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  OBJETIVO: Establecer las actividades para la identificación y control del servicio no conforme durante el desarrollo de los procesos que integran el Sistema de Gestión de la Calidad de Incolballet.
ALCANCE: Este procedimiento aplica para las actividades relacionadas con el control de servicio no conforme que se presente en los procesos de Gestión.
	DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES

	PASOS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	PUNTO DE CONTROL

	1
	IDENTIFICACIÓN DEL SERVICIO NO CONFORME: 
Las siguientes actividades de control y seguimiento por parte de los líderes de los procesos de gestión permiten identificar un servicio no conforme:

· El Análisis de Indicadores 

· La retroalimentación del cliente (quejas y reclamos, encuestas de satisfacción)

· Las revisiones internas realizadas a las actividades de formación, creación, producción y circulación de obras, frente a los criterios de aceptación especificados.

· Seguimiento desempeño docentes y empleados

	Líderes de los procesos estratégico, de formación,   creación, producción y circulación de obras y control Interno 

	· Reporte del tratamiento del producto o servicio no conforme.

	
	TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD EN EL SERVICIO: 
2.1. Quien identifique un servicio no conforme, debe reportarlo al responsable del proceso involucrado, con copia al proceso de Gestión de Calidad en el formato establecido FO-GC-14 Reporte del tratamiento del producto o servicio no conforme.

2.2. Una vez detectado un servicio no conforme,  el Líder del proceso realiza las siguientes actividades:

Analiza la situación particular presentada y define la(s) acción(es) para eliminar la no conformidad detectada (tratamiento), verificando la corrección inmediata de modo que se resuelvan los inconvenientes causados por la misma y evitar que aumente su intensidad.

	Clientes Internos y Externos

Responsables de Proceso


	· Reporte del tratamiento del producto o servicio no conforme.
· Solicitud de Acción Correctiva, Preventiva o de Mejora

	3
	VERIFICACIÓN DEL TRATAMIENTO AL SERVICIO NO CONFORME: Si al evaluar la No conformidad(es) y dependiendo de la frecuencia e impacto en el proceso o servicio, se considera la necesidad de adoptar acciones  correctivas o preventivas para asegurarse de que ésta no vuelva a ocurrir o evitar que suceda. (Ver procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora código PR-GC-04).

	Responsables de Proceso


	· Reporte del tratamiento del producto o servicio no conforme.

· Solicitud de Acción Correctiva, Preventiva o de Mejora
· Auditoria 

	4
	INFORME DE LAS NO CONFORMIDADES TRATADAS: El Proceso de Control Interno, cuando realice auditorías internas de calidad, hará seguimiento a las acciones tomadas frente a los servicios no conformes presentados e informará a la Alta Dirección.


	Responsable Proceso

 Gestión de Calidad

Responsable proceso de Control Interno


	· Revisión por la Dirección

· Informe seguimiento a las ACPM.

	5
	REGISTROS: los registros que son evidencia objetiva de la aplicación del presente procedimiento, se conservan en cada proceso donde se presento el servicio no conforme y copia del mismo se conserva en el Proceso de Gestión de Calidad.
	Responsables de Proceso


	· Ver Listado Maestro de Control de Documentos y de Registros.


	Elaboró: 
	Dra. Luz Stella Millán González – Representante de la Dirección 

	 Revisó:
	Dra. Luz Stella Millán González – Representante de la Dirección 

	Aprobó:
	Maestra Gloria Castro Martínez - Directora 
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