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Grupo Gestion de la Calidad

Cédigo: GC-P05

b | PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LAS SALIDAS NO
ACREDITADA CON FORM E
ENALTA CALIDAD Versién: 08- 01/06/2022

Objetivo del procedimiento

Establecer las actividades y las responsabilidades relacionadas con la identificacién, control y
tratamiento de las salidas no conformes o fallas identificadas durante la prestacion del servicio.

Participantes y responsables del procedimiento

Procesos Misionales (Gestion Académica — Facultades, Gestidon de Investigacion y Gestion de
Extension y Proyeccion Social): responsable de identificar las posibles salidas no conformes o fallas,
controlarlas y dar tratamiento en caso que se materialice.

Procesos de Apoyo a lo misional (Gestion de Recursos Educativos, Gestiéon de Bienestar
Universitario, Gestion de Biblioteca, Gestion de Admisiones y Registros): responsable de
identificar las posibles salidas no conformes o fallas, controlarlas y dar tratamiento en caso que se
materialice.

Proceso de Gestion de la Calidad: responsable del seguimiento y control de la adecuada ejecucion
de este procedimiento

Generalidades del procedimiento

o Este procedimiento aplica para todos los servicios y productos prestados por los procesos
misionales y procesos de apoyo a lo misional referenciado en el item de participantes y
responsables del procedimiento.

e Para garantizar el control de los servicios prestados por los procesos misionales, se establece
en este procedimiento las actividades orientadas a su identificacion, control y tratamiento que
permitan su correccion en el caso que se presente.

e Las formas de dar tratamiento a las salidas no conformes son: Reproceso, Reparacion,
Separacion, contencién, devolucidon o suspension de provision de servicios, Concesion,
Desecharlo y Permiso de Desviacion.

e La deteccion y control de las salidas no conformes se puede dar antes, durante o después de
su entrega al usuario, pero debemos propender por detectarla antes de la entrega, para evitar
insatisfaccion en los usuarios.

e Cada proceso misional y de apoyo a lo misional debe identificar sus posibles salidas no
conformes que se puedan presentar a lo largo de la prestacion del servicio, describiendo su
criterio de conformidad o requisito de calidad, control y tratamiento a seguir en caso de que se
materialice y documentarlo en GC-F23 Matriz de identificacion de posibles salidas no
conformes.

e Las Fuentes para identificar salidas no conforme son:

o Directa: cuando un estudiante, docente, funcionario sin importar al proceso que
pertenezca detecta la falla o salida no conforme y la manifiesta al proceso.

o Evaluacion del servicio: Lo manifiesta el usuario a través de la realizacion y analisis de
encuesta de satisfaccion.
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o Quejas y Reclamos: Manifestadas por los usuarios de la comunidad universitaria y
externos.

o Auditoria: Interna o externa

o Dialogos Exploratorios: detectado a través de la realizacion de los didlogos exploratorios
realizados por los programas académicos de acuerdo a la GA-G02 Guia para los
Dialogos Exploratorios.

¢ Cuando en el semestre una misma salida no conforme es repetitiva mas de tres veces o que el
proceso considere que afecte el desarrollo de sus actividades, deben implementarse acciones
correctivas segun lo establecido en el GC-P04 procedimiento de toma de acciones.

Definiciones

Requisitos de calidad: son las caracteristicas que identifican el cumplimiento de un estandar de
calidad en los servicios o salidas de los procesos del sistema COGUI+. Los requisitos también pueden
ser legales o reglamentarios.

Parte interesada: Organizacién o persona que interviene, interesa o necesita satisfacerse con los
servicios ofrecidos por la institucion.

Salida: resultado de un proceso.

Servicio: salida de una organizacién con al menos una actividad necesariamente llevada a cabo entre
la organizacion y el cliente.

Salida no conforme (SNC): es un producto, servicio o salida de un proceso que no cumple con los
requerimientos o caracteristicas definidos por la parte interesada o por la Universidad.

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

Reproceso (repetir): realizar nuevamente una actividad o procedimiento para que el servicio o
producto cumpla con los requisitos pactados.

Reparacioén (reparar): accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista.

Accién correctiva: accion tomada para eliminar la(s) casusa(s) que origina(n) una no conformidad,
es decir, eliminar la raiz de la falla presentada y asegurar que no se vuelva a materializar.

Separacioén, contencién, 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:

e Separacion (separar, apartar): Apartar los productos o servicios que no cumplen los requisitos,
con los que si cumplen para su liberacién y/o entrega.
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e Contencién (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 la
provision de los servicios, el usuario u otra parte interesada reporta la no conformidad, o por
reclamos o quejas recibidos de los mismos, se toma para evitar una afectacion mayor al
usuario. Se debe identificar la salida no conforme y aplicar acciones de contencién, mientras
se analizan las causas de la no conformidad y se definen acciones para evitar la recurrencia.

e Devolucion: Producto y/o servicio que no cumple los requisitos establecidos antes de su
entrega, que conlleva a una devolucion durante o al final del proceso para el cumplimiento de
dichas especificaciones.

e Suspension de provisidon de productos y servicios: Detener temporalmente la prestacion de un
producto y/o servicio.

Informacién 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 organizacién sobre las acciones que se requieren, es decir, informar al cliente sobre la salida no
conforme y tratarla segun sus indicaciones.

Obtencién de autorizaciéon para su aceptacion bajo concesion: autorizacién por parte de una
persona autorizada en la institucidon 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 requerird un acuerdo con el
usuario.

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

Permiso de desviacion: Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente especificados de
un producto o servicio antes de su realizacion.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Oportunidad de Mejora: Conjunto de acciones tomadas para ampliar la capacidad de cumplir con los
requisitos.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Desecharlo: Eliminacién del producto o servicio

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que ha cumplido los
requisitos especificados.

Cdodigo: GC-P05 Version: 08 Pdgina 3 de 9
COPIA NO CONTROLADA AL IMPRIMIR O DESCARGAR



Descripcion del procedimiento

A continuacion, se presenta el flujograma que permite visualizar actividades y arbol de decisién, la
matriz de actividades con roles, registros y/o salidas y a quien se le comunica o es el destinatario del
resultado o producto de la actividad; asi como la matriz de interacciones con otros procesos 6
dependencias.

Infografia

:COMO GESTIONAR UNA
SALIDA NO CONFORME ?

/.J'

— 5 PASOS PARA LOGRARLO =
= g

1) IDENTIFIQUE LA SALIDA NO
o CONFORME

Identifigue la falla o salida no conforme a través de las

|| diferentes fuentes: manifestacion directa de |la parte
- interesada, evaluacion del servicio, guejas y reclamos,
auditorias Internas o externa, v Didlogos Exploratorios
Las fallas o salidas no conformes se puede presentar
antes, durante o después de la prestacion del servicio.
2) VERIFIQUE LA SALIDA NO CONFORME C

Werifique la salida no conforme detecta se encuentra
registrada en la matriz de posibles salidas no
conformes (GC-F23), si no esta debe registrarla
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3) DEFINA Y REGISTRE EL TRATAMIENTO DE LA
SALIDA NO CONFORME

Cada vez que se detecte una salida no conforme el proceso
debe diligenciar el GC-F12 Reporte y tratamiento salida no

W conforme.
——» - Describiendo: fecha de reporte, proceso o facultad, servicio
l 5 o producto afectado, descripcion de la salida o falla, fuente
5 de deteccidn, tratamiento, responsables, andlisis de
recurrencia

4) IMPLEMENTE EL TRATAMIENTO Y
VERIFIQUE SU RESULTADO

Implemente el tratamiento definido y verifigque que
las acciones implementadas hayan corregido la
salida no conforme o falla.

- — 5) REPORTE LAS SALIDAS NO CONFORMES

Semestralmente debe reportar al Grupo de Gestion de la
Calidad el GC-F12 Reporte y tratamiento salida no
conforme junto con un informe del analisis realizado a
la(s) misma(s) durante el semestre.

Analice si la salida no conforme es recurrente, de ser asi,
debe aplicar el GC-P04 Procedimiento de Toma de

Acciones.
(POR QUE ES IMPORTANTE EL CONTROL DE LAS qqp \ ' /
SALIDAS NO CONFORMES? - &g .
* Permite detectarlas y tratarlas, dado que disminuimos su o 9
recurrencia oy ‘ ¥

« Carantiza servicios v productos de calidad A
» Incrementa la satisfaccion del usuario yfo partes interesadas

+ Mejora la imagen y confiabilidad del proceso v la institucion.

cDOCUMENTOS NECESARIOS PARA EL
TRATAMIENTO DE LAS
SALIDAS NO CONFORMES O FALLAS?

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

2. GC-FI12 Fermato Reporte de salidas no conformes
o fallas

JGC-006 Guia para el Control de las salidas no
conformes (fallas) en la prestacion del servicio.

4, GC-F23 Matriz de posibles salidas no conformes
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Matriz de actividades

Rol del No. | Descripcioén de la actividad Registro y/o | A quien se
responsable salida comunica
de la actividad
Parte Detectar salida no conforme o falla:
interesada 1 Detecta la falla o salida no conforme Salida o falla Responsable de
presentada antes, durante o después de la detectada proceso
prestacion del servicio.
Verificar salida no conforme o falla
verifica si la salida no conforme esta
identificada en la GC-F23 Matriz de
Responsable identificacion de posibles salidas no GC-F23 Matriz
de Fr)oceso 5 conformes. de posibles Grupo Gestion de
P salidas no la Calidad
Si la salida no conforme no esta identificada conformes
en la GC-F23 Matriz de posibles salidas no
conformes, debe hacer el Registro de la
Salidas no Conforme.
Definir tratamiento salida no conforme
Una vez se detecte la salida no conforme o GC-F12
Responsable falla se debe diligenciar el GC-F12 Reporte y Reporte y Funcionario
de proceso 3 | tratamiento salida no conforme. tratamiento Responsable de
salida no Seguimiento
Las acciones para el tratamiento, deben ser conforme
las indicadas en la GC-F23 Matriz de
posibles salidas no conformes.
. . Verificar el resultado después de aplicar GC-F12
Funcionario - - Reporte y
el tratamiento a la salida no conforme . Responsable del
Responsable 4 Verifi I , p— tad tratamiento P
de Seguimiento erifica que las acciones implementadas salida no roceso
hayan corregido la salida no conforme o falla.
conforme
Reportar las salidas no conformes al GC-F12
Grupo de Gestidn de la Calidad Reporte y
Responsable Al final del semestre, reporta al Grupo de tratamiento Grupo Gestion de
dol groceso 5 | gestién de la calidad el GC-F12 Reporte y |  salida no o g‘;” o
fratamiento salida no conforme junto con un conforme
informe del analisis realizados a las misma Informe salidas
durante el semestre. no conformes
Consolidar las salidas no conformes para
Responsable el informe de revisién por la alta
de P direccion Estadisticas de Docente asesora
. . Una vez revisada la informacion por parte de X .
Mejoramiento 6 | : o : salida no Sistema COGUI+
del Sistema 0s procesos que han identificado s_alldas no conforme Alta Direccion
COGUI conforme, procede a consolidar los

resultados como insumo para la elaboracion
del informe de revisién por la direccion.
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Matriz de interacciones con procesos del Sistema COGUI+ y dependencias

Procesos misionales Procesos de apoyo a lo misional
Procesos L, Gestidn de Gestién de Gestién de Gestidn de Gestion de
At Grupo Gestion de - K S .
Procedimiento P L, Extension y Recursos Bienestar Biblioteca Admisiones y
Académica | Investigacion L. . . X . .
Proyeccion Social Educativos Universitario Registros
Procedimiento Control del
L X X X X X X X
servicio no conforme

Documentos de referencia

¢ 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.

o GTC-ISO/TS 9002 Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la aplicacion de la
Norma ISO 9001:2015.

Registro de modificaciones

Version

Fecha

item modificado

Descripcion

01

15/08/2006

4.2 Descripcion

En el paso 6 se agrega la frase “Los cuales deben ser
enviados mensualmente en copias al Coordinador de
Calidad”

7. Registros

Se agrega a la coordinacion de calidad como
responsable de archivar y recuperar (por proceso/por
mes) los formatos MC-P05-F02 y MC-P05-F03

Anexos
Flujograma

Se agrega en el ultimo paso “envia mensualmente en
copias al Coordinador de Calidad”

02

10/06/2008

Todos los items

En cada uno de los items se realizé el ajuste para dar
cumplimiento a los requerimientos de los modelos
MECI 1000:2005, NTCGP 1000:2004 y su articulacion
con el Sistema de Gestion Integral de la Calidad -
“COGUI".

03

23/02/2009

Pie de pagina

Se modificaron los responsables en la construccion
del documento.

04

20/08/2009

Objetivo

Se ajusto.

Alcance

Se ajusté la actividad Final y el origen de los requisitos
a tener en cuenta.

Responsable

Se diferencio entre el responsable del ajuste y disefio
del procedimiento y responsable de la aplicacién del
mismo.

Generalidades

Se precis6 la documentacion que debe soportar la
identificacion de los requisitos para que el servicio sea
considerado conforme.

5. Descripcién

Se madificé la actividad 1 incluyendo alli la actividad
2. Se elimina la actividad 2

Se enumeran nuevamente las actividades, de 1 a 5.
Se modifica el titulo de la nueva actividad 5, ademas
se modifica en su descripcidon cuando se envia la
construccion del formato MC-F17 a la actividad 7 y
como responsable de la misma el Grupo de Gestion
de la Calidad.

Se crea la actividad 6

Se crea la actividad 7.

7. documentos de
referencia

Se actualizaron las normas a sus versiones vigentes
y se especificaron los numerales de la Norma a las
cuales obedece la implementacion del procedimiento.

8. Registros

Se colocé el nuevo nombre dado al MC-F17.
El MC-F17 Informe Anual del Control del Servicio No
Conforme, se conserva soélo en el archivo del Grupo
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de Gestion de la Calidad; se eliminé del archivo de
gestiéon de los procesos.

9. Registro de
modificaciones

Se corrigi6 la fecha de la version 03, que tenia error.

10. Flujograma

Se ajusto a los cambios realizados.

Se elimina “UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA
SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

Encabezado — “COGUI", se agrega el nombre del proceso al cual
pertenece el documento.
Se modifica el cédigo del proceso.
Se cambia el responsable de la aprobacion, teniendo
Pie de Pagina en cuenta lo establecido en la Tabla N°1
9 Responsables de la aprobacién de los documentos
del Sistema de Gestion Integral.
05 08/09/2010 Se elimina el nombre de la actividad inicial y final del
2. Alcance .
procedimiento.
4. Generalidades Se incluyd el item 4.1 definiciones.
Se modifican los pasos del 1, 2, 3,4, 5y 7, ajustando
5. Descripcion el codigo de los formatos y el responsable de la
aprobacioén de los documentos.
7. Documentos de Se actualiza la version de las Normas ISO 9000 e ISO
Referencia 9001.
8. Registros Se modifica el cédigo de los formatos asociados.
Se cambia para la plantilla de procedimientos con
Plantilla interacciones y comunicacion de resultado de
actividades
Objetivo Se ajusta la redaccion del objetivo
06 6/03/2019 . Se actualizan los items y se incluyen los tipos de
Generalidades . S
tratamiento por producto y servicios
D s Se cambia la palabra No conforme por salida no
escripcion .
conforme o falla en todo el contenido
Se ajustan las actividades 2,3,4,5y 6
Objetivo Se ajusta la redaccion del objetivo
Participantes y Se e’spgmﬂca la gestiéon del proceso de gestion
académica con las facultades y se incluyen los
responsables -
procesos de apoyo a lo misional.
e Se incluyen las fuentes para identificar Servicios
Generalidades del y/o Productos No conformes
07 28/01/2022

procedimiento

e Se agregan las orientaciones para las salidas no
conformes repetitivas

Descripcion del
procedimiento

Se ajustan las actividades facilitando su compresion y
unificando los criterios y la adecuada gestion de las
salidas no conformes por parte de los procesos.

Matriz de
interacciones

Se incluyen los procesos de apoyo a lo misional
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Elaboré Reviso Aprobé

Eira Rosario Madera Reyes Eira Rosario Madera Reyes
Asesora de Calidad Sistemas de Gestién | Asesora de Calidad Sistemas de Gestion
Yineth Pérez Torres Oficina Asesora de Planeacion Oficina Asesora de Planeacion
Grupo Gestion de la Calidad Grupo de Gestién de la calidad Grupo de Gestion de la calidad
20/05/2022 31/05/2022 01/06/2022
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