CcODIGO: C-PGC-04

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE '
SALIDAS NO CONFORMES FECHA: 21/06/2018

VERSION: 9

1. PROPOSITO
Establecer los criterios para asegurarse de que las salidas que no sean conformes con lo @uisitos definidos
por la organizacion sean identificadas y controladas. B

2. ALCANCE §

El procedimiento cubre desde la identificacion de las salidas no conformes del proQ to o servicio, hasta el
tratamiento y generacién de los registros para su seguimiento. éa

3. DEFINICIONES O

Accion correctiva:  Accion tomada para eliminar la causa de una no conf@idad detectada u otra situacion
indeseable.

., . I . . L4 . . .z
Accion preventiva:  Accion tomada para eliminar la causa de no conformidad u otra situacion
potencialmente indeseable. O

Conformidad: Cumplimiento de un requisito. O

Correccion: Toda accién encaminada a eliminar el defecto o Igausa de la no conformidad. Por ejemplo, si el
software de Sevenet falla constantemente, cosa que no perQ}e el cargue de contratos, se puede plantear una
accion correctiva al respecto. &

Informacién al cliente: Es la comunicacién directa ¢ el afiliado, partes interesadas o clientes donde se
informa la salida no conforme y con base en sus indi nes se da el tratamiento.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito(Jo

Obtencién de autorizacién para su aceptacion@ajo ¢ oncesién: Le damos un beneficio al cliente a cambio
de que acepte la salida no conforme. Por lo gQDeraI este beneficio es un descuento. Por ejemplo, las pautas del
cliente que se visualizan con inconsistencigS)resultados de la impresién donde la organizacién ofrece beneficio
al cliente en préoximas pautas publicitarias(o

1) Servicio: Es un conjunto de activi s que buscan responder a una o mas necesidades de un cliente. Tiene
como caracteristicas principales & Intangible, Inseparable y Perecedero.

2) Software: se compone de infgrnMacion, generalmente es intangible y puede presentarse bajo la forma de
propuestas, transacciones o @dimientos.

3) Hardware: es generalmen'& tangible y su cantidad es una caracteristica contable.

4) Materiales procesados: @ generalmente tangibles y su magnitud es una caracteristica continua.

Producto: Existen cuatro categor@éricas de los productos:

Producto no conforme; odo producto generado por la organizacién que no cumpla con los requisitos o este
fuera de las especificagpnes acordadas.

Reparacion: Aco@omada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su utilizacion.
Reproceso: @bn tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.

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

Salida No Conforme: es el incumplimiento a la(s) caracteristica(s) de calidad establecida(s)

Separacion, contencién, devolucién o suspension de provisiébn de productos y servicios: Esta forma

suele estar enfocada en producto o servicio que va de cara al cliente. Por ejemplo, si una empresa que fabrica y
comercializa mdviles, detecta que un lote de estos, estan estallandose causando dafios (tal como le pasé a
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Samsung), deberé de hacer la recogida de ese lote y detener la venta. Asi mismo deberd de analizar la causa
de la inconformidad en ese lote y planificar cdmo va a enfrentar los problemas legales, finajo@os, etc.

Servicio al Cliente: se refiere a las habilidades técnicas necesarias para brindar un e nte servicio y estan
relacionadas con conocimiento del entorno del trabajo, (ambiente y clima organizacigRal); de los procesos y
procedimientos; el uso y manejo de los equipos, herramientas y maquinarias de trab% e se utilizan.

Servicio No Conforme: Servicio que no cumple con los requisitos establecidos.@entificacién de un servicio
no conforme puede ocurrir por la medicion de indicadores, de la encuesta de sa't) ccion al cliente, resultado de

las auditorias o las quejas y reclamos. O
4. CONDICIONES GENERALES <

1. Todos los procesos cuentan con entradas para la ejecucion de actpsdes. Esas actividades ejecutadas se
convierten en salidas, que a su vez seran el producto o servicio db) cliente, la entrada para otro proceso o
parte interesada. Cuando esas salidas no son lo que esperébe) s (0 lo que esperaba el cliente), seran
salidas no conformes. Q

2. El procedimiento aplica para salidas, productos y servicios onrocesos misionales.

3. En este sentido, se identifica un producto, servicio o s@ga de un proceso misional que no cumpla con los
requerimientos o caracteristicas definidos. Estas c teristicas y requerimientos se encuentran en los
procedimientos que apoyan cada proceso misionali\

4. Se diferencia entre no conformidad y salida no c@brme, dado que una no conformidad es el incumplimiento
de un requisito Y Por otra parte una salida no orme obedece a un incumplimiento o diferencia frente a lo
gue la organizacién define que debe tener un préducto o servicio de cara al cliente.

5. Cuando se corrige una Salida No Comﬁ‘nne, debe someterse a una nueva verificacién por los y las
responsables del cumplimiento de Ia@ caracteristica(s) de calidad del producto establecida(s), para
demostrar su conformidad con los re%gtos.

6. El responsable del proceso es ﬁsncargado de notificar al Coordinador de Calidad sobre la salida no
conforme o el producto/servicio& nforme identificado.

7. Si se detecta que un produ}bo/servicio no conforme ha sido entregado u ofrecido al cliente, debera
registrarse en el formato I@gistro del tratamiento de salidas no conformes (C-FO01-PGC-04) y notificarse al
Gerente Regional quien ird en comité de gerencia las acciones a seguir.

8. Cuando se detecta u alida No Conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, el
responsable del prody®to o servicio debera tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos
potenciales, de la onformidad.

5. PROCEDI@TO

51 PRODUC%NO CONFORME

1. El procedimiento inicia cuando el responsable del Proceso identifica la salida o producto no conforme,
informando al Coordinador de Calidad la situacion.

2. Las salidas no conformes detectadas son comunicadas rapidamente a la persona que tiene autoridad
sobre los procesos que generaron o detectaron la no conformidad.
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. Esta comunicacion se debe realizar utilizando la via mas adecuada, generalmente existe un formato para
diligenciar todos los pormenores de las salidas no conformes. fb

. Después que la no conformidad es comunicada a los responsables es necesarioq’r\(@ar un proceso de
seguimiento para controlar su evolucion y dar por cerrado el incidente lo antes posi@.

. El responsable del producto o servicio junto con el Coordinador de Calidad d hacer el registro en el
formato de registro del tratamiento de salidas no conformes (C-FO1-BQ€-04), bajo las siguientes
consideraciones: O

Descripcién de la NO conformidad. Indicando las causas y la situacién@esentada.

Disposicién del NO conforme y la respectiva aprobacion para coloca@a disposicion del cliente.

Acciones y tratamiento de las salidas, producto o servicio NO con e

Costo del tratamiento del NO conforme, cuanto le costo a la izacion o al departamento generar,

reprocesar o liberar nuevamente el producto.

e. Si se acepta o se libera el producto o servicio bajo una@cesién. Es necesario identificar quien
aprueba, bajo qué criterios se acepta y como se evidemCia la aceptacion / aprobacion bajo las
condiciones no conformes que presenta el producto.

f. Observaciones Generales. En caso de ser necesario.

g. Fecha de Liberacién. Indicando la fecha de nueva @posicién o liberacion del producto o servicio al
cliente.

h. La firma del Gerente Regional y la firma del resp ble del proceso aprueba desde la determinacion de
la no conformidad hasta su liberacion. A\

. La organizacion ha dispuesto las siguientes forn§para tratar las salidas No Conformes son las siguientes:

coop

a. Correccién Se definen acciones encamin s a eliminar el defecto o la causa de la no conformidad.

b. Informacién al cliente: Se informa al cqmnte la salida no conforme y con base en sus indicaciones se da
el tratamiento. O

c. Obtencién de autorizaciéon para,@laceptacién bajo concesidn: lo cual implica la autorizacién del uso del
producto en dichas condiciongQy la notificacién a todas las partes interesadas en el uso de tal producto
o servicio. De otra parte, s& un beneficio al cliente a cambio de que acepte la salida no conforme.
L]

. El responsable del proceso jnto con el Coordinador de Calidad debera evaluar la extension de la no
conformidad y definir el iento a seguir, registrandolo en el formato de registro del tratamiento de
salidas no conforme (C-pQ¥PGC-04) y remitirlo al Gerente Regional para su aprobacion. Si la Gerente
Regional no aprueba elgratamiento, el responsable del proceso debera definir nuevamente el tratamiento a
seguir.

. Después de la ap cion del tratamiento, el responsable del proceso debera realizar lo establecido en el
numeral 6, para oducto/servicio/salida no conforme.

. El responsabl&Jiel proceso debe realizar el respectivo seguimiento en la generacion del producto o servicio
tratado o egido, una vez aplicado el tratamiento del numeral 6, validando y verificando que no se
presenten inconsistencias huevamente.

10.En caso de que se detecte salidas No conformes de forma reiterativa por la misma consideracion, se

identifica el proceso de donde se generd el servicio y el responsable del proceso y la Coordinacién de
Calidad establecen las acciones correctivas, segun el Procedimiento para Implementacion de Acciones
Preventivas y Correctivas (C-PGC-03)

6. ANEXOS
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Formato de Registro del tratamiento de salida no conforme (C-F01-PGC-04).

7. HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

o
Descripcion N

Fecha
emision

Dados los hallazgos de auditoria interna, se realizan las siguientes mo
Se aclara en condiciones generales que el procedimiento aplica para s
y servicios de procesos misionales y que las caracteristicas y
encuentran en los procedimientos que apoyan cada proceso misiortal, 2) Se cambia
Representante Legal por Gerente Regional y se ajustan los itemQ, 9 y 10 evitando
confusién en lectura de las actividades del procedimiento (elim@ndo el item 8 dado
que se contraria con el item 10). e

21/06/2018

Se realizan las siguientes modificaciones: 1) Se cambia e \mbre del procedimiento
“control del producto/servicio no conforme” por “control lidas no conformes, de
acuerdo con lo enunciado en el numeral 8.7 Control d&salidas no conformes de la
norma I1SO 9001:2015, 2) Se incluyen las definjgiqnes Correccion, Separacion,
contencién, devolucién o suspensién de provisién de@?uctos y servicios, Informacién
al cliente, Obtencion de autorizacion para su ageptacion bajo concesion, salida no
conforme, servicio no conforme, 3) se cambi nombre del formato Registro del
tratamiento del producto no conforme por %&’stro del tratamiento de salida no
conforme, se mantiene el codigo C-FOl-PGC-\

30/05/2018

Como parte de la accién de mejora, se modffi®a el formato del procedimiento, se elimina
el diagrama de flujo, se identifica al car oordinador de Calidad dentro del proceso
de identificacién, registro y seguimiento, X producto o servicio no conforme.

31/01/2013

Se amplia el nombre del procedimieggq, del formato y del diagrama de flujo incluyendo
la palabra “Servicio”. Se define cesiodn, Servicio No Conforme y producto. Se
identifica la forma de presentarsess servicio no conforme.

o

25/04/2011

Definicién de las consideraciQ®s a tener en cuenta para el registro de las causas,
tratamiento, controles, accjgeeés y responsables en el formato de Registro del
tratamiento del producto n forme.

25/04/2008

e s 4 N
Se especifico como se.d@ marcar el producto no conforme.

10/10/2006

Se modificd asistenteAe\Ealidad por coordinador de calidad

30/05/2006

producto no con e sea entregado al cliente. Se modificé el cargo de coordinador de

Se incluyé la deg% de defecto y se establecid el pardmetro ha seguir cuando un
calidad por asifk e de calidad.

31/07/2005

Se cambié§1ombre del procedimiento a Control del producto no conforme, se
modificaro propdsito, el alcance, las condiciones generales y el punto de
procedimeo.

15/06/2004

Cre\a@ﬂ del documento

15/04/2004

«
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