GESTION DEL SERVICIO

Salidas no conformes o Novedades

PLAN DE FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIAS Y
CONOCIMIENTOS PARA LA APROPIACION DEL MODELO
SIGA 2023
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Importancia de la identificacion y
tratamiento de las SNC o Novedades.

Cumplimiento de la promesa de valor en el
servicio




¢Como establecemos la
importancia las SNC o
Novedades y cumplimos con
la promesa de valor del
servicio en la Universidad? .

https://jamboard.google.com/d/1RhN42Iw-6rMwO XvvIfTvgRsLRurhegv6JHQghF90vc/edit?usp=sharing



https://jamboard.google.com/d/1RhN42lw-6rMwO_XvvIfTvgRsLRurhegv6JHQqhF9Ovc/edit?usp=sharing
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1. Contando con capacidad organizacional para generar o brindar productos, trdmites o
servicios (salidas), que sean conformes con los requisitos determinados o establecidos.

2. Asegurando que se cumpla con la promesa hecha, agregando valor y presentando una
oferta de valor diferencial para nuestro mercado objetivo

3. Identificando los incumplimientos a los requisitos, desde la planificacion y al finalizar
cada etapa, con una posible deteccion temprana de lo no conforme que nos permita asegurar
un resultado final exitoso y acorde a lo que se planifico entregar al cliente.

4. Teniendo en cuenta que la no conformidad en productos y servicios es una actividad

preventiva y proactiva, enfocada a minimizar los riesgos inherentes al ciclo de producciény a
la prestacion del servicio.

5. Dando cumpliendo con la promesa de satisfacer las necesidades y superar las expectativas
de los usuarios y partes interesadas, se asegura la conformidad de los productos, trdmites y
servicios y materializamos la promesa de valor.

PROYECTO CULTURAL, CIENTIFICO Y COLECTIVO DE NACION
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Ejercicio SNC o Novedades.mp4
https://forms.office.com/r/5Xq2CEeEvx

Debemos tener en cuenta que:

Como requisito normativo el numeral 8.7 Control de Salidas no Conformes hace parte de la
Operacion de los procesos, numeral 8.

El procedimiento de SNC o Novedades aplica para los procesos Misionales: Investigacion y
Creacion Artistica, Formacion, Extension, a los procesos Estratégicos: Relaciones
Interinstitucionales y Divulgacion de la produccion Académica (Comunicacion), a los
procesos de Apoyo: Bienestar Universitario, Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios y
Gestion de Laboratorios, y al proceso especial: Seguridad Social.

Las salidas no conformes o novedades se enfocan en los procesos, no en las personas; esto
con el fin de evitar que se realice una identificacion subjetiva y no objetiva del componente.

Para el desarrollo de la metodologia se cuenta con un modulo en el aplicativo SoftExpert, de
igual manera y de acuerdo al plan de contingencia se han disefado herramientas de apoyo
gue permiten conservar la informacion documentada mientras se reestablece el aplicativo.

Las caracteristicas de Calidad se definen tomando como insumos el portafolio de servicios
de los procesos, los atributos del servicio de la Universidad y la normatividad asociada.

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental UNIVERSIDAD
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Recordemos la tipologia que usamos en la Universidad

Salidas no Conformes Novedades
Incumplimiento debido a Incumplimiento debido a
factores que Sl son factores que NO son
atribuibles a la . atribuibles a la

Universidad Universidad
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Recordemos algunas definiciones:

Servicio:

¢ Salida de una actividad, necesariamente llevada a
cabo entre la organizacién y el cliente (usuario o
parte interesada).

Tramite:

¢ Serie de pasos o acciones reguladas por el Estado

para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacién. inicia con una peticién o solicitud y
termina cuando es aceptando o denegando la
solicitud.

No conformidad:

eIncumplimiento de un requisito

Producto:

e Salida de una organizacién que puede producirse
sin que se lleve a cabo ninguna transaccién entre
la organizacion y el cliente.

Usuario:

e Es |la persona u organizacion que recibe un
producto o servicio para satisfacer una necesidad.

Requisito:

¢ Necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria

Oportunidad de Mejora:

¢ Conjunto de acciones tomadas para ampliar la
capacidad de cumplir con los requisitos

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental
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Ruta para la gestion de las Salidas no Conformes o

Novedades
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Identificar el Tramite, Producto o Servicio

en el cual se afecté lo pactado o prometido al usuario o
parte Interesada, para realizar esta actividad es importante
conocer las especificaciones o requerimientos establecidos
en los tramites, servicios o productos y lo podemos
consultar en el siguiente link
https://infotramites.unal.edu.co/

¢Qué podemos preguntarnos?

¢Queé tipos de requisitos incumple? Contratos, Leyes, Procedimientos, Manuales, Necesidades de los
usuarios o Partes Interesadas, normas, lineamientos institucionales, etc.

*  ¢Cuando se presento la salida no conforme o Novedad? antes, durante o después (en la entrega)
* (A que nos comprometemos cuando ofrecemos un tramite, servicio o producto en la universidad?

* Tener en cuenta que, aunque el usuario haya recibido el producto, o se le haya prestado el tramite o
servicio, no exime al proceso de ser responsable del incumplimiento.

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental
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Estudiar y determinar el origen

tanto interno como externo al proceso o a la
Universidad, para determinar si la situacion que presenta
el incumplimiento incluye factores internos o externos y
asi poder clasificarla como una Salida no Conforme o una
Novedad.

¢Qué podemos preguntarnos?

*  (Fueron factores externos o internos los que afectaron mi tramite, producto o servicio?
*  (El origen que desencadena la situacidon observada se atribuye o no a la universidad?

*  éSonincumplimientos que externamente afecta la gestion del proceso? O ¢Son incumplimiento
responsabilidad del proceso?

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental % JNIVERSIDAD
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Analizar y determinar la Caracteristica de Calidad

que se ha visto afectada en la prestacion del servicio, tramite o
producto, y determinar la mas relevante.

Las caracteristicas de calidad son los aspectos, las propiedades y
las caracteristicas que se necesitan para lograr la aptitud para
satisfacer las necesidades expresadas explicita o implicitas de
los usuarios.

Disponibilidad y accesibilidad Veracidad de la informacién 7, Pertinencia -
. i6 /
delainfo n i Proveer informacion que se ajuste a la verdad . Cumplir el objetivo o propésito trazado. (Esto ()]

Ofrecer Informacién actualizada y completa, de 02 la realidad asociada al servicio, respectoa cubre que el personal que presta el servicio

acuerdo con las condiciones establecidas. las fuentes que la generan. ) sea competente y ético, y estd actualizado). e ITY
Coherencia Oportunidad = Operatividad

Responder con las especificaciones, en las é Ejecucion en los plazos establecidos y Q F Cumplir las condiciones logisticasy

actividades propias del servicio o las condiciones | =— definidos para dar el tramite, servicio o el operativas acordes a lo establecido en la =
establecidas y pactadas inicialmente. == producto que solicit el usuario. _ prestacion del servicio.

https://planeacion.medellin.unal.edu.co/calidad/images/2023/salidas/Caractersticas_de Calidad - Salidas no conformes MEDELLIN.jpg

¢Qué podemos preguntarnos?
. ¢Cémo se estd incumpliendo con esa caracteristica de calidad con la Salida no Conforme o Novedad?

. ¢Cudl caracteristica de calidad es la mas afectada en el caso de una salida no conforme o llegar a presentarse una queja o reclamo
por parte del usuario o parte interesada?

. ¢Qué resultados no cumplen los requisitos de los productos, trdmites o servicios pactados con los usuarios y partes interesadas?

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental . UNIVERSIDAD
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https://planeacion.medellin.unal.edu.co/calidad/images/2023/salidas/Caractersticas_de_Calidad_-_Salidas_no_conformes_MEDELLIN.jpg

Clasificar de acuerdo a la Categoria

que mejor describa el resultado no deseado, que se generé en la prestacion
del servicio, tramite o producto; para ello es importante conocer y tener
claro, si es una Salida no conforme o una Novedad y que el origen pude ser

>

interno o externo.

Salidas no conformes

No realizacién o suspensién del
servicio por factores atribuibles
a la Universidad.

Entrega de elementos
(informacién, materiales, etc.)
que presentan inconsistencias.

Entrega de elementos

(informacién, materiales, etc.) que
no corresponden a lo establecido.
Condiciones operativas (espacios,
equipos, plataforma) que no
cumplen los requerimientos.
Cambios no previstos en la
programacién del servicio que
afectan al usuario, generados por
factores atribuibles a la Universidad.

Otras categorias.

¢Qué podemos preguntarnos?

Novedades

No realizacién o suspensién del
servicio por factores no atribuibles
a la Universidad.

Errores en la solicitud por
parte del usuario o cliente.

Incumplimientos de los
acuerdos para prestar el servicio
por parte del usuario o cliente.

Cambios en la programacién del
servicio que afectan al usuarioy
que son generados por factores
no atribuibles a la Universidad.

Otras categorias.

¢Qué categoria se generd luego del incumplimiento del requisito e identificacién de la salida no conforme o novedad?

¢La categoria esta relacionada con una salida no conforme o con una novedad?

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental
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Analizar e Identificar las circunstancias que generan
el incumplimiento

determinando el factor que generé la Salida no conforme o
Novedad; la identificacion correcta, permite estudiar el proceso y
definir acciones para contrarrestar la aparicién de nuevas salidas no
conformes o novedades.

Salidas no conformes Novedades

por jactores atribuibles delo Universidad por factores no atribuibles de la Universidad

> Infraestructura (espacio, equipos,

sistema de informacién) con > Suspensién de servicios publicos.
deficiencias o anomalias. > Situacién de orden publico.

> Errores de planificacién del servicio. > Incapacidad o ausentismo del

> Falta de asignacién del personal. personal a cargo del servicio.

> Incumplimiento del horario o no > Factores climatolégicos.

asistencia del responsable del servicio. s e
Movimiento teldrico.

> No aplicacién correcta de los o . )
procedimientos o métodos. > Factores atribuibles al usuario o cliente.

éQué podemos preguntarnos?

¢Cudles elementos que limitaron la entrega producto o la prestacién del tramite o servicio?
éLos factores estan relacionados con la planificacion, los recursos, las partes interesadas o los métodos del proceso o de la universidad?

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental B | iversioao
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Evaluar y determinar la accion inmediata

a ejecutar, para disminuir la afectacion a los usuarios y partes
interesadas. El tratamiento a tomar es importante que sea
evaluado por el lider y su equipo de trabajo, determinando los
recursos necesarios, el impacto al proceso y la afectacion del
tramite, servicio o producto.

Tratamientos

D para un Tramite o
Servicio o
producto

()
)
@ Correccion ‘X Concesion \ | I Desechar
A

https://planeacion.medellin.unal.edu.co/calidad/images/2023/salidas/Acci%C3%B3n_inmediata - Salidas no conformes MEDELLIN.jpg

¢Qué podemos preguntarnos?

. ¢ Qué puedo hacer cuando no se cumplan las caracteristicas de Calidad?

. ¢Cual es el tratamiento mds adecuado para contrarrestar los efectos del incumplimiento de los requisitos?
. éSe repitid el servicio?

. ¢Debo escalar a otra dependencia de la universidad la identificacidn del tratamiento?

. éel tratamiento definido serd necesario para corregir el requisito incumplido en el trdmite o servicio?

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental
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https://planeacion.medellin.unal.edu.co/calidad/images/2023/salidas/Acci%C3%B3n_inmediata_-_Salidas_no_conformes_MEDELLIN.jpg

Identificar el niimero de usuarios afectados y si se
requiere repetir el servicio

a los usuarios o partes interesadas que fueron
afectadas, y determinar que tanto se impactd el
servicio. De acuerdo al impacto evaluado y la
afectacion, el lider del proceso y su equipo de trabajo
determinan si es necesario plantear acciones.

¢Qué podemos preguntarnos?

. ¢ Cuales son los usuarios o partes interesadas que se afectaron en la Saldias no conforme o novedad?

. ¢ se han presentado constantes incumplimientos de los requisitos pactados con las partes interesadas?

. De acuerdo al incumplimiento de |a caracteristica de calidad ées necesario repetir el tramite, servicio o producto?

. ¢Qué tan constante se identifican salidas no conformes o novedades que afectan a los usuarios o partes interesada?
= ¢Qué acciones se deben tomar en el caso de no repetirse el servicio?

Facultad Ancizar Sans Itdlica 9 pt INIVERSIDAD

Sede Ancizar Sans Itdlica 9 pt PROYECTO CULTURAL, CIENTIFICO Y COLECTIVO DE NACION NACIONAL

E COLOMBIA




Analizar y definir si se deben tomar acciones
de fondo, para evitar que la situacion
vuelva a ocurrir

y determinar la necesidad de crear una accion
correctiva, que permita controlar la situacion para que
no vuelva a presentarse.

¢Qué podemos preguntarnos?

. ¢Qué debo hacer para prevenir la ocurrencia de salidas no conformes o novedades que afecten el
desempeiio de mi proceso?

. ¢Qué hace reiterativa la salida no conforme o novedad?
. ¢Qué tanto impactd la salida no conforme a los usuarios?

Facultad Ancizar Sans Itdlica 9 pt

Sede Ancizar Sans Itdlica 9 pt PROYECTO CULTURAL, CIENT(FICO Y COLECTIVO DE NACION




Verificar el efecto de la accion tomada

para determinar si el tratamiento cumplié con lo
acordado con el usuario, en esta etapa se realiza el
monitoreo, la evaluacion del desempeiio, identificar las
desviaciones antes de que el cliente lo detecte y afecte su
nivel de confianza y satisfaccion

¢Qué podemos preguntarnos?

éEl tratamiento fue eficaz y permite brindar un producto, tramite o servicio segun lo pactado con el usuario?
éSe cumplio con la promesa de valor del servicio?

¢éLas acciones tomadas para tratar la salida no conforme o Novedad cumplieron con lo requerido para
satisfacer el usuario?

éLos soportes vinculados al tratamiento de las salidas no conformes o novedades son adecuados y
pertinentes a la situacion presentada?

¢El tratamiento y las acciones de la salida no conforme o novedad aminoran los riesgos para que no se
vuelva a presentar la Salida no conforme o novedad?

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental UNIVERSIDAD
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Hacer seguimiento a la repeticion del
incumplimiento

Periodicamente las diferentes coordinaciones realizan
el seguimiento (“Seguimiento al reporte de salidas no
Conformes”) del registro, tratamiento y verificacion de
las salidas no conformes o novedades, para validar que
la situacion se volviéo a presentar y si es asi, es
necesario la generacion de una accién correctiva.
(formato)

Es importante realizar un registro correcto de los casos, asignar de forma correcta las
categorias y factores, realizar una descripcion correcta de cada caso, seleccionar el
tratamiento adecuado y tomar las acciones correctivas en caso de ser necesario.

Es importante no acostumbrarse a tener salidas no conformes

Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental
Sede Medellin
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En conclusion, un proceso gestiona adecuadamente
sus Salidas no Conformes o Novedades y cumple la
promesa de valor ... cuando:

* Identifica a tiempo sus tramites, servicios o productos que no cumplen con las caracteristicas de calidad.

* Analizar e Identificar |a circunstancia que genera el incumplimiento.

* Estudia y determina el origen de la salida no conformes o novedad de forma objetiva (recordando que
son situaciones, no las personas las culpables).

* Analiza y determina las caracteristicas de calidad afectadas en la prestacion de tramites, servicios o
productos.

* Clasifica en la categoria que mejor describa el incumplimiento.

* Evalda y determina la accion inmediata a realizar para disminuir la afectacién al usuario o parte
interesada.

* Identifica el nimero de usuarios afectados y si se requiere repetir el servicio.

* Analiza y define si se deben tomar acciones de fondo para evitar que la situaciéon vuelva a ocurrir.

* Hace seguimiento a |a repeticion de incumplimientos similares.

* Verificar el efecto de la acciéon tomada.

PROYECTO CULTURAL, CIENTIFICO Y COLECTIVO DE NACION




Salidas no Conformes o Novedad
es - Evaluacion al Plan de

fortalecimiento Sesion 10

Gracias

https://forms.office.com/r/HvjL7pAJbH
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