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Contenido

1. OBJETIVO

Identificar y controlar las salidas no conformes con el fin de tomar acciones necesarias para prevenir su uso o entrega no intencionada.

2. ALCANCE

Inicia con la identificacion de la salida no conforme y termina con el reporte de la salida no conforme para presentacion en la reunion de revision por la direccion.

3. DEFINICIONES

e Accion Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable. La accién correctiva se
toma para prevenir que algo vuelva a producirse.

e Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona o requerido por ella
e Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no es conforme con los requisitos especificados.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

e Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

e Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el proceso siguiente.

e No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

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

e Rango de tolerancia: Criterio que establece el rango de cumplimiento de los requisitos, y permite identificar el rango en el cual se detecta un producto o salida no
conforme. Son los limites internos de la entidad para poder identificar y dar tratamiento al producto o salida no conforme

e Reproceso: Accién tomada sobre un producto o servicio no conforme para que cumpla con los requisitos.

e Reprogramar: Accién de volver a programar una actividad establecida anteriormente.

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

e Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

e Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el mandato de un érgano legislativo.

e Requisito de la parte interesada: Necesidad o expectativa del cliente, usuario o ciudadano frente a la prestacion del servicio o la entrega de los productos a cargo
de la entidad.

* Requisito de la Organizacién: Caracteristica explicita de los productos o servicios que entrega el ICETEX, la cual esta defina en documentos internos.
e Salida: Resultado de un proceso.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.
e SNC: Salida No Conforme.

e Salida no conforme: Resultado de un proceso que no cumple con los requisitos definidos entre las partes.

4. CONDICIONES GENERALES
e Los eventos que pueden generar una salida no conforme por cada proceso, asi como los responsables y las acciones a seguir, se definen en el formulario establecido,
este documento puede ser actualizado por el lider del proceso y su equipo, cada vez que se requiera.

e En caso de que el lider de proceso y su equipo, a través del comité de mejoramiento, encuentre que se pueden presentar salidas no conformes que son aceptables por
la operacion normal del proceso, deben establecerse y socializarse los margenes de tolerancia para que no se generen acciones correctivas repetitivas.

e Siuna salida no conforme identificada se encuentra registrada como un Riesgo Operativo, este se debe relacionar en el formulario y en el caso de que se materialice
una causa asociada al riesgo, este debe ser tratado como evento de Riesgo a través del aplicativo de Gestién de Riesgos.
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e Las acciones correctivas que se definan para tratar las salidas no conformes deben ser registradas en el formato “Plan de Mejoramiento Sistema de Gestion” (F181) y
enviadas a la Oficina de Control Interno, la Oficina Asesora de Planeacién y la Oficina de Riesgo.

e Ellider del proceso asigna a un funcionario como el encargado de consolidar la informacion del formulario para la identificacién y reporte de las Salidas no conformes,
asi como del reporte registrado en el Formato “Reporte de salidas no conformes” (F428).

e Cuando un cliente identifica una salida no conforme, lo informa a la entidad a través del proceso de Atencién al usuario e internamente se genera el tramite
correspondiente para darle solucién.

e Cuando se encuentra que el producto o servicio entregado por un contratista a la entidad no se encuentra conforme con lo exigido y afecta la calidad del servicio al
cliente, se sigue el tramite especificado en el proceso Gestién Contractual.

e Los registros de las no conformidades y de las acciones tomadas para corregirlas deben ser controladas por la dependencia responsable a través del archivo de
gestion y de acuerdo con los lineamientos establecidos para la conservacion de documentos digitales.

e Mensualmente cada proceso debe registrar sus salidas no conformes en el formato “Reporte de salidas no conformes”(F428). Aquellos procesos cuyas salidas se
presenten con una periodicidad mayor a la mensual, se reportaran de acuerdo con estas.

e Anualmente el Grupo de Administracion y seguimiento estratégico, habilita el enlace para la identificacion y registro de las Salidas No Conformes para cada proceso.

5. DESCRIPCION
5.1. DIAGRAMA DE FLUJO

(Ver anexo)

5.2. ACTIVIDADES

Analista - Profesional / Grupo Administracion y seguimiento estratégico - OAP

5.2.1. Revisa el formulario creado en Microsoft Forms e identifica los ajustes a realizar.

o Si el ajuste corresponde a actualizacion de los Riesgos Operativos contintia con la actividad 5.2.2
o Si el ajuste corresponde a cambio en redaccion o inclusién de preguntas contintia con la actividad 5.2.3

5.2.2. Solicita al coordinador de Riesgos no financieros el envio de la matriz actualizada de Riesgos Operativos de los procesos. Contintia con la actividad 5.2.3

5.2.3.Realiza los ajustes necesarios en el formulario y envia el enlace al funcionario asignado de cada proceso, para que realice la actualizacion o identificaciéon de
las Salidas no conformes.

Profesional - Analista (funcionario designado) / Procesos ICETEX

5.2.4. |dentifica o revisa, para cada proceso que lidera, los eventos que pueden generar una salida no conforme, las acciones que deben seguirse y los responsables
de las mismas.

5.2.5.Registra esta informacion en el formulario Forms de acuerdo con lo establecido en la “Guia para la identificacién y reporte de Salidas no Conformes” (G227).

¢La salida no conforme esta identificada como un riesgo operativo?

e Sila SNC se encuentra identificada como un Riesgo operativo contintia con la actividad 5.2.6
¢ Sila SNC no se encuentra identificada como un Riesgo operativo contintia con la actividad 5.2.7

5.2.6.Selecciona el riesgo correspondiente, finaliza el diligenciamiento de formulario de Identificacion de SNC y lo envia. Continua con la actividad 5.2.8
5.2.7.Diligencia los campos correspondientes a los margenes de tolerancia, acciones tomadas y responsables y envia el formulario. Continta con la actividad 5.2.8

5.2.8. Realiza el seguimiento mensual al comportamiento de las salidas no conformes, registra la informacién en el formato “Reporte de salidas no conformes” (F428)
y revisa si los resultados dan lugar a la elaboracion de “Plan de mejoramiento sistemas de gestion” (F181) o registro de evento de Riesgo.

« Si dentro del seguimiento resulta un No Conformidad o evento de riesgo contintia con la actividad 5.2.9
« Si dentro del seguimiento esta dentro de las cifras establecidas, y no es un No Conformidad contintia con la actividad 5.2.13.

5.2.9. Programa comité de mejoramiento y presenta la salida no conforme cuando esté por fuera de los parametros de operacién normal o se radique un evento de
riesgo, continda con la actividad 5.2.10.

In-Process Pag 2 de 5


javascript:if%20(window%20==%20top)%20window.tow('/DocManager/User/Main.aspx?ElementId=252&ElementTypeId=1&EditionMode=true&WorkFlowId=1');%20else%20top.window.tow('/DocManager/User/Main.aspx?ElementId=252&ElementTypeId=1&EditionMode=true&WorkFlowId=1')
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=172143&rnd=0.2883524383513758&HideHeader=true&Tab=w_0.4146394346701834
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=172143&rnd=0.2883524383513758&HideHeader=true&Tab=w_0.4146394346701834
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=172146&rnd=0.1705689104766306&HideHeader=true&Tab=w_0.8187806150946595
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=172143&rnd=0.8171558424491328&HideHeader=true&Tab=w_0.9496744913856168
javascript:if%20(window%20==%20top)%20window.tow('/DocManager/User/Main.aspx?ElementId=252&ElementTypeId=1&EditionMode=true&WorkFlowId=1');%20else%20top.window.tow('/DocManager/User/Main.aspx?ElementId=252&ElementTypeId=1&EditionMode=true&WorkFlowId=1')

Codigo: E1-2-09
Version: 7
Fecha Vigencia (Acto Adtvo): 2020-09-29

Tratamiento salidas no conformes

irwertimas an ol fotenta de s eolombianos

MacroProceso Direccionamiento estratégico Proceso Planeacion estratégica

Comité de Mejoramiento

5.2.10. Evalua la salida no conforme presentada y define las acciones correctivas.
¢ A través de qué instrumento se realizan las acciones correctivas?

» Si el tratamiento se genera a través de riesgos contintia con la actividad 5.2.11
o Si el tratamiento se genera a través de “Plan de mejoramiento sistema de gestién” (F181) contintia con la actividad 5.2.12

Profesional - Analista (funcionario designado) / Procesos ICETEX

5.2.11. Reporta el evento de riesgos en el aplicativo que administra los Riesgos de la entidad, genera el tratamiento y guarda el consecutivo asignado. Continda con
la actividad 5.2.13.

5.2.12. Registra las acciones requeridas en el formato “Plan de Mejoramiento sistemas de gestién” (F181) y las envia a la Oficina de Control Interno (OCI), la Oficina
Asesora de Planeacién (OAP) y la Oficina de Riesgos (OR) de acuerdo con lo establecido en el procedimiento “Acciones correctivas y de Mejora”(E1-2-10).
Guarda el consecutivo que genera la OCI. Continta con la actividad 5.2.13.

5.2.13. Registra el seguimiento de salida no conforme presentado el formato “Reporte de salidas no conformes” (F428) y lo adjunta a través del formulario de
Microsoft Forms definido para el reporte, junto con los consecutivos de evento de riesgos o plan de mejoramiento, cuando aplique.

Profesional - Analista / Grupo Administracion y Seguimiento Estratégico - OAP

5.2.14. Recibe la informacién de la salida no conforme presentada, la consolida y la envia a los funcionarios delegados de SNC para su seguimiento.

5.2.15. Cada vez que se requiera para la presentacion a la reunion de revision por la direccion, revisa que la informacién registrada por los procesos se encuentre
completa para elaborar la presentacion de revision por la direccion.

e Silainformacion no se encuentra completa contintia con la actividad 5.2.16
o Silainformacion se encuentra completa contintia con la actividad 5.2.17

5.2.16. Solicita al proceso actualizar la informacién en el formato “Reporte de salidas no conformes” (F428), en el formulario de Microsoft Forms.

5.2.17. Consolida la informacion, elabora o ajusta la presentacion para revision por la direccion y envia a la Coordinadora del Grupo de Administracion y seguimiento
estratégico para revision.

Lider de proceso - Coordinador / Grupo de Administracion y Seguimiento Estratégico

5.2.18. Recibe la informacién de las salidas no conformes, revisa.

e Si la presentacion tiene ajustes los solicita contintia con la actividad 5.2.19.
e Sino requiere ajustes continua con el procedimiento “Revisién por la direccién” (E1-2-07).

5.2.19. Solicita ajustes a la presentacion. Continda con la actividad 5.2.17.

6. SEGUIMIENTO Y CONTROL

ACTIVIDAD A CONTROLAR

COMO EJERCER EL
CONTROL

EVIDENCIA DEL
CONTROL

RESPONSABLE

Establece los eventos las
salidas no conforme para cada
proceso.

Registrando los eventos
en el formulario de
Microsoft Forms definido
para el proceso

Formulario de Microsoft
Forms

Lider Equipo Meci-Calidad
junto con actores del proceso

Realiza acciones inmediatas
para tratar la salida no conforme

In-Process

Realiza acciones de
acuerdo con lo
establecido en el
formulario Microsoft
Forms y registra el
comportamiento en el
formato Reporte de
Salidas no Conformes

Registros de las
acciones inmediatas
tomadas en el formato
“Reporte de salida no

conforme” (F428)

Funcionarios proceso

Genera acciones
correctivas en los casos

Formato Plan de

mejoramiento (F181)

Funcionarios del proceso en
el marco del Comité de
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Proceso

Planeacion estratégica

que se requiera.

mejoramiento

Reporta los productos y/o
servicios no conformes
presentados.

Verificando que la
informacion del formato
“Reporte salida n o
conforme” (F428) este

Formato “Reporte de
salida no conforme”

consolidada e incluya la
totalidad de las salidas no
conformes presentados.

F428)

Funcionarios proceso

Funcionario responsable de la

consolidacion y reporte.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO
ISO 9001:2015 N/A
Guia para la identificacion y reporte de Salidas No conformes G227
Formato Reporte de Salidas no Conformes F428
Formato Plan de Mejoramiento F181
Acciones correctivas y de mejora E1-2-10
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Modificaciones

Descripciéon de cambios

SALIDAS NO CONFORMES_SONIDO.mp4

El nombre del procedimiento se cambia de Tratamiento de producto o servicio no conforme, por Tratamiento de Salidas no Conformes.

Se redisefia el procedimiento de acuerdo con la nueva metodologia para la identificacion y el reporte de Salidas no conformes.

Historial de Versiones
Fecha Vigencia (Acto

Adtvo) Versién Descripciéon de Cambios

SALIDAS NO CONFORMES_SONIDO.mp4

2020-09-29 7 El nombre del procedimiento se cambia de Tratamiento de producto o servicio no conforme, por
Tratamiento de Salidas no Conformes.
Se redisefia el procedimiento de acuerdo con la nueva metodologia para la identificacion y el reporte de
Salidas no conformes.
La actividad 5.2.12 se incluye la consolidacion del informe que se debe presentar.

2016-05-10 6
En actividades a controlar se deja formato F84 diligenciado.
Actualizacion condiciones generales y actividades 5.2.10, 5.2.11, 5.2.12 del procedimiento.

23/6/2011 5
Traslado del procedimiento al proceso Planeacién Estratégica

2/5/2011 4 Actualizacién de las actividades 5.2.9, 5.2.12, 5.2.13 y las condiciones generales del procedimiento.

3/6/2010 3 Actualizacion del procedimiento en todo su contenido, dado que se reestructurd la forma de controlar el
producto y/o servicio ho conforme.

6/5/2010 > Actualizacién de condiciones generales, las actividades 5.2.2., 5.2.5y 5.2.8 y las actividades de

seguimiento y control
- 1.0 -

In-Process Pag 5 de 5


http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/Files/SECURED_D94B5BC32B8F7B9AC4D3E5090AD1D846E76B52DACBA18E82432684B9BC9794E13D49478E4A332430189DD18AF214110B0C25A940F4D62F8C36834C7F37EC7B1D80C99DDAE52244722937B6E9D5A92E7F33ADA40B95DAA5BA74627432CCA9DA29
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/Files/Attachments/f3692fb5-0bd6-4e7f-b05a-7efae4e12cad_25115.mp4

