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GUIA PARA EL CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
(FALLAS) EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
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UNIMAGDALENA

ACREDITADA EN ALTA CALIDAD

¢De qué se trata el control de salidas no conformes o fallas en la prestacion del
servicio?

Busca asegurar que las salidas no conformes 0 =
presentados en los servicios o productos se - - -
identifiquen y controlen para prevenir su uso o
entrega no intencional, asi como

." P
establecer su tratamiento a nivel interno de ﬁuf"_ll il
[ |

la Institucion. @

¢ Qué es Producto o servicio no conforme?

1. Es aquel servicio o producto que ha presentado fallas
0 no cumple con uno o0 mas requisitos pactados con la
parte interesada, cliente etc.

En sintesis, una salida no conforme es un producto, servicio o
salida de un proceso que no cumple las caracteristicas o
requisitos hacia el cliente. #

2. Los requisitos de calidad son las caracteristicas que
identifican el cumplimiento de un estandar de calidad
en los servicios o salidas de los procesos.
Los requisitos también pueden ser legales o reglamentarios

ZA qué se aplica este concepto?

e Aplica para todos los servicios y productos prestados
por los procesos misionales: Gestion Académica,
Gestidn de Investigativa y de Gestion de extension y

On®
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ACREDITADA EN ALTA CALIDAD

¢ Qué tipos de tratamiento o acciones a tomar para las salidas no conformes o fallas?

e Correccion: actividad realizada para corregir la falla detectada por medio del
reproceso 0 en el caso de entregar el servicio equivocado, la entrega el servicio
correcto.

e

- A
“ Reproceso (repetir): Realizar nuevamente una actividad o

procedimiento para que el servicio o producto cumpla con los
requisitos pactados
A

\

Reparacidn (reparar): Accion tomada sobre un producto o
servicio no conforme para convertirlo en aceptable para su
utilizacién prevista

PN 4

llustracion 1. Opciones de tratamiento para la correccion

e Separacion, contencion, devolucién o suspensiéon de provision de servicios:
Este tratamiento busca asegurar de que los productos y servicios se identifican
claramente a fin de prevenir que se proporcionen al cliente las salidas no conformes
de manera involuntaria:

N N
Q000 .
+ Separacion (separar, apartar): Apartar los productos o
ﬁ servicios gue no cumplen los requisitos, con los que si
r 1 cumplen para su liberacion y/o entrega.

oopo o
/" Contencion (retener, parar e interrumpir el servicio): Las ™
: acciones de contencion se toman cuando se detectan salidas
que no cumplen con lo especificado durante o después de [a
» & provision de los servicios, el usuario u otra parte interesada
\_reporta la no conformidad

L™
.,

™

| Devolucién: Producto y/o servicio gue no cumple los

requisitos establecidos antes de su entrega, que confleva a una

devolucian durante o al final del proceso para el cumplimientao
de dichas especificaciones.

Suspension de provision de productos y servicios: Detener
temporalmente la prestacion de un producto y/o servicio

llustracion 2. Opciones tratamiento para separacion, contener, devolucion, suspension
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¢ Informacioén al cliente: informar al cliente segun la severidad de la no conformidad,
esto con la intencion de que este pueda tomar acciones si la salida no conforme ya
se ha entregado, o para dirigir a la organizacion sobre las acciones que se requieren,
es decir, informar al cliente sobre la salida no conforme y tratarla segun sus
indicaciones.

Retirar
| || Suspender producto o servicio
Eliminar o reducir la no conformidad a nivel aceptable

Eliminar la no conformidad del proceso en su totalidad.

llustracion 3. Opciones de tratamientos para informar al cliente

e Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion: autorizacion por
parte de una persona autorizada en la institucién para que un servicio que ha
presentado fallas en el cumplimiento de sus requisitos pueda ser prestado o seguir
prestandose; es decir, Le damos un beneficio al cliente a cambio de que acepte la
salida no conforme en algunos casos esto requerira un acuerdo con el usuario.

Concesion: es la autorizacion o aceptacion de la salida no
conforme o falla bajo un beneficio.

T 2 |

llustracion 4. Opcidn de tratamiento para la obtencion
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¢Documentos necesarios para el tratamiento de las salidas no conformes o fallas?

v

1. GC-PO05 Procedimiento para el Control de las salidas no
conformes

2. GC-F12 Reporte y tratamiento salida no Conforme

3. GC-G06 Guia para el Control de las salidas no conformes
(fallas) en la prestacion del servicio.

¢ Cudl es la diferencia entre queja, reclamo y salida no conforme (falla)?

Es importante saber diferenciar estos términos para asegurar un buen tratamiento en
caso de que se presenta alguno de estos casos.

f.! o @

Queja

* Manifestacion de * Es  aguel servicio o

* Manifestacion de
inconformidad en razdn
del incumplimiento de actuacion de la
un requisito, una Institucidén que perjudica
conducta incorrecta o un al reclamante, ya sea requisito pactado con la
hecho arbitrario, con el porque la  considere parte interesada cliente,
propdsito que se corrijan injusta o porque estime » Es detectada
o se adopten las medidas que no esta ajustgda al internamente por el

producto  que ha
presentade fallas o no
cumple con uno o mas

inconformidad por una

derecho que le asiste.

pertinentes.

Es manifestada
directamente por el
usuario una vez recibe el
servicio o cuando existe
una demora en este.

Es manifestada
directamente por el
usuario una vez recibe el
servicio o cuando existe
una demora en este,

proceso o el personal
perteneciente a este,

llustracion 5. Diferencias entre queja, reclamo y salida no conformes
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¢ Qué acciones se deben tomar si algunos de los casos anteriormente se presenta?

Para una queja o reclamo Para una salida no conforme (falla)
Se realiza una accién que Es recomendable corregir y
permita mejorar la percepcion del tomar acciones correctivas si es
servicio por parte del usuario recurrente que permita mejorar el
servicio.
=
e
o—\
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. Qué opciones de tratamiento es recomendable tomar si algunos de los casos
anteriormente se presenta?

Para una queja o reclamo Para una salida no conforme (falla)
Se recomienda: dar informacién Se deben tomar acciones de
al usuario, hacer reproceso o correccion a través del reproceso o
suspender el servicio de ser reparacion, obtencion para su
necesario. aceptaciéon bajo concesion,

separacion, contencion, devolucion
0 suspension de provision de
servicios o productos, o informacién
al cliente.

x @
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¢Por qué es importante el control de las salidas no conformes?

o Permite detectarlas y tratarlas, dado que disminuimos su
recurrencia

e Garantiza servicios y productos de calidad

e Incrementa la satisfaccion del usuario y/o partes
interesadas

o Mejora la imagen y confiabilidad del proceso y la .
institucion.

Y

Pasos que sequir para el tratamiento y control de las salidas no conformes

6. Reporta al Grupo
Gestion de |z calidad

5. Cierre de las accionas J

‘
4. verificar el resultado

‘ 3. pefinir 2l tratamiento de la
salida no conforme o falla,
/—\ acoones y ejecuta

2. Registrar la salida no
O conforme o falla
o©

1. Identificar I3 salida no ]

conforme o falla

llustracion 6. Pasos que seguir para identificar y tratar las salidas no conformes

Para revisar en detalle cada paso observar el GC-P05 Procedimiento para el Control de
las salidas no conformes.

Cadigo: GC-G06 Version: 01 Pagina 7 de 8

COPIA NO CONTROLADA AL IMPRIMIR O DESCARGAR )
AUN+ indiional 2074




UNIMAGDALENA

ACREDITADA EN ALTA GALIDAD Sistema de Gestion Institucional integral - COGUI+

Documentos de referencia

e Norma NTC-ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad -Fundamentos y
vocabulario.

¢ Norma NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos,
Numeral 8.7. Control de las Salidas No Conforme.

e GTC-ISO/TS 9002 Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la
aplicacioén de la Norma 1SO 9001:2015.
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