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8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organización debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se 

controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organización debe tomar las acciones adecuadas basándose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la 

conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados después de 

la entrega de los productos, durante o después de la provisión de los servicios.

La organización debe tratar las salidas no conformes de una o más de las siguientes maneras:

a) corrección;

b) separación, contención, devolución o suspensión de provisión de productos y servicios;

c) información al cliente:

d) obtención de autorización para su aceptación bajo concesión.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.2 La organización debe conservar la información documentada que:

a) describa la no conformidad:

b) describa las acciones tomadas:

c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la acción con respecto a la NC.



Es un producto, servicio o salida de un proceso que no cumple con los requerimientos o

características definidos.

Recordemos que todo proceso cuenta con entradas para la ejecución de actividades. Esas

actividades ejecutadas se convierten en salidas, que a su vez serán el producto o servicio de un

cliente, la entrada para otro proceso o parte interesada. Cuando esas salidas no son lo que

esperábamos (o lo que esperaba el cliente), serán salidas no conformes.



 Para evitar su recurrencia.
 Recuerda que lo que no se mide, no se controla.
 Al tener detectadas y tratadas las salidas no 

conformes, disminuimos su recurrencia.



Corrección: Toda acción encaminada a eliminar el defecto o la causa de la no
conformidad.

Por ejemplo si el software de recursos humanos falla constantemente, cosa que no
permite la visualización de los postulados para un proceso de selección o encargo, se
puede plantear una acción correctiva que genere una copia o backup periódico en
excel para que la selección nunca se detenga.



 Separación, contención, devolución o suspensión de provisión de productos y
servicios: Esta forma suele estar enfocada en producto o servicio que va de cara al
cliente.

Por ejemplo si una empresa que fabrica y comercializa móviles, detecta que un lote de estos están
estallándose causando daños

(tal como le pasó a Samsung), deberá de hacer
la recogida de ese lote y detener la venta. Así
mismo deberá de analizar la causa de la
inconformidad en ese lote y planificar cómo va
a enfrentar los problemas legales, financieros,
etc.



 Información al cliente: Esta es una buena opción
cuando se tiene una buena relación con el cliente.
Se informa al cliente la salida no conforme y con
base en sus indicaciones se da el tratamiento.



Obtención de autorización para su aceptación bajo concesión: Le damos un
beneficio al cliente a cambio de que acepte la salida no conforme. Por lo general
este beneficio es un descuento.

En esto vale aclarar: La norma nos dice cuáles son las formas de tratamiento de una salida no
conforme, más el cómo o mecanismo sobre el cual se le dará el tratamiento, lo define la
organización.





REQUISITOSLegales
(Normatividad Vigente)

ISO 9001, 14011, 

45001
“Normas Técnicas”

Organización
Establecidos en el Sistema 

Integrado de Gestión 
(Políticas de Operación)

Cliente
Clientes Internos, Externos 

y Grupos de Valor



Entorno Ambiental
Trabajadores

Entes de Control

Comunidad 

Proveedores

Entidades de 

Gobierno

Sectores Económicos



Necesidades y expectativas de la comunidad y demás grupos de valor
GRUPOS DE VALOR O PARTES INTERESADAS REQUISITOS PERTINENTES PARA EL INTEGRA

Alta Dirección  Mayor rentabilidad social, Transparencia, Efectiva gestión pública

Ciudadanía en general

(Clientes o usuarios directos, veedurías

ciudadanas)

Se identificaron los principales requisitos y necesidades, para la prestación de los servicios que desarrolla Infibague

Calidad, Oportunidad, Pertinencia, Viabilidad, Claridad, Legalidad, Idoneidad, Utilidad, Transparencia, Comportamiento ético, Cumplimiento de requisitos

legales y reglamentarios

Entes gubernamentales
 Cumplimiento de la Normatividad vigente. Ver Normograma de la Entidad.

 Trasparencia y cumplimiento de los fines esenciales del Estado en la prestación de servicios.

Entes de control

(Concejo Municipal, Contralorías, Contaduría

General de la Nación, etc.)

 Cumplimiento de la Normatividad vigente. Ver Normograma de la Entidad.

 Transparencia, información veraz, oportuna y actualizada.

 Cumplimiento de los fines esenciales del Estado en el marco de las competencias de Infibague

 Manejo eficiente de los recursos públicos

Organizaciones sindicales

 Cumplimiento de lo definido en los Acuerdos Sindicales.

 Buen ambiente de trabajo.

 Estabilidad laboral.

Organizaciones No Gubernamentales ONG
 Cumplimiento de la Normatividad vigente. Ver Normograma de la Entidad.

 Prestación de servicios con el cumplimiento de requisitos

Administradoras de Riesgos Laborales
 Cumplimiento de las normas (especialmente el Decreto 1072 de 2015) y procedimientos, destinados a prevenir, proteger y atender a los trabajadores de

los efectos de las enfermedades y los accidentes que pueden ocurrirles con ocasión o como consecuencia del trabajo que desarrollan.

Proveedores Externos  Beneficios mutuos y continuidad

Servidores públicos

 Buen ambiente de trabajo, Estabilidad laboral, Reconocimiento y recompensa, Efectividad del proceso de inducción y reinducción, Trabajo en equipo,

Espacios para el crecimiento profesional, Desarrollo de actividades lúdicas de integración, Atención a inquietudes, Autonomía en la realización del

trabajo, Tolerancia, respeto y compañerismo, Solidaridad, Canales de comunicación

 Las definidas en los resultados de la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional, aplicada a los Servidores Públicos de la Entidad.

Medio Ambiente  Sostenibilidad y sustentabilidad para generaciones futuras

Medios de Comunicación  Interactuar en tiempo real a través de redes sociales con medios de comunicación y comunidad



Características del servicio
CARACTERISTICA DEFINICION
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PERTINENTE Que pertenece o corresponde a algo

VIABLE Que por sus circunstancias, tiene probabilidades de poderse llevar a cabo.

OPORTUNO Que se hace o sucede en tiempo a propósito y cuando conviene.

PRACTICO Se decide de los conocimientos que enseñan el modo de hacer algo.

CLARO Que se distingue bien

PRECISO Necesario, indispensable, que es necesidad para un fin.

LEGAL Conforme a la ley.
IDONEO Adecuado y apropiado para algo.

COMPLETO Acabado, perfecto.

UTIL (FUNCIONAL) Que puede servir y aprovechar en alguna línea.

SEGURO Libre y exento de todo peligro, daño o riesgo.

ACCESIBLE De fácil comprensión, inteligible

QUE CUMPLA ESPECIFICACIONES Que cumpla con requisitos que se declaran generalmente en documentos.

CONFIABLE Cosa o persona en la que se puede confiar

VERAZ Que dice siempre la verdad

EQUITATIVO Que beneficie a la comunidad



MAPA DE PROCESOS



Control de Salidas No conformes Numeral 8.7 
de la Iso 9001:2015 (Procedimiento)

¿Producto o 
servicio
es O.K.?

NOSI

Tomar decisiones para que el producto
no conforme NO afecte al cliente

¿Se puede 
hacer 
algo.?

• Corrección

• Reproceso

• Reparación

• Reclasificación

• Concesión

DESECHO

SI

NO

Procedimiento Control de SNC.pdf


Para establecer los controles y 

responsables de Salidas No 

conformes se utilizará el formato 

FOR-SI-003 Matriz de Salidas no 

conformes, la cual se detalla a 

continuación:

Identificación SNC.xls


Para documentar el tratamiento de las 

Salidas No conformes se utilizará el 

formato FOR-SI-004 Tratamiento de 

Salidas no conformes, el cual se 

aplicara solo a los procesos 

misionales:

Tratamiento SNC.xls
../../01 Gob. Tolima/Documentos SIG/04 Formatos/FOR-MC-008 Matriz de Novedades.xls


La Oficina Asesora de Planeación continuando 

con el desarrollo del Plan de Trabajo del SIG, 

solicita amablemente a los procesos enviar la 

información de identificación de salidas no 

conformes hasta el día  XXXX de Octubre del 

2021 al correo de 

asesor_planeación@infibague.gov.co




