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¿Cómo establecemos la 
importancia las SNC o 

Novedades y  cumplimos con 
la promesa de valor del 

servicio en la Universidad?

https://jamboard.google.com/d/1RhN42lw-6rMwO_XvvIfTvgRsLRurhegv6JHQqhF9Ovc/edit?usp=sharing

https://jamboard.google.com/d/1RhN42lw-6rMwO_XvvIfTvgRsLRurhegv6JHQqhF9Ovc/edit?usp=sharing


Aportes de ejercicio Jamboard



3.

4.



https://forms.office.com/r/5Xq2CEeEvx

Ejercicio SNC o Novedades.mp4
https://forms.office.com/r/5Xq2CEeEvx


Las características 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.



Incumplimiento debido a 

factores que NO son 

atribuibles a la 

Universidad

Incumplimiento debido a 

factores que SI son 

atribuibles a la 

Universidad



Servicio:
• Salida de una actividad, necesariamente llevada a

cabo entre la organización y el cliente (usuario o
parte interesada).

Trámite:
• Serie de pasos o acciones reguladas por el Estado

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

No conformidad: 
•Incumplimiento de un requisito 

Producto:
• Salida de una organización que puede producirse 

sin que se lleve a cabo ninguna transacción entre 
la organización y el cliente.

Usuario:
• Es la persona u organización que recibe un 

producto o servicio para satisfacer una necesidad. 

Requisito: 
• Necesidad o expectativa establecida, 

generalmente implícita u obligatoria

Oportunidad de Mejora: 
• Conjunto de acciones tomadas para ampliar la 

capacidad de cumplir con los requisitos





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

• ¿Cuándo se presentó la salida no conforme o Novedad? antes, durante o después (en la entrega)

• ¿A que nos comprometemos cuando ofrecemos un trámite, servicio o producto en la universidad?

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

¿Qué podemos preguntarnos? 



¿Qué podemos preguntarnos? 

• ¿Fueron factores externos o internos los que afectaron mi trámite, producto o servicio?

• ¿El origen que desencadena la situación observada se atribuye o no a la universidad?

• ¿Son incumplimientos que externamente afecta la gestión del proceso? O ¿Son incumplimiento 
responsabilidad del proceso?



• ¿Cómo se está incumpliendo con esa característica de calidad con la Salida no Conforme o Novedad?

• ¿Cuál característica de calidad es la más 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, trámites o servicios pactados con los usuarios y partes interesadas?

¿Qué podemos preguntarnos? 

https://planeacion.medellin.unal.edu.co/calidad/images/2023/salidas/Caractersticas_de_Calidad_-_Salidas_no_conformes_MEDELLIN.jpg

https://planeacion.medellin.unal.edu.co/calidad/images/2023/salidas/Caractersticas_de_Calidad_-_Salidas_no_conformes_MEDELLIN.jpg


¿Qué categoría se generó luego del incumplimiento del requisito e identificación de la salida no conforme o novedad?

¿La categoría está relacionada con una salida no conforme o con una novedad?

¿Qué podemos preguntarnos? 



¿Qué podemos preguntarnos? 

¿Cuáles elementos que limitaron la entrega producto o la prestación del trámite o servicio?

¿Los factores están relacionados con la planificación, los recursos, las partes interesadas o los métodos del proceso o de la universidad?



• ¿ Qué puedo hacer cuando no se cumplan las características de Calidad?

• ¿Cuál es el tratamiento más adecuado para contrarrestar los efectos del incumplimiento de los requisitos?

• ¿Se repitió el servicio?

• ¿Debo escalar a otra dependencia de la universidad la identificación del tratamiento?

• ¿el tratamiento definido será necesario para corregir el requisito incumplido en el trámite o servicio?

¿Qué podemos preguntarnos? 

Tratamientos 
para un Trámite o 
Servicio o 
producto

Corrección Concesión  Desechar 

https://planeacion.medellin.unal.edu.co/calidad/images/2023/salidas/Acci%C3%B3n_inmediata_-_Salidas_no_conformes_MEDELLIN.jpg

https://planeacion.medellin.unal.edu.co/calidad/images/2023/salidas/Acci%C3%B3n_inmediata_-_Salidas_no_conformes_MEDELLIN.jpg


¿Qué podemos preguntarnos? 

• ¿ Cuáles 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 la característica de calidad ¿es necesario repetir el trámite, 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?



¿Qué podemos preguntarnos? 

• ¿Qué debo hacer para prevenir la ocurrencia de salidas no conformes o novedades que afecten el 
desempeño de mi proceso?

• ¿Qué hace reiterativa la salida no conforme o novedad?

• ¿Qué tanto impactó la salida no conforme a los usuarios?



¿El tratamiento fue eficaz y permite brindar un producto, trámite o servicio según lo pactado con el usuario?
¿Se cumplió con la promesa de valor del servicio?
¿Las acciones tomadas para tratar la salida no conforme o Novedad cumplieron con lo requerido para 
satisfacer el usuario?
¿Los soportes vinculados al tratamiento de las salidas no conformes o novedades son adecuados y 
pertinentes a la situación 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?

¿Qué podemos preguntarnos? 
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https://forms.office.com/r/HvjL7pAJbH

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

