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DIRECCION ADMINISTRATIVA

I

1. OBJETIVO:

Establecer las disposiciones para controlar, solucionar y dar seguimiento a los servicios no conformes que se
presente en los procesos del sistema de Gestion de Calidad de Ia Empresa de Aseo.

2. ALCANCE:

Aplica a todos los servicios que son no conformes con los requisitos del cliente, reglamentarios, definidos por
la Empresa de Aseo, en todos los procesos del sistema de gestion de la calidad. Se incluyen los productos no
conformes necesarios para la prestacion de un servicio.

3. DEFINICIONES:

Requisitos: Necesidad o expectativa establecida, general mente implicita u obligatoria,

* Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

_No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

* Servicio no conforme: Aquel que no cumple los requisitos especificados por los clientes, la organizacion,
entes regulatorios u otras partes interesadas.

% Clientes: organizacion o personas que reciben un producto o servicio.

* Tratamiento de no Conformidad: Acciones aplicadas para corregir y/o prevenir las consecuencias de
una no conformidad

% Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

* Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencial mente indeseable.

** Resumen de Servicio No conforme: Representacion en tablas y en graficos, empleados para medir la
cantidad de servicio no conformes con respecto al tipo de no conformidad.

% Concesion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada
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NOTA: Una correccion puede realizarse junto con una accion correctiva.

4. RESPONSABILIDADES
Cargo responsable | Para:

Gerenic Aprobar las concesiones o tratamientos que se deben dar cuando se

detectan productos o servicios no conformes.

dentificar los productos no conformes y diligenciar los registros
Coordinador comercial necesarios para el control de productos o servicios no conformes
detectados en la Empresa.
Analizar, con los responsables de los procesos, los datos sobre los
Equipo Direccion Administrativo | productos o servicios no conformes y sus causas cuando se requiera
tomar accién correctiva.
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5. Consideraciones generales:

51 Generalidades

511 Lano conformidad del servicio se pueden presentar en los siguientes casos.

a. Cuando el resultado de las auditorias internas realizadas reportan desviaciones 0 incumplimiento de
alguno de los requisitos establecidos de la norma 1SO 9001, de requisitos legales 0 reglamentarios
ylo de la Empresa de Aseo.

. Cuando el cliente manifiesta alguna queja o reclamo.

¢. Uno de los funcionarios de la detecta un incumplimiento @ uno de los requisitos del Servicio
establecido en la documentacion del sistema de gestion de la calidad, en disposiciones legales 0
reglamentarias 0 en norma 1SO 9001.

5.4.2  Siun producto no conforme es rechazado, sé desecha de manera que no sé puede volver a usar. Si
es menester conservarlo para efectos de control de inventarios posteriores, se pone en un sitio
destinado a productos no conformes y se identifica como tal para evitar su uso no intencionado.

51.3 Eltratamiento que s€ dé a un producto 0 servicio no conforme s€ debe registrar indicando, siempre
quien realizo el tratamiento y quien lore inspecciono, en caso de correccion.

Responsable de Formatos
gestion Comercial

_Responsable de
gestion Comercial

6. Desarrollo del producto

Una vez se detecte un servicio
o producto no conforme se
debe describir y documentar en
el formato y presentarlo al
gerente.

Mientras se  decide el
tratamiento 0 solucion  s€
suspende el servicio 0 se
separa e identifica el producto
no conforme.

|dentificacion y
documentacion

De acuerdo con el impacto de
la no conformidad, debe
definir, si es del caso con el
cliente, la accion a tomar
considerando entre estas las
siguientes posibilidades.
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| Andlisis del producto 0

servicio no conforme Oficios

La correccion del servicio 0
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— producto no conforme con el Regponsable d:e
reccion . funcionari gestion Comercial .
mismo uncllonano quelo Direccion Lista de chequeo Actas
presto 0 quien se designe. y LIreLuie
Administrativa
La repeticion del servicio con |
g el mismo funcionarioquelo | Direccion
Rapelicion presto 0 quien se desiq | inistrati Oficios Ofici
_ : gne. Administrativa GO
!
Si la no conformidad Direcci¢ 1
o resentada no afecta el reccion
Concesion P ) Administrati
resultado del servicio o €l »«crgn |str§§1va y Actas
desempefio del producto, se wBoclon
Ambiental

puede hacer una concesion.
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Realizar tratamiento

Se realizara el tratamiento del
servicio o producto no
conforme, los debe registrar en
el numeral 4 del formato
mencionado.

Si el producto no se puede
reparar se rechaza y se
desecha.

Responsable de
gestion Comercial
y Direccion
Administrativa

Actas

~~ Conforme
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Revisar y verificar el producto
0 servicio que ha sido
corregido para asegurar su
conformidad con los requisitos
establecidos.

En caso de que se vuelva a
presentar la no conformidad,
se debe reiniciar en la etapa 2,
descrita arriba.

Direccion
Administrativa

Informes

Mensual mente, se debe
recolectar la informacion de

Recoleccion de datos

producto o servicio no
conforme para hacer para
hacer el andlisis de datos y
evaluar la necesidad de tomar
accion correctiva.

Direccion
Administrativa

Informes Actas

Fin

7. REGISTROS

Area de archivo

Tiempo de

Disposicion

Cadigo Titulo

retencion

CM/RIO1

Control de productos o servicios no conforme

8. IDENTIFICACION DE CAMBIOS

FECHA

VERSION No.

NATURALEZA DEL CAMBIO

ORIGEN DEL CAMBIO

{ Ao pabe.

'DUNEL ALBERTO PASTRANA BALDIRIS
- GERENTE
IDENTIFICACION DE CAMBIOS

Fecha Version

Razon del cambio

Origen del cambio

22/08/2023 01

Creacion del procedimiento

Elaboracion

ELABORO

REVISO

APROBO

Sindy Canas Carvajal

Dunel Alberto Pastrana Baldiris

Dunel Alberto Pastrana

Baldinis

“LIMPIAMOS POR TU SALUD”

Callec 96B N.°. 99 -36, Terminal de transporte, Telefax: 825 13 62, Chigorodd, Antioquia

[-mail: secrctaria@ascochigorodo.gov.co







