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Incumplimiento de 

un requisito.

No conformidad

Resultado de un 

proceso.
NTC-ISO9000:2015 

NTC-ISO9000:2015 

Fuente: Gestión y Conocimiento S.A.S®

Marco Normativo



Norma NTC-ISO9001:2015

Contexto de la 
Organización

Liderazgo

Planificación

Apoyo

Operación

Evaluación del 
desempeño

Mejora

8.1 Planificación y control operacional

8.2 Requisitos para las productos y servicios

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y 

servicios

8.4 Control de los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente

8.5 Producción y prestación del servicio

8.6 Liberación de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes



8. Operación
8.7 Control de las salidas no 

conformes

Identificar y controlar las salidas no conformes para prevenir su uso o 

entrega no intencionada

Durante Después 

Entrega de productos o provisión de servicios

Tratamiento

Corrección

Concesión 

Desechar

Luego de la 

corrección, 

verificar la 

conformidad con 

los requisitos

Fuente: Adaptación de NTC-ISO9001:2015 por Gestión y 

Conocimiento S.A.S®



8. Operación
8.7 Control de las salidas 

no conformes

Conservar información 

documentada
Concesiones obtenidas

Descripción de la no conformidad

Acciones tomadas

Autoridad que decide la acción

Fuente: Adaptación de NTC-ISO9001:2015 por Gestión y 

Conocimiento S.A.S®



Procesos a los que 

aplica las salidas no 

conformes

http://siga.unal.edu.co/index.php/siga/modelo-de-gestion

Mapa de Procesos UNAL 

DIVULGACIÓN DE LA 

PRODUCCIÓN 

ACADÉMICA

http://siga.unal.edu.co/index.php/siga/modelo-de-gestion


https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/glosario1

https://mintic.gov.co/portal/inicio/5304:Tramite

Marco de referencia 

Conjunto de requisitos, pasos o acciones regulados por el Estado dentro de un procedimiento

administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante una institución de la administración

publica o particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con

una obligación prevista o autorizada por la Ley.

El trámite se inicia cuando ese particular activa el aparato público a través de una petición o

solicitud expresa y termina (como trámite) cuando la Administración Pública se pronuncia sobre

éste, aceptando o denegando la solicitud.

Es el conjunto de acciones o actividades de carácter misional diseñadas para incrementar la

satisfacción del usuario, dándole valor agregado a las funciones de la universidad.

Trámite

Servicio

https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/glosario1
https://mintic.gov.co/portal/inicio/5304:Tramite


& Salida no ConformeNovedad

Fuente: Gestión y Conocimiento S.A.S®

Incumplimiento de un requisito en la salida 

del proceso (servicio, producto o resultado 

previsto) debido a factores que SI son 

atribuibles a la Universidad

Incumplimiento de un requisito en la salida 

del proceso (servicio, producto o resultado 

previsto) debido a factores que NO son 

atribuibles a la Universidad

Fuente: Gestión y Conocimiento S.A.S®

Tipologías propuestas para los Servicios



Fuente: Protocolo de Atención y Servicio al Usuario, Código: U.PC.15.001.001 Versión: 

0.0 

Son aquellas características o

cualidades que se deben cumplir para

prestar un servicio adecuadamente al

ciudadano y que éste alcance la

satisfacción.

Hace referencia también a las

expectativas que el ciudadano tiene

sobre el sentido que necesita.

Atributos del Servicio



Fuente: Protocolo de Atención y Servicio al Usuario, Código: U.PC.15.001.001 Versión: 

0.0 



Características de Calidad para el Servicio

Las características de calidad de los

servicios/productos de la Universidad, se

establecen tomando como insumos el

portafolio de servicios de los procesos, los

atributos del servicio de la Universidad y la

normatividad asociada.

Son los elementos de la calidad que pueden

actuar como criterios para determinar el valor

de la información o cualidad que posee un

producto, trámite o servicio y que puede

afectarse con la salida no conforme o

novedad identificada.
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Coherencia 

Cumplir los temas 
establecidos, ejecutar 
las actividades 
definidas en la 
planeación o cumplir 
con las condiciones 
definidas del servicio

Disponibilidad y 
accesibilidad 

de la información

Información 
actualizada y completa, 
para facilitar la 
consulta de los 
usuarios respecto a la 
información asociada 
al servicio, de acuerdo 
con las condiciones 
establecidas

Operatividad

Cumplir las 
condiciones logísticas 
y operativas acordes a 
lo establecido en la 
prestación del servicio. 
Se dice que es 
opcional porque no 
aplica en todos los 
casos.

Pertinencia

Cumplir el objetivo o 
propósito trazado, en 
especial que el usuario 
obtenga el resultado 
esperado. (esto cubre 
que el personal que 
presta el servicio sea 
competente, ético y 
está actualizado)

Características de Calidad para el Servicio



Característica de 

calidad
Descripción Especificación

Oportunidad
Cumplir los plazos establecidos en

la prestación del servicio.

- Tiempo de atención

menor o igual a 3 días

hábiles

Sí se incumple 

la 

especificación 

Salida no 

conforme
=

Ejemplo de especificación de las características de calidad de un 

servicio:



Etapas para el tratamiento
de SNC o Novedades 



Controlar los trámites y/o servicio y reportar la salida no 

conforme o la novedad detectada

Los procesos a los que les

aplica este procedimiento deben

controlar el cumplimiento de los

requisitos de los trámites y/o

servicio, productos o trámites de

acuerdo con las características

de calidad establecidas y

reportar los casos donde se

presentan incumplimientos, lo

cual configura una salida no

conforme o una novedad.



ALGUNOS EJEMPLOS DE IDENTIFICACIÓN DE SALIDAS NO CONFORMES O NOVEDADES EN LOS 

PROCESOS

Proceso

• Investigación y Creación artística

Trámite o Servicio

• Avales para proyectos o actividades de Investigación y creación artística 
presentados a entidades externas

• Fomento de actividades de investigación y Creación artística

Ejemplo de Servicio no conforme o Novedad

• Inconsistencias en la integración de los datos asociados al proyecto en 
el aplicativo HERMES

• Demora en la autorización de los créditos y contra crédito

• Demora en la entrega oportuna de los recursos a los proyectos de 
investigación

• Demora en la liquidación de los proyectos de investigación internos

• Demoras en la liquidación de los proyectos de investigación y creación 
artística tanto internos como externo en HERMES como en QUIPU

Proceso

• Gestión de la Extensión 

Trámite o Servicio

• Gestión de Extensión solidaria

• Gestión de Proyectos y Servicios académicos

• Gestión de Educación Continua y permanente

• Otros Servicios de Extensión "Granja experimental y de transferencia de 
conocimiento o estaciones agrarias para prácticas, transferencia de 
conocimiento y procesos productivos

Ejemplo de Servicio no conforme o Novedad

• Información inoportuna de los cambios en las fechas para el desarrollo de 
proyectos  de educación continua

• Desarrollo parcial del proyecto

• Inoportunidad en el cierre de los proyectos de extensión, por Demoras en la 
liquidación de proyectos de extensión con entidades contratantes

• Incumplimiento en el contenido de los programas de los cursos de educación 
continua y permanente

• Incumplimiento de la propuesta respecto al tiempo de ejecución, objetivos y 
productos o servicios pactados

• Cambio de los docentes por insatisfacción de los usuarios en el desarrollo de 
los cursos de educación continua

• Disponibilidad de espacios para el desarrollo de las actividades

• Cancelación del curso por no llegar al punto de equilibrio

• Espacios no adeacuados, horarios, metodología y/o material de apoyo 
cuando aplique

Proceso

• Formación 

Trámite o Servicio

• Certificados/constancia de programa curricular

• Carnetización 

Ejemplo de Servicio no conforme o Novedad

• Reporte de notas erróneas en el SIA

• Expedición de certificado de plan de estudios con errores

• Errores en la identificación de estudiantes 

• Inconsistencias en los diplomas, certificados y otros documentos solicitados por 
los estudiantes

Proceso

• Investigación y Creación artística

Trámite o Servicio

• Avales para proyectos o actividades de Investigación y creación artística 
presentados a entidades externas

• Fomento de actividades de investigación y Creación artística

Ejemplo de Servicio no conforme o Novedad

• Inconsistencias en la integración de los datos asociados al proyecto en 
el aplicativo HERMES

• Demora en la autorización de los créditos y contra crédito

• Demora en la entrega oportuna de los recursos a los proyectos de 
investigación

• Demora en la liquidación de los proyectos de investigación internos

• Demoras en la liquidación de los proyectos de investigación y creación 
artística tanto internos como externo en HERMES como en QUIPU

Proceso

• Bienestar Universitario

Trámite o Servicio - Salud

• Detección de factores de riesgo

• Promoción en salud

• Atención programada en medicina, odontología, psicología y nutrición

Ejemplo de Servicio no conforme o Novedad

• Ausencia del profesional para la prestación del servicio

• No asistencia del paciente a la cita asignada

Trámite o Servicio – Cultura

• Actividades Lúdico culturales

• Identificación de talentos

• Promoción de la intercuturalidad

• Instrucción y promición cultural 

Ejemplo de Servicio no conforme o novedad

• Cupos limitados para talleres de los programas de instrucción  y promoción 
cultura

• Infraestructura inadecuada para el desarrollo de eventos por condiciones 
climáticas o falta de espacio

Trámite o Servicio - Acompañamiento Integral

• Actividades grupales para el desarrollo de competencias y habilidades

Ejemplo de Servicio no conforme o novedad

• Interrupción de la atención al usuarios por causas externas a la universidad

• Incumplimiento en el horario de atención al usuarios por parte de los 
profesionales

• Perdida de información  por falta de diligenciamiento correcto del formato 
de asesoría en la  atención brindada

• Desarticulación en ejecución de calificación y retroalimentación  de los 
simulacros  con estudiantes del plan Par

Trámite o Servicio

• Apoyos socio económicos a estudiantes de pregrado

• Asesoría para solicitud de créditos o renovación ante el ICETEX

Ejemplo de Servicio no conforme o novedad

• Demoras en el registro de los usuarios

• Información de los usuarios registrada con errores en sus datos



Analizar la salida no conforme o la novedad detectada

De acuerdo a la situación se indica la categoría a la que pertenecen y los factores generadores



Definir y registrar las acciones para el tratamiento de la 

salida no conforme o la novedad detectada

Analizar la salida no conforme o la

novedad y establecer la corrección

que se puede implementar según las

posibilidades que se tengan



Definir y registrar las acciones para el tratamiento de la 

salida no conforme o la novedad detectada

Corrección: Acción inmediata tomada 
para eliminar una no conformidad 
detectada. 

NOTA: Una corrección puede realizarse 
junto con una acción correctiva

Concesión: Autorización para utilizar o 
liberar un producto o servicio que no es 
conforme con los requisitos 
especificados.

Desecho: Acción tomada sobre un 
producto o servicio no conforme para 
impedir su uso inicialmente previsto

Reproceso: Acción tomada sobre un 
producto o servicio no conforme para 
hacerlo conforme con los requisitos

Reclasificación: Variación de la clase de 
un producto o servicio no conforme, para 
hacerlo conforme a requisitos diferentes 
de los requisitos iniciales.



Analizar el impacto de la salida no conforme o la novedad 

detectada 

Analizar el impacto de la salida no

conforme o la novedad, registrando y

tomando en consideración los

siguientes aspectos:

- Número de usuarios afectados

- Sí se requiere repetir el servicio

En caso de requerirse, se debe

definir la acción correctiva de

acuerdo con el procedimiento de

Acciones Correctivas, Acciones

Preventivas y Oportunidades de

Mejora (U.PR.SIGA.002)



Verificar la implementación del tratamiento de cada salida 

no conforme o novedad

El responsable de la verificación

debe evaluar la eficacia del

tratamiento realizado sobre la salida

no conforme, con el fin de evidenciar

el cumplimiento de las características

de calidad y que no se hayan

presentado estas mismas salidas no

conformes en el corto plazo. Dejar

registro de esta verificación

Periódicamente se realizará

seguimiento de la reincidencia.
Los responsables de los servicios o productos a Nivel Nacional, a Nivel Sede y/o

Nivel Facultad, según sea el caso, deben verificar semestralmente y previo a la

revisión por la dirección, la frecuencia, reincidencias y el impacto de las salidas no

conformes y novedades, y de ser necesario la implementación de acciones

correctivas, según lo establecido en el procedimiento Acciones Correctivas,

Acciones Preventivas y de Mejora U.PR.SIGA.002



Seguimiento a Herramienta de Evaluación de Salidas de 

no Conformes

Posterior al reporte de salidas no

conformes realizada por cada proceso, el

responsable del siga en cada sede,

realizará el análisis de la información

reportada y realiza la retroalimentación

correspondiente



Producto / 

Servicio

Proceso

Lo detecta la 

Institución

Es una salida no 

conforme

Lo detecta el 

usuario

Es una queja o 

reclamo

Relación entre las quejas y las salidas no 

conformes

Incumplimiento 

de requisitos



EL SEGUIMIENTO DE LOS 

RESULTADOS

Quejas

Salidas No Conforme
(Detectadas por la Institución)

Se articulan 

por medio de

Fuente: Gestión y Conocimiento 

S.A.S®

Relación entre las quejas y las salidas no conformes

Deficiencias en la 

atención

Incumplimiento de los 

atributos servicio

(Detectadas por el usuario)



Queja

Relación entre las quejas y las salidas no conformes

Se registra, atiende y controla a través 

de la metodología de PQRS 

Se registra, atiende y controla a través 

de la metodología de control de 

salidas no conformes

Aclaración: Cuando la queja corresponda a una salida no conforme detectada por el usuario, se

debe garantizar que la metodología de PQRS abarque los requisitos para el control de las salidas

no conformes que establece la norma NTC-ISO9001 en el apartado 8.7

Fuente: Gestión y Conocimiento 

S.A.S®

Salida No 

Conforme



Utilizar el usuario asignado para el acceso al 
módulo, denominado SNC O NOVEDADES 
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Para permitir el acceso al módulo de los usuarios quienes realizan el registro, deberán ingresar a la 

pestaña denominada SNC O NOVEDADES 



Vista general del portal de SNC o Novedades



En el caso de que se tenga otro factor 
diferente a los registrados se habilita el 
campo de “observaciones (Otro factor 
generador)”.

Al diligenciar el formulario se despliegan:
• Tipo de situación
• Característica de calidad 
• Descripción de la situación
• Los tramites y servicios que fueron 

parametrizados de acuerdo a la 
información de cada proceso

• Las categorías de salidas no conformes o 
novedad 

• Los factores comunes generadores de las 
salidas no conformes o novedades

se muestra la información correspondiente a 
cada proceso. 

En la pantalla siguiente se puede evidenciar el nombre de la Salida no Conforme o Novedad, y se despliega el formulario para iniciar 

el registro..



En esta actividad aparece el nombre de quien esta realizando el registro,
de igual manera en esta etapa, el sistema consulta si debe ser aprobada
por el jefe o responsable para diligenciar el tratamiento.

Si durante esta actividad se define que se debe escalar al jefe de la
dependencia. Seleccione Si o No. Al seleccionar No se oculta el campo
“Jefe Dependencia”, pero al seleccionar Si, se debe elegir el jefe de la
dependencia para direccionarle el tratamiento que se debe realizar,
responsable en la lista desplegable.



Se describe el tratamiento, se 

determina cuantos usuarios fueron 

afectados, si se repitió el servicio, si 

requiere acción correctiva y se 

determina quien será el responsable de 

la verificación. 

En el caso de seleccionar NO  se despliega el tratamiento. Esta opción da el aval a 

quien realiza el registro de realizar el tratamiento (debe estar concertado con el 

responsable)

Se selección el jefe cuando se ha diligenciado completamente el reporte, se da clic 

en “ENVIAR REPORTE”, y se envía a la siguiente etapa. 



Una vez realizado el análisis de tratamiento y el cumplimiento de las acciones correctivas que se hayan presentado, se realiza la etapa de “VERIFICACIÓN 

ACCIONES DE TRATAMIENTO”, es importante aclarar que el modulo permite adjuntar cualquier tipo de documento como evidencia y se da clic en “FINALIZAR 

REPORTE”

Al “verificar la implementación del tratamiento” se cierra el flujo de Salidas no Conformes en la prestación del servicio, producto o

trámite. De igual manera se puede visualizar el flujo de las actividades del registro en la pestaña “Proceso”



Muchas gracias


