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~ Objetivo e

Contribuir al desarrollo de
competencias laborales en los
servidores publicos y prestadores
de servicio, relacionadas con la
metodologia de Salidas No
Conformes
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De acuerdo con Ila ISO
9001:2015

Es aquella gque incumple un
requisito especificado
Corresponde a un producto o
servicio que no cumple con los
requisitos del beneficiario vy
permite dar tratamiento
iInmediato

www.cali.gov.co

Marco Legal

72. Dimension:
Control interno

8.7 Control de
las salidas no
conformes

Por el cual se
actualiza el
Modelo
Estandar de
Control
Interno MECI.
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Criterios de Calidad

PRODUCTO
[ SERVICIO
CONFORME

‘Oportunidad

www.cali.gov.co




(PROCESO PARA TRATAR SALIDAS NO CONFORME
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Se debe identificar el problema, analizar sus
causas y crear un plan de accion para su

correccion.
\_ J

/CAPACITACIONES Y ENTRENAMIENTOS
Es importante que el personal esté capacitado y
tenga la instruccion adecuada para evitar salidas
no conformes.
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g ACCIONES CORRECTIVAS A

Se deben ejecutar las acciones definidas para
volver a los requerimientos establecidos y evitar

futuros errores..
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4 COMUNICACION Y MONITOREO A

La comunicacion y la retroalimentacion
permanentes son fundamentales para

\asegurarse de que se estan tomando acciones
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- N
IDENTIFICAR, ANALIZAR Y DAR TRATAMIENTO A LAS -

SALIDAS NO CONFORMES

1. Identificar la salida no
conforme o el requisito que

se iIncumple

2. Describir la salida no
conforme

3. Analizar la salida no
conforme

4. Describir el tratamiento
dado a la salida no conforme

0000
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5. Verificar que ha quedado
conforme

6. Continuar con el servicio
bajo autorizacion

/. Revisar la frecuenciay el
Impacto para generar un
plan de mejoramiento
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Todos los productos y servicios de la
entidad se operan en el marco de la ley,
dada la condicion de entidad

publica. En este criterio se incluyen
entonces leyes, decretos, directivas,
sentencias, acuerdos, entre otros
lineamientos de orden legal, que definen
la forma en que deben ofrecerse los
productos y servicios.



Criterios de Calidad

Técnico

Puro .
Corazoén ‘ ’

“"Cali
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Corresponde a todos los aspectos técnicos (metodos,
recursos humanos y logisticos) definidos por la entidad
para la correcta provisidon de productos y servicios. En
este criterio se incluyen entonces:

‘Manuales, politicas de operacion, « Sistemas de informacion.
procedimientos, instructivosy guias.

 Personal idoneo.

Especificacionestécnicas
para la entrega del producto
y/o prestacion del servicio.

« Condiciones fisicas basicas y elementos requeridos.

E| portafolio de productos y/o

-Condicioneslogisticas y técnicas de servicios ofertados en general
eventos, asistencias técnicas o cualquier se presta de forma permanente
espacio de interaccion programadas. segun lo programado.

www.cali.gov.co




ALCALDIA DE

Puro .
Corazon ‘ ’

Criterios de Calidad “Cali @ aousuor

Contenido
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Este criterio hace referencia a la calidad de
la informacidon suministrada a las partes
Interesadas, de manera que corresponda a
SUs necesidades y expectativas; utilizando
un lenguaje claro, sin errores
mecanograficos u ortograficos, en los
formatos y plantillas vigentes y asegurando
su disponibilidad en los sitios o0 puntos de
atencion.
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Oportunidad
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Corresponde al cumplimiento de las actividades
planificadas para la entrega del producto y/o
prestacion del servicio (presencial y/o virtual); el
cumplimiento de los horarios establecidos en los
puntos de atencion; el cumplimiento en los
tiempos de respuesta; y la disponibilidad de
recursos necesarios para realizar la actividad en
los tiempos requeridos.
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Salida no conforme segun los criterios de
calidad

PRODUCTO
| SERVICIO

NO
CONFORME

Incumplimiento
Legal

Incumplimiento
Técnico

Incumplimiento
_de Oportunidad

" Incumplimiento
de Contenido
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Salida no conforme segun los criterios de
calidad it

“"Cali
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Incumplimiento de la normatividad vigente.

* Incumplimiento de la metodologiay actividades definidas.

* Incumplimiento de las condiciones fisicas basicas y elementos
requeridos para la entrega del producto y/o prestacion del servicio.

* Incumplimiento de las condiciones logisticas y técnicas de eventos,
asistencias tecnicas o cualquier espacio de interaccion programadas.

 Falta de idoneidad en el personal que entrega el producto y/o presta el

)\ servicio.

| Tecnico * Incumplimiento de cualquier politica de operacion aplicable en la entrega

\ del producto y/o prestacion del servicio.

» Falta de acceso permanente en los sistemas de informacion utilizados
en la entrega del producto y/o prestacion del servicio.

* Incumplimiento de las especificaciones técnicas para la entrega del

oroducto y/o prestacion del servicio.

* Incumplimiento en la prestacion/ provision de los productos y/o servicios

ofertados.
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Salida no conforme segun los criterios
_ cé;gggén,’;
de calidad Cali R S

* Entrega de informacion inadecuada a la solicitada por los usuarios
y/0 grupos de interes.

* Presentacion de documentos a entregar de manera confusa,
Hmad,(éi“sd.bgbiente a la requerida y con errores mecanograficos u

Contenido

* No disponibilidad de la informacion necesaria en todos los puntos
de atenciony en la sede central.

 Utilizar los formatos obsoletos o que no se encuentran en el
sistema de gestion de calidad.

* Incumplimiento de horarios de aperturay cierre de puntos de
atencion y en la sede central, definidos para la atencion
presencial y/o virtual.

* No disponibilidad de recursos necesarios para realizar la

Oportunidad actividad en los tiempos requeridos.

* Incumplimiento en tiempos de respuesta y de entrega del producto

y/o prestacion del servicio.

‘.cahgovco * Incumplimiento de lo establecido en el plan de trabajo para la

entrega del producto y/o prestacion del servicio.
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Tra_tamientos posibles para las w0y B
salidas no conformes

NTC ISO 9001:2015 — 8.7 Control de las salidas no conformes

- La entidad debe tomar las acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la
conformidad de los productos y servicios.

- Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se
corrigen las salidas no conformes
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Tratamientos posibles paralas ,,. g=

orazon

' “iid T,
salidas no conformes T s

e Brindar apoyo por parte de personal competente para atender
la situacion.

e Corregir el producto y/o servicio antes de su entrega/ prestacion final

e Corregir la informacion asociada al producto / servicio para su entrega.

e Corregirlos documentos asociados al producto/ servicio para su
entrega.

e Devolver el producto y/o servicio antes de su entrega/ prestacion final
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Tratamientos posibles para las S5l

salidas no conformes

e Entrega del producto y/o prestacion del servicio en condiciones
distintas a las planificadas, bajo autorizacion interna o del usuario /
grupo de interes

e Informar al usuario y/o grupo de interes

e Reemplazar el formato obsoleto o no controlado, por uno vigente y
controlado en el SGC a través de los medios disponibles, fisico o
digital.

e Reemplazar temporalmente por personal competente.

e Reprogramar la entrega del producto y/o prestacion del servicio.
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Tratamientos posibles para las St

salidas no conformes

e Suministrar la informacion asociada a los productos y/o servicios en
los puntos de atencidon y sede principal a traves de los medios
disponibles.

e Suspender total o temporalmente, la entrega del producto y/o
prestacion del servicio.

e Otro: describa en la siguiente casilla el tratamiento dado en caso de
gue ninguna de las anteriores opciones se ajuste a la realidad.
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Muchas Gracias |l




