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1. OBJETIVO
Este procedimiento describe las actividades para identificar, corregir hacer  seguimiento y control  al servicio o producto que no cumple con los requisitos  para la prestación del servicio de educación.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos misionales que cubre la  prestación de los servicios educativos, así como al proceso de  compras y suministros que intervienen en la compra y manejo de los productos y servicios que son involucrados y necesarios para la prestación de los servicios de educación. 

3. RESPONSABLES

Dirección de planeación
Vicerrectoría administrativa
Vicerrectoría Académica

4. DEFINICIONES
CONFORMIDAD. Cumplimiento de un requisito.

CORRECCIÓN. Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.

DEFECTO. Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.
FALLA. Defecto del producto o servicio que genera un proceso que afecta su calidad y ocasiona incumplimiento de sus especificaciones o requisitos con el cliente (estudiante) de los servicios, pérdida de tiempo, sobre costos, etc.

NO CONFORMIDAD. El incumplimiento de un requisito especificado.

PROCESO. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

RECHAZO. 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 que cumpla con los requisitos establecidos
REQUISITO. Necesidad o expectativa establecida en torno a un producto o servicio generalmente implícito u obligatorio.

SERVICIO O PRODUCTO. Es el resultado de un proceso.

SERVICIO O PRODUCTO NO CONFORME. Es el que no cumple con los requisitos, necesidades o expectativas establecidas.

VERIFICACIÓN. Confirmación mediante aportación de evidencia objetiva de que se han cumplido los requisitos especificados.

5.  CONTENIDO
	ACTIVIDADES
	RESPONSABLE
	REGISTRO

	
	
	

	5.1. Identificar y registrar el servicio o producto no conforme

Todos los empleados pueden identificar fallas, anomalías, inconsistencias o novedades en la planificación, el diseño, revisión, verificación, validación y control de cambios del diseño, desarrollo del  servicio que no cumple con los requisitos.

Todos los empleados pueden identificar fallas, anomalías, inconsistencias o novedades en la prestación del servicio educativo o en la recepción y uso de los productos y servicios contratados, que no cumplen con los requisitos especificados en la institución antes de su aplicación o uso previsto en la prestación de los servicios de educación.


	Líderes de proceso
	Formato No conforme

	5.1.1. No conformes en la gestión de compras u suministros
El servicio o producto no conforme que se presente en una compra se puede identificar antes (en la recepción del bien o servicio), durante (en el almacenamiento ya sea provisional o permanente mientras se entrega) y después (cuando se entrega el producto o servicio para ser utilizado en la  prestación del servicio educativo, puede ser detectado por un integrante del proceso o mediante una queja o reclamo procedente del cliente o una parte interesada en la Institución.
	Líderes de proceso
	Formato No conforme


Ejemplo de no conformes en compras y suministros
	COMPRAS Y SUMINISTROS
	Incumplimiento o deficiente cumplimiento del objeto contractual en una contratación

	
	Demora en la paqueteada de los libros por el almacén

	
	Los productos adquiridos no cumplen con las especificaciones pactadas con el proveedor


	ACTIVIDADES
	RESPONSABLE
	REGISTRO

	5.1.2. No conformes en la prestación del  servicio

Los no conformes en la prestación del servicio de educación pueden ser identificados en el diseño, seguimiento y  evaluación de los programas académicos, en el diseño del plan de capacitación del docente, diseño curricular, en la planificación, en la programación y organización académica, en el desarrollo académico de las opciones de grado, en los mecanismos de evaluación en el rendimiento académico, en el diseño, seguimiento y evaluación de los programas de investigación, en la planeación y ejecución en los programas de proyección social  y en el diseño, seguimiento y evaluación del servicio de investigación entre otros. La responsabilidad de identificación la podrá hacer los miembros participantes de cada procedimiento en los procesos misionales de gestión de programas académicos, Admisión-registro y control académico, investigación y proyección social.
	Líderes de proceso
	Formato No conforme


Ejemplos de no conformes en la prestación del servicio educativo:

	PROCESO
	IDENTIFICACION

	DOCENCIA
	Espacio sin las ayudas audiovisuales necesarias

	
	Que no existan los docente necesarios para los módulos o asignaturas

	
	Retraso de las actividades académicas conforme a la planeación en el calendario académico.

	
	No contar con los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades académicas planificadas.

	
	Incumplimiento en la entrega de notas y asistencia por parte de los docentes

	
	Retrasos en las entregas de los programas académicos.

	
	Falta de diligenciamiento de bitácora que evidencia el cumplimiento del programa académico.

	
	Cruce de aulas para la prestación del servicio educativo

	
	Deserción de estudiantes en prácticas en las empresas, instituciones y entidades

	
	No asistencia a clase por parte de los docentes

	INVESTIGACION
	Retraso en la entrega de informe finales

	
	Entrega de informes finales incompletos

	
	

	PROYECCIÓN SOCIAL 
	Incumplimiento en el número de participantes inscritos, requeridos para el inicio del programa

	
	Espacio sin las ayudas audiovisuales necesarias

	
	Incumplimiento en el cronograma de proyección social 

	
	Que no existan los personal  necesarios para las áreas

	BIENESTAR INSTITUCIONAL
	No reporta el docente el listado de los estudiantes que participaron en las prácticas para tenerla en cuenta en bienestar.

Recuperaciones de clase en días sábados y domingos que se cruzan con actividades de bienestar 




Todo servicio o producto no conforme debe ser registrado en el formato de producto y/o servicio no conforme 
	ACTIVIDADES
	RESPONSABLE
	REGISTRO

	5.2.  Realizar  la corrección de los  servicios o productos no conforme

El responsable del proceso, jefe inmediato o la persona que realiza el procedimiento en el cual se  detecta el Servicio o Producto No Conforme debe establecer las tareas o actividades relacionadas para  la corrección del no conforme y velar por su ejecución.  

Dentro de las actividades o tareas de corrección pueden considerarse devoluciones, reprogramación, aclaración de procedimientos o informes de novedades, reprocesos, rechazos,  concesiones, permisos, aclaraciones, reubicación, cambio de proveedor, entre otros.

La revisión de la corrección para determinar si ha sido  eficaz será obligación del responsable, jefe inmediato o persona que realiza el procedimiento, quien da solución al servicio o producto no conforme en un tiempo determinado por las mismas personas antes mencionadas (es decir, determinar si la corrección fue eficaz y si él no conforme es subsanada), para que las actividades en el servicio educativo sigan su curso normal de desarrollo hacia a parte interesada  

Se va a identificar el servicio no conforme inmediatamente se presente en Reuniones de Consejo Académico, par académico, opinión de un experto, diseño de programas, diplomados, análisis y seguimiento al SNIES entre otro. 
	Líderes de proceso

Jefe inmediato
	Formato No conforme

	5.3 Análisis consolidado del producto o servicio no conforme detectado

Si se está registrando los no conformes, analizan según ocurrencia los reportes de no conformes mensualmente detectados y su nivel de impacto (por tipo causal y corrección del producto o servicio no conforme), verifican la propuesta de corrección dada para solucionar eficazmente el problema o anomalía presentada. 

Se tendrá en cuenta la recurrencia o impacto de los no conformes presentados para el planteamiento de acciones, de acuerdo al procedimiento de Acciones y generaran el respectivo informe consolidado del comportamiento de los no conformes para la Revisión por la Dirección.
	El responsable del proceso
	Formato No conforme



