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Establecer la metodologia para la
identificacion 'y control de los
productos 0 servicios no
conformes, con el fin de evitar su
uso 0 entrega no intencional,
determinando las
responsabilidades y autoridades
relacionadas con su tratamiento.

producto o servicio.

su necesidad.

cantidad y lugar de entrega.

sin preferencias o parcialidad.

acordados contractualmente.

limitado y para un uso especifico.

coherente con el requisito.

ACCESIBILIDAD : Indica la posibilidad de acceso a un servicio ofrecido por un proveedor.
AMABILIDAD : Asociada al trato cordial y respetuoso de quien ofrece el servicio.

CALIDAD : Esta asociada al cumplimiento de los requisitos establecidos por el usuario del
COMODIDAD: Percepcion del usuario con respecto a las condiciones de bienestar ofrecidas
por el servicio, o facilidades de accesibilidad a los servicios ofrecidos por el proveedor.

CONCESION: Acuerdo con el usuario para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto o servicio que no es conforme.

CONFIABILIDAD: Asociada a las caracteristicas funcionales del producto o servicio, por lo
general el usuario se queja o reclama cuando considera que el producto o servicio no satisfizo

CORRECCION: Accidn tomada para eliminar una no conformidad detectada.

COSTO: Apreciacion del usuario o parte interesada del valor del producto o servicio
pagado o a pagar respecto al beneficio que recibira de este.

CUMPLIMIENTO: Indica la conjugacién de las siguientes variables: Oportunidad, calidad,
EQUIDAD: Es la percepcidn del usuario con respecto a que el producto o servicio fue ofrecido
OPORTUNIDAD: Se refiere a la entrega de un producto o servicio en los periodos

PERMISO DE DESVIACION: Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto/servicio, antes de su realizacién. Un permiso de desviacién se
da generalmente para una cantidad limitada de producto/servicio o por un periodo de tiempo

PERTINENCIA: En términos de calidad, se es pertinente cuando el producto o servicio es

Inicia con la identificacion de productos y/o
servicios no conformes, continua con la
definicion de acciones para dar solucion a
las no conformidades y finaliza con la
implementacion de dichas acciones. Aplica
para los procesos misionales de la
Universidad.
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PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME: Corresponde a todos los productos o
servicios ofertados por la instituciéon cuyos resultados no cumplen con las disposiciones
planificadas y/o con los requisitos establecidos por la institucién o la ley.
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RECLASIFICACION: Ordenar de nuevo o disponer clasificando segun su categoria.

REPARACION: Arreglo o restauracién orientada a corregir el mal funcionamiento de una
actividad, producto o servicio que fueron mal establecidos inicialmente.

REPROCESO: Accién tomada sobre un producto o servicio no conforme para que
cumpla con los requisitos. Un reproceso implica un costo adicional para el usuario y para
la institucion, por tanto las acciones de mejora deben propender por la reduccién de los
productos o servicios no conformes.

SEGURIDAD: Involucra que el servicio cumpla con sus caracteristicas funcionales y
contractuales y no atente contra la integridad del usuario.

TRASPARENCIA: Implica que el producto o servicio recibido esté acorde con los
requisitos de ley o contractuales y con la informacién resultante a disposicién de los
demas.

TRATAMIENTO DE UNA NO CONFORMIDAD: La accién emprendida respecto a una
no conformidad.

VERIFICACION: Confirmacién de que se han cumplido los requisitos especificados
mediante la aportacién de evidencia objetiva.
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INICIO

1. Identificar el
Producto o servicio no
conforme e informar al
lider del proceso o area

responsable

2. Registrar el producto
0 servicio no conforme
en el formato
MDCF061

3. Definir el tratamiento

a seguir para el
producto o servicio no
conforme

4. Implementar la
accion definida

4

5. Verificar el resultado
obtenido de las
acciones ejecutadas

6.Reportar de forma
periédica la
identificacion y el
estado de los

productos o servicios
no conformes.

FIN

1. Identifica el producto o
servicio no conforme tomando
como referente el Listado de
Productos o Servicios no
conformes (Anexo 1), e informa
al Lider del proceso o jefe del

area responsable.

2. Registra el producto o
servicio no conforme en el
respectivo formato, realizando
una descripcion del mismo e

identificando sus causas

3. Con base en las las
caracteristicas del producto o
servicio no conforme y sus
causas se define el tratamiento a
seguir:  Correccion/Reproceso,
Concesion/Reclasificacion,
Rechazar-Desechar, Permiso de
Desviacién u otro. ldentificando
si requiere accién correctiva y
fijando fecha limite.

4. Se ejecutan las acciones
definidas para dar tratamiento al
producto o servicio no conforme.

5. Se Verifica que la accion
implementada demuestre la
conformidad con los requisitos.

6. Reportar periédicamente el
estado de los productos o
servicios no conformes a la
Direccion de Control Interno.

Todo el personal
involucrado en el

Sistema de
Gestién De
Calidad.
Funcionario
designado en

cada proceso del
manejo de los

productos o]
servicios no
conformes

Lider, Gestor

responsable del
proceso afectado

Funcionario

designado por el
lider o Gestor
responsable del
proceso afectado

Lider, Gestor
responsable del
proceso afectado

Lider, Gestor
responsable del
proceso afectado

MDCI002
MDCI003
MDCI004
MDCI005

MDCF061
Correo
electronico
Institucional
ADOPO3

MDCI002
MDCI003
MDCI004
MDCI005

MDCI002
MDCI003
MDCI004
MDCI005

MDCr061
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