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1. OBJETIVO:

Establecer metodologia para asegurar que los servicios que no sean conformes con
los requisitos establecidos, se identifican, controlan para prevenir y darle un

tratamiento oportuno y adecuado.

2. ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la identificacion del servicio o las salidas no conformes
de los procesos y finaliza con la implementacién de acciones de mejora cuando sea

necesario.

Aplica a todos a los procesos misionales, Atencién al Cliente, Crédito y Cartera y
Bienestar. Aplica también a los productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega de los productos, durante o después de la prestacion del

servicio.

3. SOPORTE LEGAL.:

ISO 9001:2015 norma estandar del sistema de gestién de calidad.

4. RESPONSABLE:

v" Asesor de Gerencia: responsable de la correcta difusiéon y aplicacion del
presente procedimiento, brinda orientacién en la aplicacién de la metodologia
de servicio no conforme y realiza seguimiento, asi mismo realiza la
retroalimentacion pertinente resultado del ejercicio del monitoreo, consolida

analiza y presenta informe para la revision por direccién.
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v' Lideres de los Procesos: son los responsables de la verificacién del
tratamiento y tomar las acciones necesarias cuando no se cumple las
acciones establecidas, asi mismo realizar el respectivo seguimiento a las

mismas.

v' Servidor publico o contratista: Identificar las no conformidades, realizar
registro de los avances y hacer seguimiento segun asignacion de

actividades.

v' Profesional Dependencia Asignado: Recopilar la informacion en el
proceso, realiza seguimiento a las no conformidades y comunica las alertas
al lider del proceso, frente a las observaciones que se presente durante la

ejecucion del plan de tratamiento.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accion correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una No
conformidad detectada en una situacion no deseable, con el fin de evitar que vuelva a

ocurrir.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no es conforme
con los requisitos especificos. Una concesién esta generalmente limitada a la entrega de
productos y servicios que tienen caracteristicas no conformes, dentro de limites
especificados y generalmente dados para una cantidad limitada de productos y servicios

para un periodo de tiempo, y para un uso especifico.

Correccion: Accion para eliminar una no conformidad detectada. Una correccion puede

realizarse con anterioridad a, en conjunto con, o después de una accién correctiva.
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Grupo de Trabajo: Hace relacién a las personas que intervienen en el proceso en el cual

se ha identificado la no conformidad potencial.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Producto o Servicio: Resultado de un proceso.

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto o servicio no conforme con los

requisitos especificados.

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

Separacioén: Segregar para saber si se devuelve o se corrige

SGC: Sistema de gestion de la calidad

SNC: Salida No Conforme

Verificacion: proceso que se realiza para revisar si una determinada cosa esta cumpliendo

con los requisitos y normas previstos.

6. CONDICIONES DE GENERALES

¥" La no conformidad se puede identificar en cualquiera de las etapas antes, durante
o después de la entrega al usuario final del servicio, segun criterios establecidos en
los procesos.

v' El tratamiento o correccién de las salidas no conformes estd a cargo de los
responsables de los procesos misionales, si se considera necesaria la participacion
de otros procesos involucradas en el mismo, se dejara manifestado en el registro de
la SNC).
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v' El tratamiento de las salidas no conformes se realiza de segun fechas establecidas

en el plan de tratamiento.

v Los registros de las salidas no conformes estaran publicados en la ruta de la calidad

para su seguimiento y consulta. Asi mismo contar con la trazabilidad de los mismos

¥v' Se genera una accion correctiva en los siguientes casos:

e Cuando la identificacion servicio no conforme genera un impacto (cuando

afecta requisitos internos, normativos).

e Recurrencia de la SNC por la misma naturaleza del no conforme.

e Cuando el tratamiento no fue eficaz.

7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

NO

ACTIVIDAD

A. IDENTIFICACION DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

Los

funcionarios o
pertenecientes a
que tienen a cargo

Misionales de la Entidad, a través de
los diferentes mecanismos de
seguimiento y control en cualquier
etapa del proceso; pueden evidenciar
situaciones que afectan el desarrollo
del proceso, asi como identificar no
conformidad segun naturaleza e
informar al lider de proceso para su
aprobacion, las mas usuales son la
identificacion de las SNC en tres
diferentes fuentes:

v" Quejas de los clientes.
v Auditorias internas
v Retroalimentacion del personal
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RESPONSABLE PUNTO DE
ACTIVIDAD
DEPENDENCIA CARGO CONTROL
Formato
. CSC-DE-FR-04
Registrar los antecedentes y causas Todos los Responsables Reporte de
de la no conformidad. procesos del proceso salidas no
conformes
Evaluar el impacto de la no
conformidad en el servicio y en los
clientes, dependiendo de la naturaleza
y la gravedad de la no conformidad dar
tratamiento: Formato
L, Todos los Responsables CSC-DE-FR-04
a. Correccion. Reporte de
L o procesos del proceso .
b. Suspension de provision del salidas no
servicio. conformes
c. Informar al cliente.
d. Obtencién de autorizacion para su
aceptaciéon bajo concesion.
B. EVALUACION DE LA NO CONFORMIDAD
Determinar la causa raiz de la no Formato
conformidad, esta actividad se puede CSC-DE-FR-04
, ) ) Todos los Responsables
realizar aplicando cualquier Reporte de
i procesos del proceso .
metodologia. Anexo 1 salidas no
conformes
Generar las acciones correctivas
necesarias si las salidas no conformes , Gerente ng‘ggal‘:tg o
exceden el nimero de veces permitido Gerencia General y/o N
. i ) t General Asesor de Reporte de
9 si su ocurrencg genera impacto e Slidas 1
importante en la entidad. i o
Se realiza un seguimiento para
asegurar que las acciones correctivas _ Gerente ngoDrgaFt; o
hayan sido efectivas y hayan Gerencia General y/o |
bordado | formidad d General Asesor de Reporte de
abordado la no coniormida e Gerencia salidas no
manera adecuada. COhforiies
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8. CONTROL DE CAMBIOS
< FECHA DE 4
RAZON DEL CAMBIO RESPONSABLE APROBACION VERSION
Ajuste en el producto No conforme y | p o Maria Sarmiento 29/07/2011 1
tratamiento.
Cambio de codificacion por anulacién de Orlando Diaz 08/10/2015 >
proceso de ahorros.
Actualizacion de logo de la entidad Jimmy Munévar 15/06/2016 3
éélcjj?; de actividades y responsables, cambio Liliana Chaparro 07/03/2017 4
Cambio del nombre ajustado a la norma,
inclusién de actividades de consolidacion, Milvia Santos
cambio de responsables de las actividades, Liliana Chaparro 14/08/2017 5
cambio de nombre de los registros.
Incluir Flujograma Angela Viviana Rojas Lara 16/04/2020 6
Revision del procedimiento y actualizacion del Alejandra Vargas
formato. No requiere cambio de versién Omar Diaz 29/07/2022 6
Se realiza actualizacion al formato del
procedimiento 'y como estrategia de
mejoramiento continuo por parte de la oficina
de Planeacion y se realizan los siguientes
ajustes:
** Se ajusto el alcance, términos, definiciones,
actividades y responsables del procedimiento. Margarita Rosa Galeano
** Se modifico el objetivo y el Desarrollo de las Ortiz
actividades. 11/09/2023 7
** Se ajustd el encabezado incluyendo nombre Lizeth Pao!a Lombagizs
Quintero
del proceso.
** Se ajustd el objetivo y alcance del
procedimiento alineandolo con las actividades
ejecutadas
Se mejoro la redaccion en todo el documento.

9. DOCUMENTOS RELACIONADOS

v' CSC-DE-FR-04 Reporte de salidas no conformes
v' CSC-GM-FR-05 Accion correctiva
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10.APROBACION

Elaboro

Revisé y Ajusto

Aprobé

Lizeth Paola Combariza Quintero
Contratista apoyo de Calidad
Elaboro

Fecha: Agosto 01 de 2023

Margarita Rosa Galeano Ortiz
Asesor de Gerencia
Reviso

Camila Andrea Velasquez B.
Presidente Comité
Aprobd

Acta de Comité N° 006 de 2023
Comité Institucional de Gestion y
Desempeiio
Reviso

Fecha: Agosto 10 de 2023

Fecha: Septiembre 11 de 2023
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ANEXO 1
Metodologias para el analisis de causa:

Diagrama de Ishikawa (también conocido como diagrama de espina de pescado o
diagrama de causa y efecto): Es una herramienta grafica que ayuda a identificar todas las
posibles causas de un problema al desglosarlo en diferentes categorias, como personas,
procesos, materiales, maquinas y entorno. Es util para visualizar y organizar ideas durante
sesiones de lluvia de ideas (brainstorming) y permite determinar las causas raices mas
probables.

a. ldentificar el problema especifico que se desea analizar.

b. Crear el diagrama de espina de pescado (Diagrama de Ishikawa) en una pizarra o
utilizando herramientas graficas.

c. Establecer las categorias principales para el analisis, como personas, procesos,
materiales, maquinas y entorno.

d. Realizar una sesion de lluvia de ideas con un equipo para identificar todas las posibles
causas del problema en cada categoria.

e. Analizar las causas identificadas y determinar cuales son las mas probables o las que
tienen mayor impacto en el problema.

f. Priorizar las causas mas importantes y comenzar a buscar soluciones para abordarlas.
5 Porqués: Esta técnica implica hacerse la pregunta "i;por qué?" repetidamente,
aproximadamente cinco veces, para profundizar en las capas de causas y llegar a la causa
raiz subyacente. Es una metodologia simple pero efectiva para encontrar la causa raiz
detras de un problema.

a. ldentificar el problema especifico que se desea analizar.

b. Hacer la pregunta " Por qué ocurri6 el problema?" y anotar la respuesta.

c. Repetir la pregunta " Por qué?" aproximadamente cinco veces, cada vez cuestionando
la respuesta anterior para llegar a una causa raiz mas profunda.

d. Analizar las respuestas para determinar la causa raiz subyacente.

e. Desarrollar acciones correctivas basadas en la causa raiz identificada.

Analisis de Pareto: Esta técnica se basa en el principio de que el 80% de los problemas
suelen ser causados por el 20% de las causas. Mediante un grafico de Pareto, se priorizan
las causas mas significativas, lo que permite enfocar los esfuerzos en abordar los
problemas mas criticos.

a. ldentificar el conjunto de datos que contiene informacién sobre los problemas y sus
causas.
b. Clasificar las causas por su frecuencia o impacto en el problema.
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c. Representar graficamente las causas en un grafico de barras en orden descendente de
frecuencia o impacto.

d. Analizar el grafico para identificar el grupo de causas mas significativas que representa
el 80% de los problemas.

e. Priorizar las causas mas importantes para abordarlas primero.
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