad sea un reclamo de cliente, se sigue el procedimiento

establecido en P-GES-32 Control de Quejas y Reclamos.
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