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1.

OBJETIVO

El propdsito del presente procedimiento es definir el proceso a seguir para identificar,
conftrolar y dar tratamiento a los productos y/o servicios no conformes, detectados por
un funcionario de la empresa o por un ente externo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los procesos que hacen parte del Sistema de Gestion
Integral, detectados antes, durante o después de la entrega al cliente; inicia con la
identificacion de un producto y/o servicio No conforme vy finaliza con el cierre de la
misma, una vez se han realizado los planes de accién correspondientes, evitando una
nueva ocurrencia.

3.

DEFINICIONES

Accién Cormrectiva: es la accidén tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u ofra situacion no deseable y evitar, prevenir que vuelva
a ocurrir.

Accién Preventiva: es la accidén tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u ofra situacién potencialmente no deseable. La accidn
preventiva se toma para prevenir que algo ocurra.

No Conformidad: es el incumplimiento de un requisito.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Cliente: Empresa, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio destinado
a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Concesién: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con
los requisitos especificados.

Correccidén: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Reproceso: Accién tomada sobre un producto o servicio no conforme para que
cumpla con los requisitos.

Liberacién: Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el
proceso siguiente.

Reparacién: Accidén tomada sobre un producto o servicio no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacién prevista.

Reclasificacion: variaciéon de la clase de un producto o servicio no conforme para
hacerlo conforme a requisitos diferentes de los requisitos iniciales.

Desecho: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para.impedir
su uso inicialmente previsto (reciclase, destruccidn, no continuidad del servicio).
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e Eficacia: grado en el que se redlizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

» Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Efectividad: medida de impacto de la gestidon, tanto en el logro de los resultados
planificados como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

o Area Responsable: Area que hace el frabagjo para lograr la actividad o tarea.

o Area Consultada: Aguella que no estd directamente implicada en el desarrollo de
las actividades, se les solicita opiniones, y con quien exista una comunicacion
bidireccional.

e Area Informada: Aquellos que se mantienen al dia sobre los progresos, @ menudo
solo cuando la actividad se termina o entrega.

o Area que aprueba: El responsable en Ultima instancia por la redlizacién correcta y
completa de la entrega de la tarea, es quien debe firmar la aprobacién del trabajo
que es proporcionado por el responsable.

4. AREAS INVOLUCRADAS
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T —
€ 9
218o| €5 | 83
ACTIVIDAD 0|l wg 8 % 2%
: o 2 (6] e () [T o
' T| 88 89 | T
o| 89 g8 0©
3 <
&
Deteccién del producto / servicio no
R R R R
conforme
Informar la no conformidad del producto o R R R R
servicio
Implementar acciones para coregir la no
conformidad N/A| R ! N/A
Informar al cliente que detectd la no N/A | R |
conformidad
Redlizar seguimiento a las acciones y planes N/A | R |
reventivos, correctivos y de mejora.

R: Area Responsable C: Area Consultada A: Area que aprueba I Area Informada

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Un servicio y/o producto no conforme, se genera cuando se detecta el incumplimiento de un
requisito o especificacién del cliente (interno o externo), que como consecuencia de ello el
resultado genera un producto/servicio que no es conforme con las caracteristicas establecidas
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y por lo tanto debe definirse una accién a llevar a cabo para poder cumplir con las condiciones
pactadas.

Un producto/servicio no conforme puede ser detectado por diferentes medios; entre otros se
tiene:

e Quejas o reclamaciones del cliente.

e Resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente.

s Enlarevision final del producto.

e Enlarevision del resultado de la implementacién de alguna mejora o proyecto.

e Enlarevision de los resultados de las mediciones de un proceso.

e Durante la implementacion de cambios.

e Durante el control de control de calidad a productos internos. (parciales o completos)

e Durante el control a productos adquiridos ya recibidos por la organizacion (aprobados y no
retornables al proveedor)

e Impactos ambientales derivados de las operaciones de la compania.

s Emergencias ambientales presentadas.

Los productos/servicios no conformes deben ser registrados en el formato EE-FM-019 Control de
salida no conforme, dejando alli detalle de la situacién presentada, la fecha de identificacion,
el drea o cliente donde se identifica, el tipo de tratamiento, la fecha para cumplimiento de las
acciones definidas y el responsable por aprobar las acciones a ser tomadas.

Cuando se detectan salidas no conformes, estas se deben identificar para prevenir su uso no
intencionado. Cuando corresponde con equipos, insumos, elementos fisicos en general, el
almacén se encargard de separarlos, identificarlos como producto no conforme y almacenarios
en el sitio destinado para no conformes, hasta que se tome Ia decisién de qué hacer con el
mismo (desecharlo, devolver al proveedor, reparar etc.)

Cuando corresponde con informaciéon, el responsable del mismo, lo podrd identificar
iniciaimente y segun se decida eliminar el archivo erréneo, hacer la correccion y eliminar el
archivo origen o mantenerlo con la identificacion correspondiente.

Segun las actividades desarrolladas se pueden tener diferentes tipos de producto no conforme:

item Tipo de producto Posible tratamiento
1 Confratacién de personal que no cumple con el Reproceso,
perfil y las competencias concesion
5 Contratacion de proveedores que no cumplan Reproceso,
con las condiciones requeridas en la solicitud concesidn
Correccidén,

Compra de materiales, equipos, insumos que no

3 o reproceso,
corresponden con la solicitud P iy
concesion
Informes que no cumplen con el requerimiento
4 (errores  en la informacién, informacién Reproceso,
’ correccién

incompleta)
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item Tipo de producto Posible tratamiento
5 Presupuestos o planes de inversion liberados que Reproceso,
no cumplan con los requerimientos. correccién
r ratacion (informacién recibida
Erro es en la contratacion | or Reproceso,
6 incompleta, Documentos recibidos con errores, iy
e - correccion
sin firmas, error en facturacion).
Incumplimiento o} errores en un Correccidn,
7 producto/servicio  ya liberado por la reproceso,
interventoria o supervisién de contratos. concesién.
Fall n i d émputo  (hardware, L
alas en equipos de compu (. . Correccion,
8 Software) por errores en el mantenimiento o
L . . reproceso
soporte técnico redlizado al cliente.
9 Error en la asignacion de recursos solicitados por Correccion,
el cliente concesion.
e . Correccion,
10 ren algun trdmite juridi ecutado
Error en algin tramite juridico ejecutad feproceso
n Errores en las condiciones establecidas para Correccion,
pliegos de condiciones de un contrato. reproceso
12 Impactos ambientales derivados de la Identificacion y
operaciéon de la comparia mitigacién
. . Afrontaciony
13 | Emergencias ambientales - -
9 mitigacion

Nota: en algunos casos se puede aplicar mds de un tratamiento a un mismo producto/servicio
no conforme.

Se deberdn mantener los soportes sobre el fratamiento dado al producto/servicio no conforme,
y hacer el seguimiento sobre las acciones que fueron definidas, con el fin de asegurar que se
lleven a cabo y se dé cierre a la situacién presentada. El seguimiento y cierre debe ser
diligenciado dentro del formato EE-FM-019 Control de salida no conforme.

La responsabilidad de revision y la autoridad de decisidén sobre los productos/servicios no
conformes estardn a cargo del lider del drea donde ha sido detectado.

El sistema de control de los productos/servicios no conformes consistird en la revision y
aprobacion por parte del lider del drea, quien tendrd la responsabilidad de definir, aprobar y
verificar las acciones tomadas, asegurdndose que cumpla con las especificaciones y requisitos
requeridos por el cliente.

ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO / REGISTRO
Deteccién de  producto/servicio no
conforme: este procedimiento se refiere ala Personal de la Reporte verbal o escrito
1 deteccién de productos o servicios no empresa, persona de la no conformidad
conformes, por parte de un cliente externos externa. identificada.
o interno
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Informar la no conformidad del producto o
servicio: La persona que detectd el
producto o servicio no conforme, informa a
su lider del proceso y si es un cliente
externo, a cualquier funcionario de la
compafia, con el fin de darle el trédmite
adecuado con su lider del proceso. El lider
del proceso diligencia el formato EE-FM-019
Control de Salida no conforme vy lo entrega
al drea responsable del producto o servicio
no conforme.

Lider de cualquier
proceso

Producto/servicio
identificado

EE-FM-019 Control de
salida no conforme

Implementar acciones para corregir la no
conformidad: El lider del proceso
responsable del producto o servicio no
conforme implementa las acciones, planes
correctivos, preventivos y de mejora. Con el
fin de darde el seguimiento a lo
implementado, el lider del proceso
diligencia el EE-FM-006 Formato Acciones
Correctivas, Preventivas o de Mejora y lo
envia al Asesor de Control de Gestién

Lider del proceso

Asesor de Control de
Gestion

EE-FM-019 Conftrol de
salida no conforme

EE-FM-006 Formato
Acciones Correctivas,
Preventivas o de Mejora

Informar al cliente que detecté la no
conformidad: El lider del proceso
responsable del producto o servicio no
conforme, informa al cliente interno o
externo sobre las acciones implementadas
para su correccion.

Lider del proceso

Correo electrénico y/o
carta soporte

Realizar seguimiento a las acciones y
planes preventivos, correctivos y de mejora:
El Asesor de Control de Gestidn realiza
seguimiento a cada una de las acciones
y/o planes llevados a cabo por el lider del
proceso, indicando si la no conformidad o
el hallazgo se puede cerrar o si requiere de
ofros planes o acciones adicionales para su
conformidad. El Asesor de Control de
Gestidn se relUne con el lider del proceso
para informar el resultado del seguimiento,
dejando constancia.

sSe cierra la No conformidad 3
Si: fin del procedimiento
No: Retornar al paso 3

Asesor Control de
Gestidon

EE-FM-006 Formato
Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora

EE-FM-001 Acta de
Reunién

FIN.
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6.

FLUJIOGRAMA

Personal de la Empresa

Persona Extema

Lider de cualquier Proceso

Asesor de Control de Gestion

Lider del Proceso

Lider del Proceso

Asesor de Control de Gestion

‘ /1,‘/Ir!fo;ﬁ\dr ié no conformidad del producto o

Reporte verbal o escrito de la no conformidad identificada

1
Deteccidn de producto / serviciono
conforme

l Producto/servicio identificado
EE-FM-019 Control de salida no conforme

_servicio

EE-FM- 006 Formato Acciones Comectiv as, prev entiv as y de Mejora
EE-FM-019 Conftrol de salida no conforme

&

_Implementar acciones para corregir la no

. conformidad
|

k;orreo electrénico y/o carta soporte

4

J

’hfo:jmq‘r al cl nfequedetecfé lano conformidad |

tE—FM- 006 Formato Acciones Correctiv as, prev entiv as y de Mejorg
E-FM-001 Acta de Reunidn

edlizar seguimiento alas acciones y planes
___preventivos, correctivos y de mejora

 iSecierralaNo NO

_ conformidad ?

A\ 4
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7. DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCEDIMIENTO

¢ EE-PR-006 Formato de Acciones Correctivas y Preventivas
e EE-FM-019 Formato control de salida no conformes

e Reporte Verbal o escrito

¢ Producto/servicio identificado

¢ Correo electrénico y/o carta soporte

e EE-FM-001 Acta de Reunidn

8. ANEXOS Y/O ESQUEMAS

No aplica.
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