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1. Proceso: Andlisis y Mejora

2. Procedimiento: |Tratamiento de Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme

Asegurar el tratamiento de los productos, servicios y/o trabajos no conformes, que se presenten cuando cualquier aspecto de sus actividades o los resultados del
3. Objetivo: trabajo no cumplan con sus propios procedimientos o con los requisitos acordados con el cliente, garantizando que se identifican y controlan para prevenir su uso
0 entrega no intencional, asi como establecer las responsabilidades y autoridades relacionadas con su tratamiento.

4. Alcance: Este procedimiento aplica a todos los procesos o actividades desarrolladas en cumplimiento de la misién de Empresas Publicas de Armenia E.S.P.

5. Definiciones

Accion Correctiva (AC): Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

Accion Preventiva (AP): Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable ( Las Acciones preventivas aplican solo para acciones
proyectadas en el cumplimiento del Decreto 1072 de 2015, Capitulo VI, Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo).

ACPM: Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

Cliente: persona u organizacioén que podria recibir o que recibe un producto un servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella.

Correccidn: accién tomada para eliminar una no conformidad detectada,

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio no conforme con los requisitos especificados

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Defecto: No conformidad relativo a un uso previsto o especificado.

Desecho: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para impedir su uso inicialmente previsto (Ejemplos reciclaje, destruccién). En el caso de un servicio no conforme, el uso se
impide no continuando el servicio.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

Inspecciéon: Examen del disefio de un producto, del producto, proceso o instalacién y determinacién de su conformidad con requisitos especificos o, sobre la base del juicio profesional, con
requisitos generales.

Liberacién: Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el proceso siguiente.

Permiso de desviacién: autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente especificados de un producto o servicio antes de su realizacion.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian, que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

Producto: salida de una organizacién que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.

Producto no conforme: Es el resultado de un proceso que no cumple los requisitos. (Producto: resultado de un proceso. No conformidad: incumplimiento de un requisito).

PNC: Producto No Conforme

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto o servicio no conforme con requisitos diferentes de los requisitos iniciales.

Reparacion: Accién tomada sobre un producto o servicio no conforme para convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.

Reproceso: Accién tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo conforme con los requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Servicio: Salida de una organizacién con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

SNC: Servicio No Conforme

TNC: Trabajo No Conforme

6. Descripcion de Actividades

Actividad a Realizar Descripcion de la Actividad Resultado Responsable Registros
Inicio Como se genera del Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme
El Producto o Servicio No Conforme se genera cuando el resultado del
proceso correspondiente no cumple las caracteristicas o requisitos
Establecer que se considera definidos de conformidad. « Lider de proceso
como TNC, PNC o SNC El Trabajo No Conforme se genera cuando cualquier aspecto de las « Director Técnico
¢ ) TNC, PNC 0 SNC
etapas del proceso y/o de las actividades de los laboratorio o los|  cstablecido + Personal del NA

resultados de este trabajo (al inicio, durante o al final el proceso) no proceso

cumplen con sus propios procedimientos o con los requisitos acordados
con el cliente.

Deteccion del Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme

El Trabajo No Conforme es detectado por el personal de los procesos de

. . N « Lider
Deteccion del Producto, Empresas Publicas de Armenia ESP., cuando cualquier aspecto de las l.dgr;ifzzroon(;elso,
Servicio o Trabajo No actividades de los procesos o los resultados de este trabajo no cumplan Especializado de
Conforme con sus propios procedimientos o con los requisitos acordados con el TNC, PNC o SNC pecia )
. Laboratorios (Director NA
cliente. detectado Técnico)

El Producto o Servicio No Conforme puede detectarse por el usuario,
cliente o por el personal de EPA.
Conforme el Anexo 001, 002 y 003 de este procedimiento

« Personal Operativo,
* Usuario y/o Cliente

Gestién del Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme

Registrar e identificar el El Trabajo, Producto o Servicio No Conforme (TNC, PNC o SNC) se

. o - . _“|TNC, PN N
Trabajo, Producto o Servicio gestiona en cumplimiento de la Politica de Producto, Servicio, Trabajo C, PNC o SNC

No Conforme de Ensayo y/o Calibracion No Conforme y de Acciones Correctivas, i dzr?tgi]flif:lz:l?jioy e
Preventivas y de Mejora. Ver Anexos 001, 002 y 003 de este . .
investigado « Personal

procedimiento.

encargado de
atencion al cliente

Quien detecta el TNC, PNC o SNC lo registra en el respectivo formato * Lider del proceso, | + Reporte y Gestién del

ylo informa al Lider del proceso. + Profesional Producto, Servicio y/o
Cuando el PNC o SNC es detectado por el usuario o cliente, la persona Espemgllzadq de Trabajo No Conforme
encargada de atencion al cliente en los diferentes procesos diligencia de[TNC, PNC o SN |Laboratorios (Director AM-R-010
Investigar y registrar el TNC, la informacion establecida en el registro asi como fuente de identificacion|  Registrado, Tecnico)
PNC o0 SNC y la descripcién reportada por el cliente para el PNC o SNC y lo envia al| identificado, e |* Personal Opergtlvo
proceso responsable de su gestion. investigado + Usuario y/o Cliente

El Lider de Proceso responsable realiza la investigacion del reporte para
determinar su aceptacion como TNC, PNC o SNC y registra los
resultados en el formato correspondiente.
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1. Proceso: Andlisis y Mejora

2. Procedimiento:

Tratamiento de Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme

Se acepta el TNC,
PNC o SNC

De acuerdo a la investigacion realizada por el Lider del proceso
correspondiente, se acepta o no el reporte como TNC, PNC o SNC

TNC, PNC o SNC
aceptado o
descartado

« Lider del Proceso
« Profesional
Especializado de
Laboratorios (Director
Técnico )

 Reporte y Gestion del

Producto, Servicio y/o

Trabajo No Conforme
AM-R-010

Tratamiento del TNC,
PNC o SNC

Si se acepta como TNC, PNC o SNC, se establece y realiza el
tratamiento del mismo.

Cuando el reporte fue realizado por un Usuario o Cliente se le envia
una comunicacién, informando el tratamiento definido para el hallazgo y
si corresponde, se solicita su aceptacion dejando evidencia de lo
acordado.

De ser necesario mientras se establece su tratamiento, lo dispone en el
area correspondiente o hace la correccion requerida.

Este tratamiento se registra en el registro establecido.

TNC, PNC 0 SNC
Identificado y
corregido

« Lider del Proceso
* Profesional
Especializado de
Laboratorios (Director
Técnico )

« Reporte y Gestion del
Producto, Servicio y/o
Trabajo No Conforme
AM-R-010
« Oficio dirigido al
Usuario o Cliente

Se trata como una accién

Si no se acepta como TNC, PNC o SNC se evalla si corresponde a una

« Lider del Proceso
* Profesional

* Reporte de Accion
Correctiva, Preventiva y

de Mejora accion de mejora o una no conformidad y se registra en el reporte. TNC, PNC o SNC Especializado de de Mejora
Cuando el reporte fue realizado por un Usuario o Cliente, se informa a| no aceptado Labofatorios (Director AM-R-011
éste el resultado de la investigacion. P « Oficio dirigido al
Técnico ) - -
Usuario o Cliente
_
Se requiere
AC
[ No | Aplicar N . o
- Procedimiento Cuan_do la ev_aluacmn indique que el TNC, PNC 0 SNC podria Yplver a TNC, PNC 0 SNC Lider del Eroceso + Reporte de Accion
de ACPM ocurrir 0 existan dudas sobre el cumplimiento de las politicas y con Accion « Profesional Correctiva. Preventiva
procedimientos del Sistema de Gestion, se debe iniciar la aplicacion del Correctiva Especializado de de l’\/le'ora Y
procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora establecida Laboratorios (Director AM-R-IO11
(ACPM) AM P 004, (Ver Anexos 001, 002 y 003 de este procedimiento). Técnico )
El Lider del Proceso establece el tratamiento a implementar para el
TNC, PNC y/o servicio no conforme; designa el responsable de su
ejecucién y disposicién correspondiente considerando los requisitos de
calidad inicialmente establecidos, la autorizacién de su uso o aceptacion
bajo concesion por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable por
el cliente.
Cuando se requiera, y en el caso de presentarse TNC, PNC y/o SNC « Reporte y gestion del
Auforidad y Responsapilidad reiterativos, el lider del proceso debe establecer las Acciones| Autoridady Producto, Servicio y/o

Correctivas para eliminar las causas que lo generan .

Para los laboratorios el tratamiento debe basarse en los niveles de
riesgo establecidos en el Anexo 002 del Procedimiento de
Tratamiento de Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme, con
Cdodigo: AM-P-005; teniendo en cuenta que: Para acciones como
retener los informes el nivel de riesgo serd Bajo, para acciones
como retener los informes y/o repetir los trabajos el nivel de riesgo
serd Moderado y para acciones como retener los informes y/o
repetir los trabajos y/o detener los trabajos el nivel de riesgo serd
Alto.

Responsabilidad
del Tratamiento
del PNC, SNC o
TNC
establecida

« Lider del Proceso
* Profesional
Especializado de
Laboratorios
(Director Técnico )

Trabajo No Conforme
AM-R-010
* Reporte de Accion
Correctiva, Preventiva y
de Mejora
AM-R-011

Inspeccién del PNC,
SNC o TNC Corregido

!
<

En todos los casos el tratamiento del TNC, PNC o SNC, se somete a
una nueva revision antes de su uso, por parte del Lider de Proceso para
asegurar que se cumplen los requisitos establecidos y cuando
corresponda se informa al Usuario o Cliente, si fue este quien reporté el
TNC,PNC o SNC.

En el caso de los Laboratorios el Director Técnico ejecuta las
verificaciones necesarias para asegurar el cumplimiento de los
requisitos.

Esta revision es registrada y firmada en el seguimiento por el Lider de
Proceso o Profesional Especializado de Laboratorios (Director Técnico )
en el formato correspondiente y toma una decisién sobre la aceptabilidad
del trabajo no conforme

Trabajo, Producto
0 Servicio
inspeccionado

« Lider de Proceso

. Profesional
Especializado de
Laboratorios (Director
Técnico )

Usuario o Cliente

« Reporte y gestion del
Producto, Servicio y/o
Trabajo No Conforme
AM-R-010
» Comunicacion al
Usuario o Cliente
(Cuando corresponda)
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1. Proceso:

Andlisis y Mejora

2. Procedimiento:

Tratamiento de Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme

G
|

Una vez se han finalizado las acciones definidas como tratamiento del
TNC, PNC y/o SNC, el Profesional Especializado de Laboratorios
(Director Técnico ) o Lider de Proceso, evalia su importancia,

Trabajo, Producto

« Lider de Proceso
* Profesional

* Reporte y gestion del

incluyendo un andlisis de impacto sobre los resultados previos y . o o
Evaluacién y Liberacion del emite la autorizacion (Permiso de desviacion, Liberacion, Concesion) ylo Servicio Especializado de Producto, Servicio y/o
TNC, PNC o SNC, e _ § ! 7| reanudado y/o |Laboratorios (Director| Trabajo No Conforme
Corregido. para dar continuidad a los trabajos o hacer uso del producto o servicio. liberado Técnico ) AM-R-010

Esta evaluacidh y liberacion es registrada y firmada en el formato
correspondiente. Cuando sea necesario, se notificara al cliente y si es el
caso se anulara el trabajo.

Conclusiones del TNC,
PNC o SNC, Corregido

Una vez se libera el TNC, PNC o SNC, el Lider de Proceso o
Profesional Especializado de Laboratorios (Director Técnico) registra los
efectos reales o potenciales del hallazgo sobre el cumplimiento de los
requisitos en la casilla de conclusiones en el formato correspondiente.
De ser necesario y no estar contemplado en los Anexos del

Trabajo, Producto
ylo Servicio
evaluado

« Lider de Proceso
* Profesional
Especializado de
Laboratorios (Director

« Reporte y gestion del

Producto, Servicio y/o

Trabajo No Conforme
AM-R-010

- .. ! A Técnico )
Procedimiento se adicionan los tratamientos establecidos.

7. Condiciones Generales:

Las acciones se deben basar en los niveles de riesgos establecidos por los procesos.

Se debe hacer una evaluacion de la importancia del trabajo no conforme, incluyendo el andlisis de impacto sobre los resultados previos.

Cuando sea necesario, se notifique al cliente y se anule el trabajo.

Se deben conservar registros del trabajo no conforme y las acciones que evidencien su tratamiento y reportar el condensado de los TNC,SNC y/o TNC presentados periédicamente
equipo de trabajo que implementa las acciones dispuestas para el tratamiento del TNC, PNC o SNC es relacionado en el registro correspondiente (Reporte y gestion del Producto,
Servicio y/o Trabajo No Conforme AM-R-010), por el Lider de Proceso en el caso de un PNC o por el Profesional Especializado (Director Técnico ) del Laboratorio en el caso de un
TNC.

Nota: Para los laboratorios, si el Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme es repetitivo o cuando exista duda acerca del cumplimiento de las operaciones del laboratorio con su
propio sistema de gestion, se requiere implementar una Accion Correctiva, aplicando el procedimiento Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora; se debe informar al lider del
proceso correspondiente para que inicie las acciones pertinentes, cuando aplique.

El tratamiento de TNC, PNC o SNC debe considerarse como insumo para la Revisién Gerencial

El consolidado de los TNC, PNC o SNC del mes, el Lider de cada proceso lo reportara al proceso de Direccién Planeacion Corporativa( andlisis y mejora) con la periodicidad que se
determine.

Para los Laboratorios: Las acciones (incluyendo la detencidn o repeticién del trabajo y la retencién de los informes) se basan en los niveles de riesgos establecidos en el
Documento AM-P-005 Anexo 002 en el caso en que se presente el TNC, de la siguiente manera:

Alto: (Retener los informes y/o repetir los trabajos y/o detener los trabajos)

- Afecta los resultados del laboratorio.

- Puede implicar la suspensidn de las actividades del laboratorio.

- Puede generar sanciones por parte de entes de control o por entes que otorgan reconocimiento.
- Puede generar incumplimiento en las metas y objetivos institucionales.

- Puede afectar la imagen institucional.

Moderado: (Retener los informes y/o repetir los trabajos)

- No afecta al cliente pero se ha presentado reiteradamente en el laboratorio.

- Afecta los resultados entregados al cliente

- Afecta la prestacién de los servicios

- Puede generar pago de indemnizaciones a terceros.

- Pueden presentarse reclamaciones o quejas de los usuarios que podrian implicar sanciones por parte de entes de control o por entes que otorgan reconocimiento.
- Ocasiona retrasos, reprocesas de actividades y aumento de carga operativa.

- Puede afectar la imagen institucional.

Bajo: (Retener los informes)

- Existe duda sobre el cumplimiento de requisitos.

- Se detecta en el proceso sin afectar la entrega de resultados al cliente.

- Se puede presentar interrupcidn parcial de las operaciones del laboratorio.

- Se pueden presentar retrasos, reprocesas de actividades y aumento de carga operativa.
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1. Proceso: Andlisis y Mejora
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8. Documentos Relacionados:

NTC - ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

NTC - ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

NTC - ISO/IEC 17000 Evaluacioén de la Conformidad Vocabulario y Principios Generales

NTC - ISO/IEC 17025 Requisitos Generales para la Competencia de los Laboratorios de Ensayo y Calibracién.
NTC - ISO 45001 Seguridad y Salud en el trabajo

NTC - ISO/IEC 27001 Sistema de Gestién de Seguridad de la informacién

NTC - ISO 14001 Sistema de Gestién Ambiental

NTC - ISO 19011 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gesti6n de Calidad y/o Ambiente.

9. Controles :

Reporte y gestiéon del Producto, Servicio y/o Trabajo No Conforme AM-R-010

Reporte de Accién Correctiva, Preventiva y de Mejora AM-R-011

Administracion de Acciones correctivas, Preventivas y de Mejora AM-R-009

indice de gestion por proceso: Reincidencia de TNC. Medicién semestral.

Numero de eventos de TNC por causa A/ Nimero de eventos de TNC > 0,20 para los procesos del SGI,

Numero de eventos de TNCreincidentes por causa A/ Nimero de eventos de TNC > 0,05 para los Laboratorios

Politica de Producto, Servicio, Trabajo de ensayo y/o calibracion no conforme y de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

10. Elementos Suplementarios (Anexos)

Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Laboratorio de Ensayo calidad de agua
Productos, Servicio y/o Trabajos No conformes Laboratorio de Calibracion de Medidores
Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Gestion de Captacion y Tratamiento
Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Gestién de Distribucién de Agua Potable
Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Gestion de Recoleccion y Transporte de Aguas Residuales
Productos, Servicio y/o Trabajos No conformes Gestion Tratamiento de Aguas Residuales
Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Gestién Recursos

Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Comercial

Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Gestion Control Pérdidas

Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Gestion Planeacion Técnica

Productos, Servicio y/o Trabajos No Conformes Gestion de Aseo




