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1
OBJETIVO
Establecer los lineamientos para identificar gestiones de mejora (GDM) a través de la eliminación de las causas de los incumplimientos sistemáticos y/o que impactan en los requisitos del cliente, del sistema o del producto, con la finalidad de evitar su recurrencia o prevenir su ocurrencia.
2
ALCANCE 

Este procedimiento aplica a todas las actividades, procesos, funciones y áreas comprendidas dentro del sistema de gestión.
3
RESPONSABILIDADES

Todo el personal de CLI PROYECTOS S.A.C. es responsable de cumplir y hacer cumplir el presente procedimiento. 
El Gerente General es el responsable de revisar este documento, como mínimo una vez al año para asegurar su aplicabilidad. 
4
DESCRIPCION

4.1
RECLAMOS DE CLIENTES
4.1.1
Identificación y revisión.

El personal que identifique algún tipo de reclamo y/o queja de clientes, debe reportarlo de manera inmediata al Gerente del área, éste se debe asegurar que todo reclamo y/o queja deba ser respondida por escrito al cliente, antes de las 24 horas, indicándole las acciones a tomar y el plazo en que serán resueltas la queja y/o reclamo, en caso proceda.
4.1.2
Análisis de Datos
El Gerente del área es el responsable de analizar, como mínimo cada seis meses los reclamos y/o quejas con la finalidad de verificar si existe una tendencia sistemática y/o que impactan. En caso se confirme la tendencia y/o impacto, debe iniciar las gestiones de acciones correctivas.
4.2
ACCIONES CORRECTIVAS
4.2.1
Identificación y revisión

Las acciones correctivas son registradas e identificadas en el “Control del Estado de las Gestiones de Mejora”, donde indica “Tipo de GDM”.
También se deben tomar en cuenta las quejas registradas por los clientes en el Libro de Reclamaciones.

4.2.2
Análisis de las causas

En el “Control del Estado de las Gestiones de Mejora”. Se ha identificado 6 posibles causas como fuente de problemas o incumplimientos; sin embargo es obligatorio detallar estas causas en el mismo registro. Este análisis es de responsabilidad del Coordinador de Calidad.

4.2.3
Implantación de las acciones a ejecutar
El Coordinador de Calidad establece las acciones inmediatas y/o correctivas necesarias para eliminar las causas de la no conformidad en el “Control del Estado de las Gestiones de Mejora”, por cada acción se debe indicar una fecha máxima de ejecución e indicar al responsable de ejecutarlas.
4.2.4
Verificación de la eficacia de las acciones

En la fecha indicada en el “Control del Estado de las Gestiones de Mejora”, el Coordinador de Calidad, verificará la eficacia de las acciones tomadas, describiendo las evidencias de conformidad que demuestran que la implementación de acciones y que la eficacia de éstas, eliminaron la causa raíz de las no conformidades.

En el “Control del Estado de las Gestiones de Mejora”, se procederá a identificar el estado como “Acciones sin iniciar”; “Acciones en Proceso”, “Acción Concluida” y “Eficacia Comprobada”.
4.3
ACCIONES PREVENTIVAS (GESTIÓN DE RIESGOS)
Las acciones preventivas o de control de riesgos potenciales, se encuentran consideradas y forman parte de la Matriz de Evaluación de Riesgos del SIG, en el procedimiento “Gestión del Riesgo del SIG”.

La Gestión del Riesgo nos asegura identificar, evaluar, controlar y dar tratamiento a los posibles riesgos y prevenir daños a nuestro Sistema de Gestión.
4.4
ACCIONES DE MEJORA (O DE OPORTUNIDADES)
En el “Control del Estado de las Gestiones de Mejora” se identifica en el tipo de GDM “Acción Preventiva”, la diferencia de esta acción con la de “Acciones de Mejora” es que tanto en las acciones correctivas como preventivas existe un problema o un riesgo; sin embargo en las acciones de mejora existe una oportunidad. 

Las acciones de mejora parte de la premisa que, para mejorar no necesariamente existe un problema, sino de la intención de innovar e invertir en el desarrollo de la organización, en base a su estrategia y aprovechar una oportunidad.
5
REFERENCIAS
Este procedimiento hace referencia a los siguientes registros:

· Control del Estado de las Gestiones de Mejora
· Gestión del Riesgo del SIG

6
CONTROL DE CAMBIOS

En relación a la versión anterior, este procedimiento tiene identificado los siguientes cambios:

6.1. El ítem 4.3 se ha modificado de tal manera que:
Las acciones preventivas o de control de riesgos potenciales, se encuentran consideradas y forman parte de la Matriz de Evaluación de Riesgos del SIG, en el procedimiento “Gestión del Riesgo del SIG”.

La Gestión del Riesgo nos asegura identificar, evaluar, controlar y dar tratamiento a los posibles riesgos y prevenir daños a nuestro Sistema de Gestión.

6.2. El ítem 4.4 se ha modificado de tal manera que:

En el “Control del Estado de las Gestiones de Mejora” se identifica en el tipo de GDM “Acción Preventiva”, la diferencia de esta acción con la de “Acciones de Mejora” es que tanto en las acciones correctivas como preventivas existe un problema o un riesgo; sin embargo en las acciones de mejora existe una oportunidad. 

Las acciones de mejora parte de la premisa que, para mejorar no necesariamente existe un problema, sino de la intención de innovar e invertir en el desarrollo de la organización, en base a su estrategia y aprovechar una oportunidad.

La impresión de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA, se debe validar la edición en el Website de CLI; el mal uso del presente documento se considera como falta grave, cuya sanción es la indicada en el RIT para este tipo de faltas. 

