
Productos, servicios y 
salidas no conformes



PRODUCTOS: 
objetos físicos que 
primero se 
elaboran, se 
almacenan y luego 
se consumen. Su 
valor está en sus 
características 
tangibles.

SERVICIOS:
actividades o procesos 
intangibles. Se producen y se 
consumen simultáneamente. Su 
valor radica en la experiencia del 
cliente y la calidad de la 
interacción.



Tanto los productos como los 
servicios se generan a través de 
una secuencia de actividades 
(procesos) para atender las 
necesidades y expectativas de 
quien los recibe.



¿Qué es una salida no conforme?

Es un producto y/o servicio que no cumple con los 
requisitos establecidos por la organización o la 
normativa.



El control de salidas no conformes es 
la identificación, tratamiento, y 
gestión de productos y/o servicios 
que están por debajo del estándar 
permitido para prevenir su entrega 
y/o minimizar el impacto en la 
satisfacción del cliente.



ACCIÓN CORRECTIVA
Elimina la causa raíz de una no conformidad, 

para que no se repita en el futuro. Se enfoca en 
investigar por qué ocurrió la no conformidad 

CORRECCIÓN

Acción inmediata que se toma para 
eliminar una no conformidad 

identificada. Se enfoca Resolver el 
problema inmediato. Aborda los efectos 

de la no conformidad, pero no 
necesariamente la causa raíz.

Ante una salida no 
conforme se requiere 
una corrección y una 

acción correctiva



ACCIÓN CORRECTIVA
Elimina la causa raíz de una no conformidad, 

para que no se repita en el futuro. Se enfoca en 
investigar por qué ocurrió la no conformidad 

La gestión efectiva de salidas no conformes identificar las fallas y 
debilidades en los procesos, lo que conduce a la documentación e 
implementación de acciones correctivas.

¿Cómo aportan a la mejora las salidas no 
conformes?



En el Sistema Integrado de Gestión de Minciencias, el 
control de salidas no conformes asegura que cualquier 
desviación de los estándares no solo sea identificada, 
sino también gestionada de manera coherente.

Contamos con un procedimiento de control de salidas 
no conformes (D102PR04), con una matriz de salidas 
no conformes (D102PR04AN01) y un formato para el 
seguimiento a los productos y servicios (D102PR04F01)



Emite los lineamientos para la identificación de 
las salidas no conformes, la definición de su 
tratamiento y respectivo análisis, así como la 
toma de acciones correctivas a que haya lugar 
para mitigar las consecuencias:

PROCEDIMIENTO CONTROL DE SALIDAS NO 
CONFORMES



Emite los lineamientos para la identificación de 
las salidas no conformes, la definición de su 
tratamiento y respectivo análisis, así como la 
toma de acciones correctivas a que haya lugar 
para mitigar las consecuencias:

Una salida no conforme puede recibir tres tipos de tratamiento 

Retorno o reprocesamiento 
de un servicio que no cumple 
los requisitos establecidos 
antes de su liberación y/o 
entrega.

DEVOLUCIÓN

Interrupción temporal de la 
prestación de un servicio en tanto 
se subsana o se da cumplimiento a 
los requisitos.

SUSPENSIÓN

Autorización para utilizar o 
liberar un producto o servicio 
que no es conforme con los 
requisitos especificados.

CONCESIÓN



Emite los lineamientos para la identificación de 
las salidas no conformes, la definición de su 
tratamiento y respectivo análisis, así como la 
toma de acciones correctivas a que haya lugar 
para mitigar las consecuencias:

Ejemplos del 
tratamiento a 

SNC





Ejemplo del seguimiento a productos y servicios



TODOS debemos saber

1. ¿Cuáles son los productos o servicios de los procesos en los que participamos?

2. ¿Cómo se mide la satisfacción de los usuarios con esos productos o servicios?

3. ¿Cuáles son los atributos de calidad que se deben cumplir?

4. ¿Qué tratamiento se aplica cuando hay una salida no conforme?

5. ¿Cómo, cuándo y a quién se le reporta?



¡MUCHAS 
GRACIAS!


