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1. OBJETIVO 

Establecer y estandarizar la metodología para la identificación, registro, evaluación y control de las salidas no conformes generadas en los procesos de la Universidad, 
asegurando la aplicación oportuna de uno o más tratamientos previstos en el numeral 8.7.1 de la ISO 9001:2015: corrección; separación, contención, devolución o suspensión 
de la provisión del producto o servicio; información al cliente; y autorización para aceptación bajo concesión. Lo anterior con el fin de prevenir su uso o entrega no intencionada, 
minimizar sus efectos y garantizar el cumplimiento de los requisitos aplicables. 

 

2. ALCANCE 

Inicia con la identificación de la salida no conforme y termina con la ejecución del tratamiento definido, la verificación de la conformidad cuando la salida haya sido corregida 
y el cierre del registro correspondiente. 

 

3. LÍDER DEL PROCEDIMIENTO: 

Coordinadores Sistemas de Gestión  

 

4. REFERENCIAS NORMATIVAS Y DOCUMENTALES 

Ver Normograma 

 

5. DEFINICIONES 

• Salida: Resultado obtenido de un proceso, el cual puede ser un producto, servicio o información generada. 

• Salida no conforme: Producto, servicio o resultado de un proceso que no cumple con los requisitos, especificaciones o características establecidas. 

• Acción correctiva: Medida implementada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situación indeseable, con el fin de evitar 
su recurrencia. 

• Acción preventiva: Medida implementada para eliminar la causa de una posible no conformidad u otra situación potencialmente indeseable, con el 
fin de prevenir su ocurrencia. 

• Corrección: Acción inmediata tomada para eliminar una No Conformidad detectada. 

• Mejora continua: Actividad permanente orientada a incrementar la capacidad de los procesos para cumplir los requisitos y mejorar su eficacia y 
desempeño institucional. 

• Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita, explícita u obligatoria. 

• Conformidad: Cumplimiento de un requisito establecido. 

• No conformidad: Incumplimiento de un requisito establecido. 

• Tratamiento de la salida no conforme: Acción o conjunto de acciones seleccionadas, de acuerdo con la naturaleza y los efectos de la no conformidad, entre las 
siguientes alternativas del numeral 8.7.1 de la ISO 9001:2015: corrección; separación, contención, devolución o suspensión de la provisión del producto o servicio; 
información al cliente; y autorización para aceptación bajo concesión. 

• Reproceso: Modalidad de corrección que consiste en repetir una o más actividades sobre una salida no conforme para hacerla conforme con los requisitos 
establecidos. 

http://www.usco.edu.co/
https://www.usco.edu.co/contenido/SGC-USCO/normograma/documentos/05%20EV-CAL-FO-08%20NORMOGRAMA%20GESTION%20DE%20CALIDAD.pdf
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• Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados previstos. 

• Seguimiento: Actividad de supervisión periódica para verificar el estado y comportamiento de una salida no conforme o de las acciones 
implementadas. 

• Verificación: Confirmación, mediante evidencia objetiva, de que se han cumplido los requisitos especificados. 

• Evidencia objetiva: Datos o información verificables que demuestran el cumplimiento o incumplimiento de un requisito. 

• Causa raíz: Motivo fundamental que origina una No Conformidad y que debe ser eliminado para evitar su recurrencia. 

 

6. DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 

Nº ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE REGISTRO 

1.  

Identificar y 
registrar la salida 

no conforme 

La salida no conforme se identifica antes o durante la prestación del servicio, 
conforme a lo establecido en el anexo de Control de la Salida No Conforme. 
Esta corresponde a un producto, servicio o resultado que no cumple con los 
requisitos o especificaciones definidos. 
 
Una vez identificada, se registra en el formato “EV-CAL-FO-06 SALIDA NO 
CONFORME”, describiéndola en la casilla “SALIDA NO CONFORME 
IDENTIFICADA”. Asimismo, en la casilla “IDENTIFICADO POR (¿Quién?) / 
FECHA DE IDENTIFICACIÓN”, se debe consignar el cargo de la persona o 
funcionario que realiza el reporte, junto con la fecha correspondiente. En la 
casilla “MES”, se debe seleccionar el mes en el que se efectúa el registro. 
 
Nota: La Institución debe procurar y asegurar que la salida no conforme sea 
identificada antes de su entrega, con el fin de garantizar el cumplimiento de 
los requisitos establecidos. 

Todo el personal EV-CAL-FO-06 SALIDA 
NO CONFORME 

2.  

Determinar y registrar 
el tratamiento de la 
salida no conforme 

El Líder del Proceso determina y registra uno o más tratamientos, de acuerdo con la 
naturaleza y los efectos de la salida no conforme, seleccionando únicamente entre las 
alternativas establecidas en el numeral 8.7.1 de la ISO 9001:2015: a) corrección; b) 
separación, contención, devolución o suspensión de la provisión del producto o 
servicio; c) información al cliente; y d) obtención de autorización para aceptación bajo 
concesión. En el formato EV-CAL-FO-06 SALIDA NO CONFORME, casilla 
“TRATAMIENTO (¿Qué se hizo?) / Responsable (¿Quién?)”, se debe identificar 
expresamente la categoría aplicada, describir la acción ejecutada y registrar el cargo 
del responsable. 

 
Nota 1: Cuando la salida no conforme sea recurrente, genere impactos que afecten 
los objetivos del proceso o la misión institucional, o interfiera en el desarrollo normal 
de las actividades, se evaluará la apertura de una acción correctiva conforme al 

Líder de Proceso EV-CAL-FO-06 SALIDA 
NO CONFORME 

 
EV-CAL-FO-01 

REPORTE DE ACCIÓN 
CORRECTIVA O 

MEJORA 

http://www.usco.edu.co/
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Nº ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE REGISTRO 
procedimiento EV-CAL-PR-02. La acción correctiva no sustituye el tratamiento 
inmediato de la salida no conforme. 
 
Nota 2: La aceptación bajo concesión requiere autorización documentada de la 
autoridad competente y, cuando aplique, del cliente. No procede frente a 
incumplimientos de requisitos legales, reglamentarios, de seguridad, éticos o 
académicos que no admitan excepción. 

3.  

Verificar la 
conformidad y el 

cierre del tratamiento 

Se verifica y registra que el tratamiento definido fue ejecutado. Cuando la salida no 
conforme haya sido corregida, se debe confirmar mediante evidencia objetiva que 
cumple nuevamente los requisitos aplicables, antes de su uso, entrega o reanudación 
del servicio. Para los tratamientos de contención, suspensión, información al cliente o 
aceptación bajo concesión, se verifica el cumplimiento de las condiciones y 
autorizaciones establecidas. 

 
Los resultados se registran en el formato EV-CAL-FO-06 SALIDA NO CONFORME, 
en la casilla “VERIFICACIÓN DE LA CONFORMIDAD / RESPONSABLE 
(¿Quién?)”, indicando qué se verificó, el resultado obtenido, las observaciones 
pertinentes y el cargo del responsable. Si el tratamiento no resulta adecuado o la salida 
continúa incumpliendo los requisitos, se debe definir y ejecutar un nuevo tratamiento 
a partir de la actividad 2. 

Líder del Proceso EV-CAL-FO-06 SALIDA 
NO CONFORME 

4.  
Archivo 

documentación 
Se organiza y se archiva el formato EV-CAL-FO-06 SALIDA NO CONFORME 
en la carpeta digital salida no conforme. 

Equipo de trabajo 
Sistemas de 

Gestión 

N/A 

 
7. LISTADO DE EVIDENCIAS: 

 

EV-CAL-FO-06 SALIDA NO CONFORME 

EV-CAL-FO-01 REPORTE DE ACCION CORRECTIVA O MEJORA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.usco.edu.co/
https://www.usco.edu.co/contenido/SGC-USCO/documentos/05.EV-CAL-GESTION-DE-LA-CALIDAD/EV-CAL-FO-06%20SALIDA%20NO%20CONFORME.pdf
https://www.usco.edu.co/contenido/SGC-USCO/documentos/05.EV-CAL-GESTION-DE-LA-CALIDAD/EV-CAL-FO-01%20REPORTE%20DE%20ACCION%20CORRECTIVA%20O%20MEJORA.pdf
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8. OBSERVACIONES: 
 

ANEXO 1 

MATRIZ DE CONTROL Y TRATAMIENTO DE SALIDAS NO CONFORMES 

Tratamientos clasificados conforme al numeral 8.7.1 de la ISO 9001:2015 

PROCESO PRODUCTO /SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD 
SALIDA NO CONFORME CONTROLES 

TRATAMIENTO 
(ISO 9001:2015, 8.7.1) 

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD 

GESTIÓN DE 
PLANEACIÓN 

Generación de 
Certificados 

Generación de informes 
con valores, número y 
nombres de proyecto (PY) 
correctos. 

Generación de 
Certificados con valores, 
número y/o nombres de 
PY erróneos 

Verificación de la 
información 
diligenciada en los 
certificados. 

Corrección: 
Retener o anular el 
certificado con datos 
erróneos, corregir la 
información, emitir 
nuevamente el documento 
y verificar los datos antes 
de su entrega. 

Jefe Gestión de 
Planeación / 

Profesional de Apoyo 

Jefe Gestión de 
Planeación 

GESTIÓN DE 
COMUNICACIONES 

Piezas gráficas, post, 
reels, diseños, publicidad 
gráfica y digital  
 
 

Uso del logotipo 
institucional, atendiendo 
la normativa nacional. 

Diseños publicados sin 
lineamientos del manual 
de identidad de la 
Institución.  

Revisión de diseños 
y asesoría en diseño 
de piezas gráficas. 
Aprobación por 
parte de la 
dependencia.   
 
 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Retirar o bloquear la pieza 
publicada, informar a la 
dependencia solicitante, 
ajustar el diseño conforme 
al Manual de Identidad 
Institucional y efectuar una 
nueva publicación. 

Coordinador de Imagen 
Institucional. 

Director Oficina 
Asesora de 

Comunicaciones 

GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 

Gestión de auditorías 
internas. 

Se caracteriza por ser un 
servicio planificado, 
objetivo e independiente, 
basado en evidencia 
verificable. Sus resultados 
deben ser claros, 
completos y oportunos, 
asegurando la correcta 
identificación y 
clasificación de hallazgos, 
así como su trazabilidad y 
seguimiento para 
contribuir a la mejora 
continua del Sistema de 
Gestión de Calidad. 

Informe de auditoría 
elaborado de forma 
incompleta, inconsistente 
o fuera de los tiempos 
establecidos, con 
hallazgos mal 
clasificados, sin evidencia 
suficiente o sin asegurar la 
trazabilidad y seguimiento 
de las acciones derivadas. 

Planificación y 
seguimiento del 
programa anual de 
auditorías, el uso de 
listas de verificación 
estandarizadas, la 
revisión y 
aprobación de los 
informes antes de su 
emisión, la 
aplicación de 
criterios definidos 
para la clasificación 
de hallazgos, el 
control de tiempos 
de entrega, el 
seguimiento al 
cierre de acciones y 
la capacitación de 
los auditores 
internos, con el fin 
de asegurar la 
calidad, coherencia 

Contención; corrección; 
información a las partes 
interesadas: 
Retener el informe antes de 
su emisión o retirar la 
versión incorrecta; ajustar 
contenido, clasificación de 
hallazgos y soportes; 
realizar una nueva 
validación y comunicar la 
versión corregida. 

Coordinador del SGC 
 
 

Líder del 
proceso 

 
Coordinador del 

SGC 

http://www.usco.edu.co/
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PROCESO PRODUCTO /SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD 
SALIDA NO CONFORME CONTROLES 

TRATAMIENTO 
(ISO 9001:2015, 8.7.1) 

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD 

y oportunidad de los 
resultados. 

GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 

Gestión documental del 
Sistema de Gestión de 
Calidad (Publicación de 
documentación de los 
procesos del SGC). 

 
 
 
Se caracteriza por 
asegurar el control, 
actualización y 
disponibilidad de la 
documentación, 
garantizando su 
aprobación, trazabilidad y 
acceso oportuno. Debe 
mantener la coherencia y 
evitar el uso de 
información obsoleta, 
apoyando el adecuado 
funcionamiento del 
Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 

Publicación oportuna en la 
página web de la 
documentación de los 
procesos del SGC con la 
respectiva estructura, 
codificación, versión, 
vigencia, logos 
actualizados y pie de 
página. 

Documentación del SGC 
publicada o disponible sin 
control adecuado, 
desactualizada, no 
aprobada o con errores, 
que afecta su 
confiabilidad, trazabilidad 
y uso por parte de las 
partes interesadas. 

Aplicar controles 
como la 
implementación de 
un procedimiento de 
control documental, 
la revisión y 
aprobación previa a 
la publicación, el 
manejo de 
versiones y 
cambios, la 
restricción de 
edición, la 
verificación 
periódica de la 
vigencia, el uso de 
un repositorio oficial 
y el retiro de 

documentos 
obsoletos, 
asegurando la 
disponibilidad, 
actualización y 
confiabilidad de la 
documentación del 
sistema. 

Separación o contención; 
corrección; información 
al usuario: 
Retirar o bloquear la 
documentación 
desactualizada, no 
aprobada o errónea; 
publicar la versión vigente y 
comunicar el cambio a los 
usuarios que pudieron 
acceder a la versión no 

conforme. 

Líder o delegado del 
proceso 

 
Profesional de apoyo del 

SGC 
 

Coordinador del SGC 
 
 

Líder del 
proceso 

 
Coordinador del 

SGC 

 
 
 
 

FORMACIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Programación Académica 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Divulgación oportuna, 

disponibilidad de cursos, 

docentes, personal 

competente y espacios 

para el desarrollo del 

proceso de Formación. 

 

 

 

 

No disponibilidad 

suficiente de docentes y 

personal administrativo 

para la atención de 

requerimientos. 

 

Docentes programados 

con cursos sin estudiantes  

Estudiantes sin docentes 
asignados. 
 
 
 

Ajuste y 

modificación de las 

agendas 

académicas a partir 

de las novedades 

presentadas de 

manera periódica. 

 

Implementación de 

seguimiento 

periódico al 

cumplimiento de las 

agendas 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Programación académica: 
ajustar las agendas, 
asignar el personal 
requerido y comunicar los 
cambios a programas, 
docentes y estudiantes. 
Calificaciones: corregir o 
registrar la nota con los 
soportes autorizados e 
informar al estudiante 
cuando la información ya 
haya sido publicada. 

Profesional de Apoyo 

Vicerrectoría Académica 

 Programas académicos 

 

 

Facultades 

Vicerrectoría 

Administrativa 

Decano 

 

Vicerrectoría 

Administrativa 

 

Vicerrector 

Académico 

 

Oficina de 

Talento Humano 

 
 
 
 
 

http://www.usco.edu.co/
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PROCESO PRODUCTO /SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD 
SALIDA NO CONFORME CONTROLES 

TRATAMIENTO 
(ISO 9001:2015, 8.7.1) 

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD 

 
FORMACIÓN 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Generación de 

las notas 

 

 

 

Accesibilidad y 
oportunidad en la 
publicación de la 
información. 

 
 
 
 
 
 
 
Calificaciones finales 
erradas o no registradas o 
reportadas 
inoportunamente 

académicas en cada 

uno de los 

programas 

. 

Verificación 

aleatoria previa al 

cargue en el sistema 

de las calificaciones, 

Verificación de 

notas correcta 

Oficina de Talento 

Humano 

Vicerrector Académico 
 
 
 
 

Docente 

Programa Académico 

Oficina de Registro y 
Control Académico 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Jefe de 

Programa 

Jefe de Registro 
y Control 

Académico 

 

FORMACIÓN  

DOCENTE 

Programas de 

capacitación docente 

(escuelas de formación 

docente) 

Programación y 

cumplimiento 

 

Capacitación programada 

no ejecutada 

Certificados con errores o 
no emitidos 

Seguimiento al plan 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Reprogramar la 
capacitación no ejecutada 
y comunicar la nueva fecha 
a los participantes. 
Retener, corregir o emitir 
los certificados pendientes 
y verificar su información 
antes de la entrega. 

Profesional Apoyo 

Vicerrectoría Académica 

Vicerrectoría 

Académica 

 

FORMACIÓN  

LABORATORIOS  

Prácticas académicas,  

Equipos de laboratorio,  

Registro de prácticas,  

Seguridad en laboratorio,  

Disponibilidad de insumos 

 

Cumplimiento de guía de 

laboratorio 

 

Funcionamiento 

adecuado 

Registro completo 

Cumplimiento protocolos 

Insumos suficientes 

Práctica realizada sin guía 

actualizada 

Equipos en mal estado 

durante práctica 

No registro de prácticas 

realizadas 

Estudiantes sin elementos 

de protección 

Falta de reactivos o 
materiales para práctica 

Revisión de guías 

Verificación de 

formatos 

 

Control de 
inventario 

Suspensión de la 
provisión del servicio; 
corrección; información 
al usuario: 
Suspender la práctica o el 
uso del equipo cuando no 
existan condiciones 
seguras; actualizar la guía, 
reparar o reemplazar 
equipos, completar 
registros y disponer 
elementos de protección, 
reactivos o materiales. 
Reanudar únicamente 
después de verificar la 
conformidad e informar a 
estudiantes y docentes. 

Docente 

Coordinador laboratorio 

Docente  

Coordinador laboratorio 

 

Decanos  

 

Vicerrectoría 

Administrativa 

 

Vicerrectoría 

Académica 

FORMACIÓN 
 

CENTRO DE 
ADMISIONES 

REGISTRO Y CONTROL 
ACADÉMICO 

 
 
 
 
Generación de 
documentos académicos  

Generación de diplomas, 

fichas académicas, 

certificados de estudios y 

otros documentos 

requeridos. 

Generación de diplomas 

inconsistentes.  

Generación de 

Certificados errados e 

Verificación de los 

documentos 

generados en los 

diferentes tramites. 

 

Separación o contención; 
corrección; información 
al cliente/usuario: 
Retener o anular diplomas, 
certificados o fichas 
académicas incorrectas; 
corregir y emitir 

Registro y Control 
Académico 

Jefe de Registro 
y Control 

Académico 

http://www.usco.edu.co/
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PROCESO PRODUCTO /SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD 
SALIDA NO CONFORME CONTROLES 

TRATAMIENTO 
(ISO 9001:2015, 8.7.1) 

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD 

 

  

inoportunos (fuera del 

plazo estipulado). 

Fichas Académicas con 

información errónea. 

Cancelación de 
asignatura no registrada 

nuevamente los 
documentos, registrar la 
cancelación de asignatura 
y comunicar el resultado al 
estudiante o solicitante. 

FORMACIÓN 

GRADUADOS 

Base de datos de 

graduado,  

Eventos de graduados y 

Certificación de egresado 

Expedición de Carne 
digital de Graduados 

Información actualizada,  

Información correcta  

Información correcta, 
disponible y entrega 
oportuna 

Base de datos 

desactualizada 

Certificados de egresado 

con datos errados 

Caída de la página para la 
expedición de carne 
digital  

Actualización 

periódica 

Validación con 

encuestas 

Verificación del 
correcto 
funcionamiento de 
la plataforma  

Corrección; contención; 
información al 
cliente/usuario: 
Actualizar la base de datos, 
retener o anular 
certificados erróneos y 
emitirlos nuevamente. Ante 
indisponibilidad de la 
plataforma, informar al 
graduado y aplicar el medio 
alterno autorizado para 
generar el documento. 

Profesionales Graduados 
Dirección de 
Graduados 

INVESTIGACIÓN 

Gestión de proyectos de 
investigación. 

Consiste en la 
formulación, 
acompañamiento, 
ejecución y seguimiento 
de proyectos de 
investigación e innovación 
desarrollados por la 
comunidad académica, 
alineados con las 
prioridades regionales, 
nacionales y el Sistema 
Nacional de Ciencia y 
Tecnología. 

La formulación, ejecución 
o seguimiento de los 
proyectos de 
investigación puede 
presentarse con 
debilidades en su 
estructuración, baja 
pertinencia frente a las 
necesidades del entorno o 
incumplimiento de 
objetivos, cronogramas y 
entregables establecidos. 
Asimismo, pueden 
evidenciarse falencias en 
la documentación, 
soportes o evidencias de 
las actividades realizadas, 
afectando la trazabilidad y 
resultados del proyecto. 

Se deben 
implementar 
controles de revisión 
y aprobación de 
proyectos en sus 
diferentes etapas, 
seguimiento 
periódico mediante 
informes de avance, 
verificación de 
cumplimiento de 
cronogramas y 
entregables, y 
revisión de soportes 
y evidencias por 
parte de los líderes o 
comités de 
investigación. 

Contención o 
suspensión; corrección; 
información a las partes 
interesadas: 
Suspender la aprobación, 
cierre o trámite del 
proyecto cuando 
corresponda; requerir y 
completar entregables, 
resultados, soportes e 
informes; corregir la 
información y someterla 
nuevamente a revisión, 
informando al investigador 
y al comité competente. 

Dirección de 
Investigación 

Vicerrector(a) de 
Investigación y 

Proyección 
Social 

Gestión de la producción y 
difusión científica e 
intelectual. 

Comprende el apoyo, 
registro, evaluación y 
divulgación de la 
producción académica, 
científica e intelectual 
generada en la 
Universidad, incluyendo 
artículos, libros, 
ponencias y demás 

La gestión de la 
producción académica 
puede presentar 
inconsistencias en el 
registro, validación o 
divulgación de los 
productos científicos e 
intelectuales, tales como 
información incompleta, 
errores en los datos o 

Verificación de 
requisitos para el 
registro y 
publicación de 
productos, revisión 
de calidad 
académica antes de 
la difusión, 
validación de 
soportes 

Contención; corrección: 
Impedir la difusión, 
publicación o indexación 
del producto mientras 
incumpla los requisitos; 
corregir registros y datos, 
completar soportes y 
ajustar el producto 
académico antes de una 
nueva validación. 

Autor del producto Editor 

http://www.usco.edu.co/
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productos de 
investigación. 

ausencia de soportes. 
También pueden 
generarse productos que 
no cumplen con los 
estándares de calidad 
requeridos para su 
publicación o 
reconocimiento. 

documentales, y 
seguimiento al 
cumplimiento de 
estándares 
institucionales y 
editoriales. 

Gestión de convocatorias 
y convenios de 
investigación. 

Se orienta a la 
administración de 
convocatorias internas y 
externas, así como a la 
gestión de convenios 
cofinanciados, que 
permiten la financiación, 
ejecución y 
fortalecimiento de los 
procesos de investigación 
institucional. 

La gestión de 
convocatorias y convenios 
puede presentarse con 
fallas en la planeación, 
ejecución o seguimiento 
de los procesos, 
generando 
incumplimiento de 
requisitos, demoras en la 
asignación de recursos o 
debilidades en la 
formalización y control de 
los convenios. 
Igualmente, pueden 
evidenciarse 
inconsistencias en los 
soportes administrativos o 
técnicos exigidos por las 
entidades financiadoras. 

Revisión de 
requisitos antes de 
la participación en 
convocatorias, 
seguimiento a la 
ejecución de 
convenios mediante 
informes técnicos y 
financieros, 
verificación de 
cumplimiento 
contractual, y 
auditoría de 
soportes 

administrativos y 
legales. 

Suspensión de la 
provisión o del trámite; 
corrección; información 
a las partes interesadas: 
Suspender la participación, 
formalización, desembolso 
o reporte cuando proceda; 
subsanar requisitos, 
completar soportes y 
corregir la documentación 
o ejecución del convenio, 
informando a la entidad 
financiadora cuando 

resulte afectada. 

Profesional de Apoyo 
Vicerrectoría de 
Investigación y 

Proyección Social. 

Vicerrector(a) de 
Investigación y 

Proyección 
Social 

 
 
 
 
 
 
 
 

PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Servicio de gestión y 
apoyo a la educación 
continuada. 

Consiste en la planeación, 
coordinación y apoyo en 
la ejecución de programas 
de educación continuada, 
orientados a atender 
necesidades de formación 
del entorno y fortalecer la 
relación de la Universidad 
con la comunidad y el 

sector productivo. 

La ejecución de 
programas de educación 
continuada puede 
presentarse de forma 
inoportuna o con 
deficiencias en su 
planeación y desarrollo, 
generando 
incumplimiento de 
cronogramas, contenidos 
no pertinentes o falta de 
soportes. Asimismo, 
pueden presentarse 

inconsistencias en 
registros, informes o 
certificaciones que 
afectan la trazabilidad del 
servicio. 

Implementar 

revisión previa de 

contenidos, 

cronogramas y 

soportes, así como 

seguimiento 

periódico a la 

ejecución y 

validación de 

registros e 

información 

generada. 

 

Corrección; información 
al cliente/usuario; 
suspensión cuando 
aplique: 
Ajustar cronogramas, 
contenidos, soportes, 
registros, informes y 
certificaciones. Cuando el 
programa no pueda 
continuar en las 
condiciones previstas, 
suspenderlo o 

reprogramarlo e informar 
oportunamente a 
participantes y 
contratantes. 

Director(a) Administrativo 
Proyección Social 

Vicerrector(a) de 
Investigación y 

Proyección 
Social 

Servicio de gestión y 
apoyo a proyectos 
solidarios y remunerados. 

Consiste en la 
formulación, gestión y 
acompañamiento en la 
ejecución de proyectos 
solidarios y remunerados, 

La formulación y 
ejecución de proyectos 
puede presentar 
debilidades en su 
estructuración y 

Acta de inicio y acta 

de finalización, 

matrices de 

Contención o 
suspensión; corrección; 
información a las partes 
interesadas: 

Director(a) Administrativo 
Proyección Social 

Vicerrector(a) de 
Investigación y 

Proyección 
Social 

http://www.usco.edu.co/


 

UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 SALIDA NO CONFORME 

CÓDIGO EV-CAL-PR-01 VERSIÓN 11 VIGENCIA 2026 Página 9 de 30 
 

Vigilada Mineducación 
La versión vigente y controlada de este documento, solo podrá ser consultada a través del sitio web Institucional  www.usco.edu.co, link Sistema Gestión de Calidad. La copia 

o impresión diferente a la publicada, será considerada como documento no controlado y su uso indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana. 

PROCESO PRODUCTO /SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD 
SALIDA NO CONFORME CONTROLES 

TRATAMIENTO 
(ISO 9001:2015, 8.7.1) 

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

orientados a brindar 
soluciones a 
problemáticas de la 
comunidad en articulación 
con el sector productivo, 
el Estado y la sociedad. 

seguimiento, generando 
incumplimiento de 
actividades o entregables 
incompletos. También 
pueden presentarse 
falencias en la gestión 
documental, como falta de 
soportes o inconsistencias 
en informes, afectando la 
trazabilidad y 
cumplimiento de los 
proyectos. 

seguimiento técnico y 

financiero. 

Aprobación de 
suspensión, 
prórroga o 
cancelación del 
proyecto por parte 
del Comité Central 
de Proyección 
Social. 

Reasignar 
responsabilidades, 
completar actividades y 
entregables, actualizar los 
soportes y regularizar 
compromisos. Suspender 
el cierre, aceptación o pago 
cuando corresponda e 
informar a las partes 
involucradas. 

Prestación de servicio de 
conciliación, orientado a 
la solución pacífica de 
conflictos de las 
comunidades de escasos 
recursos, mediante 
acuerdos voluntarios que 
generen satisfacción entre 
las partes. 

El servicio de conciliación 
se caracteriza por ser 
gratuito, oportuno, 
accesible e imparcial, 
garantizando la 
confidencialidad, el 
cumplimiento de los 
requisitos legales y la 
eficacia en la solución de 
conflictos, orientado a la 
obtención de acuerdos 
satisfactorios para las 
partes. 

1. Omitir la suscripción del 
acta de acuerdo, como 
resultado de la audiencia 
de conciliación, por parte 
del estudiante conciliador.  

Logrado el acuerdo 
conciliatorio total o 
parcial, los 
conciliadores 
deberán entregar al 
Secretario (a) del 
Centro de 
Conciliación, un 
original para que 
repose en el archivo, 
con todos los 
antecedentes del 
trámite conciliatorio. 

Corrección; contención: 
Retener el acta antes de su 
archivo o entrega y obtener 
la firma faltante. Si el 
documento ya fue 
entregado, recuperarlo o 
dejarlo sin efecto, 
completar la suscripción y 
emitir la versión válida. 

Conciliador (a) 

Secretario (a) Centro de 
Conciliación 

Director (a) 
Centro de 

Conciliación. 

2. Incumplimiento en los 
términos legales para la 
realización de la audiencia 
de conciliación por medios 
electrónicos o virtuales, 
debido a fallas en la 
prestación del servicio de 
internet y conectividad en 
el Centro de Conciliación, 
que pueden impedir el 
desarrollo correcto de la 
diligencia. 

Revisar de manera 
constante el estado 
de la red de 
conectividad y 
mantenimiento de 
los equipos de 
cómputo. 

Suspensión de la 
provisión del servicio; 
información al 
cliente/usuario; 
corrección: 
Suspender o reprogramar 
la audiencia, informar a las 
partes, restablecer la 
conectividad o habilitar un 
medio alterno autorizado y 
verificar su funcionamiento 
antes de continuar. 

Conciliador (a) 

Secretario (a) Centro de 
Conciliación 

Director (a) 
Centro de 

Conciliación. 

3. Omisión en la 
verificación de 
antecedentes 
disciplinarios de los 
abogados apoderados 
antes de la realización de 
audiencias de 
conciliación, generando la 
prestación del servicio sin 
el cumplimiento de los 
requisitos legales y 
procedimentales 
establecidos. 

Con la asistencia de 
las partes y sus 
apoderados, los 
conciliadores 
deberán entregar al 
Secretario (a) del 
Centro de 
Conciliación, el 
certificado expedido 
por la Comisión 
Nacional de 
Disciplina Judicial, 
donde se evidencie 

Suspensión de la 
provisión del servicio; 
información al 
cliente/usuario; 
corrección: 
Suspender o reprogramar 
la audiencia hasta verificar 
los antecedentes 
disciplinarios. Si la 
audiencia ya se realizó, 
informar a las partes y 
evaluar su validez para 

Conciliador (a) 

Secretario (a) Centro de 
Conciliación 

Director (a) 
Centro de 

Conciliación. 
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PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

 
 

el estado actual de 
anotaciones si 
existieren, de los 
apoderados 
participantes. 

adoptar la corrección 
jurídicamente procedente. 

4. Notificaciones 
personales físicas a las 
partes realizadas con 
fallas o sin cumplimiento 
de los requisitos 
establecidos para su 
validez, afectando la 
correcta citación a la 

audiencia de conciliación. 

Revisar de manera 
frecuente el estado y 
vigencia del 
convenio 
relacionado con la 
empresa de 
mensajería 
correspondiente. 
Adicional, 
implementar un 
sistema de 
verificación 
obligatoria de las 
notificaciones 
personales físicas 
antes de su envío o 
cierre del trámite, 
mediante una lista 
de chequeo 
estandarizada y la 
revisión y 
aprobación por 
parte de un 
responsable 
designado, 
asegurando el 
cumplimiento de los 
requisitos legales y 
procedimentales 
establecidos. 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Dejar sin efecto la 
notificación defectuosa, 
informar a las partes, 
corregir los datos o 
requisitos omitidos y 
efectuar nuevamente la 

notificación antes de 
continuar con la audiencia. 

Conciliador (a) 

Secretario (a) Centro de 
Conciliación 

Director (a) 
Centro de 

Conciliación. 

4. Generación de actas y 
constancias de 
conciliación con datos 
erróneos, incompletos o 
inconsistentes, afectando 
la precisión del registro del 
proceso. 

Con la recepción de 
la solicitud de 
conciliación y sus 
anexos, los 
estudiantes 

practicantes y el 
Secretario(a) del 
Centro de 
Conciliación 
deberán verificar la 
completitud y 
coherencia de la 
información 
suministrada. 
Adicionalmente, 
antes de la emisión 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Retener el acta o 
constancia, completar y 
validar la información, 
corregir el documento y 
emitir la versión conforme. 
Si ya fue entregado, 
informar a las partes y 
sustituirlo por la versión 
corregida. 

Conciliador (a) 

Secretario (a) Centro de 
Conciliación 

Director (a) 
Centro de 

Conciliación. 
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PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

de las actas y 
constancias, se 
realizará una 
revisión y validación 
del contenido por 
parte del 
responsable 
designado, 
garantizando que la 
información 
registrada 
corresponda 
fielmente a lo 
ocurrido en la 
audiencia de 
conciliación. 

6. Generación de fallas o 
vicios en la realización de 
las notificaciones 
personales físicas de las 
partes para la asistencia a 
la audiencia de 
conciliación, 
consecuencia de contar 
con el servicio de 
correspondencia de 
manera continua. 

Con la recepción de 
la solicitud de 
conciliación y sus 
anexos, los 
estudiantes 
practicantes y el 
Secretario(a) del 
Centro de 
Conciliación 
deberán verificar la 
completitud y 
coherencia de la 
información 
suministrada. 
Adicionalmente, 
antes de la emisión 
de las actas y 
constancias, se 
realizará una 
revisión y validación 
del contenido por 
parte del 
responsable 
designado, 
garantizando que la 
información 
registrada 
corresponda 
fielmente a lo 
ocurrido en la 
audiencia de 
conciliación. 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Suspender la validez o el 
trámite de la notificación 
con fallas, completar la 
información y los soportes 
requeridos, repetir la 
notificación por el medio 
autorizado e informar a las 
partes antes de la 
audiencia. 

Conciliador (a) 

Secretario (a) Centro de 
Conciliación 

Director (a) 
Centro de 

Conciliación. 

http://www.usco.edu.co/


 

UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 SALIDA NO CONFORME 

CÓDIGO EV-CAL-PR-01 VERSIÓN 11 VIGENCIA 2026 Página 12 de 30 
 

Vigilada Mineducación 
La versión vigente y controlada de este documento, solo podrá ser consultada a través del sitio web Institucional  www.usco.edu.co, link Sistema Gestión de Calidad. La copia 

o impresión diferente a la publicada, será considerada como documento no controlado y su uso indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana. 

PROCESO PRODUCTO /SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD 
SALIDA NO CONFORME CONTROLES 

TRATAMIENTO 
(ISO 9001:2015, 8.7.1) 

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión de trámites 
administrativos y o 
constitucionales y 
procesos judiciales en el 
Consultorio Jurídico. 

 

 

 

 

 

 

Asesoramiento, 
seguimiento y solución de 
forma pacífica los 
conflictos por la vía 
judicial o también por 
medio de iniciativas 
propias de las partes. 

Abandono de las 
obligaciones y 
compromisos de 
representación jurídica 
frente a los usuarios 
asignados, afectando la 
continuidad y el adecuado 
desarrollo del 
acompañamiento jurídico. 

Asignación formal y 
trazable de los 
casos, la 
verificación 
periódica del 
cumplimiento de las 
obligaciones de 
representación 
jurídica, el 
seguimiento 
continuo por parte 
del coordinador o 
responsable del 
consultorio jurídico, 
la revisión de 
avances en los 
expedientes, la 
exigencia de 
reportes de gestión 
por parte de los 
estudiantes o 
apoderados, y la 
implementación de 
mecanismos de 
alerta temprana 
ante inactividad o 
retrasos en los 
procesos. 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Reasignar inmediatamente 
el caso, revisar el 
expediente, retomar las 
actuaciones pendientes y 
adoptar medidas para 
conservar los términos. 
Informar al usuario sobre la 
novedad y la continuidad 
de la representación. 

Director (a) del 
Consultorio Jurídico  

Director (a) del 
Consultorio 

Jurídico. 
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PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

Gestión de trámites 
administrativos y o 
constitucionales y 
procesos judiciales en el 
Consultorio Jurídico. 

El servicio se caracteriza 
por brindar una gestión 
oportuna, eficaz y 
pertinente de los trámites 
administrativos, 
constitucionales y 
procesos judiciales, 
garantizando la calidad 
técnica en la elaboración 
de actuaciones, el 
acompañamiento integral 
durante el proceso, el 
acceso gratuito, la 
transparencia en la 
información, la 
confidencialidad y un trato 
digno a los usuarios. 

Trámites administrativos, 
constitucionales o 
procesos judiciales 
gestionados de forma 
incorrecta, incompleta o 
fuera de los términos 
legales. 

Verificación 
oportuna de los 
trámites y procesos 
antes de su 
radicación, revisión 
jurídica por parte de 
un responsable o 
asesor, seguimiento 
a términos legales, 
corrección 
inmediata de errores 
detectados, registro 
y análisis de las no 
conformidades, y la 
implementación de 
acciones correctivas 
para evitar su 
recurrencia. 

Corrección; suspensión 
o contención; 
información al 
cliente/usuario: 
Subsanar errores, 
completar información o 
rehacer las actuaciones 
procedentes. Suspender el 
trámite o la actuación 
inválida mientras se corrige 
e informar al usuario sobre 
el estado y las medidas 
adoptadas. 

Director (a) del Consultorio 
Jurídico  

Director (a) del 
Consultorio 

Jurídico. 

PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

Gestión Docente en 

Asesoría, seguimiento y 

calificación de procesos 

en el  

 Consultorio Jurídico. 

 

 

 

 

 

Asesoramiento, 
seguimiento y calificación 
de procesos a cargo de los 
practicantes que tiene a su 
cargo. 

La incapacidad del 
docente para otorgar los 
vistos buenos y realizar 
adecuadamente el 
proceso de asesoría, 
seguimiento y evaluación 
de los estudiantes a su 
cargo, puede afectar la 
calidad y continuidad del 
acompañamiento 
académico y jurídico en el 
Consultorio Jurídico. 

Se debe realizar 
verificación 
periódica del 
cumplimiento de las 
funciones del 
docente mediante la 
revisión de 
evidencias de 
asesoría, 
seguimiento y 
evaluación de los 
procesos 
asignados; asegurar 
la asignación formal 
de 
responsabilidades 
con claridad de 
funciones; 
establecer 
supervisión por 
parte de la 
coordinación del 
Consultorio Jurídico; 
y contar con 
mecanismos de 
reporte de avances 
y alertas tempranas 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Designar un docente 
reemplazo, reasignar 
estudiantes y casos, 
restablecer la asesoría, 
seguimiento y evaluación e 
informar a los estudiantes y 
al Programa de Derecho. 

Director (a) del Consultorio 
Jurídico  

Director (a) del 
Consultorio 

Jurídico. 
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ante 
incumplimientos o 
inactividad en el 
acompañamiento a 
los estudiantes. 

PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

Servicio de evaluación y 

diagnóstico psicológico. 

Aplicación de instrumentos 

validados y basados en la 

evidencia, la precisión en 

la valoración clínica, la 

confidencialidad de la 

información, la 

oportunidad en la atención 

y la adecuada 

identificación de las 

necesidades del paciente. 

La evaluación y 
diagnóstico pueden 
presentarse con 
deficiencias en la 
aplicación de 
instrumentos o en la 
valoración clínica, 
generando diagnósticos 
imprecisos, incompletos o 
sin el debido sustento 
técnico, así como 
falencias en el registro o 
confidencialidad de la 
información del paciente. 

Implementar 
revisión técnica de 
evaluaciones y 
diagnósticos, uso 
obligatorio de 
instrumentos 
validados, 
verificación de 
registros clínicos 
completos y control 
del cumplimiento de 
protocolos de 
confidencialidad. 

Suspensión o 
contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Suspender el uso del 
diagnóstico o informe no 
sustentado, repetir o 
ajustar la evaluación con 
instrumentos validados, 
corregir el diagnóstico y los 
registros clínicos e informar 
al paciente según los 
protocolos aplicables. 

Psicólogo (a)/ practicante 
USAP 

Director(a) de la 
Unidad de 

servicios en 
atención 

psicológica-
USAP 

PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

Servicio de intervención 

psicológica. 

Aplicación de enfoques 

terapéuticos basados en la 

evidencia, la pertinencia 

de las estrategias de 

intervención, la 

continuidad del proceso 

terapéutico, el 

cumplimiento de principios 

éticos y la orientación al 

bienestar integral del 

paciente. 

La intervención 
psicológica puede 
desarrollarse sin la 
aplicación adecuada de 
enfoques basados en la 
evidencia, con 
interrupciones en el 
proceso terapéutico o sin 
pertinencia frente a las 
necesidades del paciente, 
afectando la efectividad 
del tratamiento y el 
cumplimiento de 
principios éticos. 

Realizar supervisión 
periódica de los 
procesos 
terapéuticos, 
verificación del uso 
de enfoques 
basados en la 
evidencia, control de 
asistencia y 
continuidad de 
sesiones, y revisión 
de planes de 
intervención. 

Corrección; suspensión 
cuando aplique; 
información al 
cliente/usuario: 
Ajustar el plan de 
intervención, reprogramar 
o retomar las sesiones y 
aplicar el enfoque técnico 
pertinente. Suspender la 
intervención cuando 
existan riesgos éticos o 
para el paciente e 
informarle sobre los 
cambios. 

Psicólogo (a)/ practicante 
USAP 

Director(a) de la 
Unidad de 

servicios en 
atención 

psicológica-
USAP 

PROYECCIÓN SOCIAL 
Y PROYECTOS 
ESPECIALES 

Servicio de seguimiento y 

acompañamiento 

psicológico. 

Monitoreo continuo del 

progreso del paciente, la 

evaluación periódica de 

resultados, la oportunidad 

en los ajustes del 

tratamiento, la adecuada 

comunicación con el 

paciente y la garantía de 

confidencialidad en el 

proceso. 

El seguimiento puede 
realizarse de manera 
insuficiente o inoportuna, 
con ausencia de 
evaluación de resultados 
o falta de ajustes al 
tratamiento, así como 
deficiencias en el registro 
y comunicación del 
progreso del paciente, 
afectando la continuidad y 
efectividad del proceso 
terapéutico. 

Establecer 
seguimiento 
periódico con 
registros 
obligatorios de 
evolución, 
evaluación de 
resultados del 
tratamiento, revisión 
de ajustes 
realizados y control 
de la comunicación 
y continuidad del 
proceso con el 
paciente. 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Restablecer el 
seguimiento, actualizar los 
registros de evolución, 
evaluar resultados, ajustar 
el tratamiento y comunicar 
al paciente las acciones 
definidas para garantizar la 
continuidad del 
acompañamiento. 

Psicólogo (a)/ practicante 
USAP 

Director(a) de la 
Unidad de 

servicios en 
atención 

psicológica-
USAP 
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GESTIÓN DE TALENTO 

HUMANO 
 

Generación de 
Certificados Laborales. 

Información confiable, 
completa, oportuna y a 
tiempo. 

Generación de 
certificados con 
información errónea. 

Verificación de los 
datos diligenciados 
dentro de los 
certificados 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Retener o anular el 
certificado laboral con 
información errónea, 
corregir los datos, emitir 
nuevamente el documento 
e informar al solicitante 
cuando la versión 
incorrecta haya sido 
entregada. 

Secretaria de la Oficina de 
Talento Humano. 

Jefe de Oficina 
de Talento 
Humano. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

GESTIÓN DE 
BIENESTAR 

UNIVERSITARIO 

 
 
Servicio Médico, 
Odontológico, Psicológico  
(área de salud) 
 

 
Disponibilidad de 
horarios, personal 
competente para atención 
en los servicios de salud. 

No acceso, inoportunidad, 
poca cobertura y baja 
calidad de los servicios y 
programas referente a 
servicio médico, 
odontológico, y/o 
psicológico. 

Revisar 
constantemente el 
Sistema de 
Asignación de Citas, 
aplicación de 
protocolos médicos 
y odontológicos, 
verificación 
constante de 
insumos para la 
prestación del 
servicio. 

Suspensión o 
reprogramación de la 
provisión del servicio; 
información al 
cliente/usuario; 
corrección: 
Reprogramar la cita o 
disponer una alternativa de 
atención, informar al 
usuario y restablecer la 
disponibilidad de personal, 
horarios, insumos y 
condiciones necesarias 
antes de prestar el servicio. 

Coordinación Área de 
Salud 

Jefe de 
Bienestar 

Universitario 

 
Descuentos 
socioeconómicos en 
matrícula a estudiantes de 
pregrado 
(Área Socioeconómica) 

 
Correcta revisión de la 
documentación 
presentada por el 
estudiante y el adecuado 
diligenciamiento del 
formulario de solicitud 

 
No aplicación del 
descuento en el 
comprobante de pago de 
la matrícula, aprobado en 
acta de reunión del comité 
de Estudio 
Socioeconómico. 

 
Verificación del 
adecuado 
diligenciamiento del 
formulario: “Estudio 
socioeconómico”, 
con los soportes y/o 
documentación que 
adjunta el aspirante. 
 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Aplicar el descuento 
aprobado, reliquidar la 
matrícula, generar el 
comprobante corregido y 
comunicar al estudiante el 
nuevo valor y la fecha de 
pago aplicable. 

 
 

Coordinación área 
promoción 

socioeconómica 

 
 

Jefe de 
Bienestar 

Universitario 
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Cápsulas educativas con 
la finalidad de sensibilizar 
para contratistas 
administrativos y 
docentes (Área Desarrollo 
Humano) 

Cumplimiento de la 
programación establecida 
para la ejecución de 
talleres o difusión de 
información; ejecución 
dentro de los tiempos 
definidos en el 
cronograma 

Incumplimiento del 
cronograma establecido 
para la realización de 
talleres o para la difusión 
de información mediante 
correo electrónico sobre 
los temas programados 

Verificación 
periódica del 
cronograma de 

actividades; 
seguimiento a las 
fechas 
programadas; 
revisión de 
evidencias de 
ejecución o difusión; 
control por parte del 
responsable del 
área 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Reprogramar y ejecutar la 
actividad, realizar la 
difusión pendiente y 
comunicar la nueva fecha o 
el contenido a los 
destinatarios. 

 
Coordinación Área de 
Desarrollo Humano. 

 
Jefe de 

Bienestar 
Universitario 

 
 
 
Préstamo de Auditorio 
(Extensión Cultural) 

Que el espacio cuente con 
las condiciones 
necesarias para el 
desarrollo de la actividad 
o evento; acceso a la 
información de fechas de 
disponibilidad del 
auditorio. 

No Préstamo de Auditorio 
Olga Tony Vidales, según 
programación, o por 
malas condiciones de 
infraestructura, cuando ya 
se tiene una fecha 
establecida para el 
desarrollo de actividades 
o eventos.  

 
Revisión de 
condiciones óptimas 
y de la disponibilidad 
en los horarios 
solicitados.  
 

Suspensión de la 
provisión del servicio; 
corrección; información 
al cliente/usuario: 
Suspender el uso del 
auditorio cuando no esté 
disponible o no reúna 
condiciones seguras; 
reubicar o reprogramar el 
evento e informar 
oportunamente a los 
solicitantes y asistentes. 

Coordinación Extensión 
Cultural 

Jefe de 
Bienestar 

Universitario 

 
Préstamo implementos 
deportivos (Área 
Deportes). 

Implementos deportivos 
se encuentren en óptimas 
condiciones para su 
préstamo. Disponibilidad 
de horarios para solicitar 
los implementos. 
 

No prestamos de 
implementos deportivos a 
la comunidad 
universitaria. 

Revisar 
semestralmente el 
Inventario 
disponible de los 
implementos 
deportivos para 
préstamo. 

Separación o 
suspensión; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Retirar del préstamo los 
implementos deteriorados 
o no disponibles, informar a 
los usuarios y gestionar su 
reparación, reposición o 
adquisición. Reanudar el 
préstamo después de 
verificar su estado. 

Coordinación Deportes 
Jefe de 

Bienestar 
Universitario 
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GESTIÓN FINANCIERA 

Y DE RECURSOS 
FÍSICOS 

 
Generación de 
liquidaciones 
 

 
Accesibilidad, oportunidad 
en la generación de los 
comprobantes de 
recaudo, confiabilidad de 
la información.  

Liquidación de Matrícula u 
otros derechos 
pecuniarios con valor 
erróneo. 

Verificación 
aleatoria de las 
liquidaciones de 
matrícula (aplica 
para estudiantes 
antiguos) y 
Verificación de 
reporte de renta Vs 
liquidación de 
matrícula (aplica 
para estudiantes 
nuevos) 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Bloquear o anular la 
liquidación errónea, 
corregir el valor en el 
sistema, generar el nuevo 
comprobante y notificar al 
estudiante o usuario. 

Auxiliar Administrativo 
Grupo de Liquidación de 
Derechos Pecuniarios 

Coordinadora 
Grupo de 

Liquidación de 
Derechos 

Pecuniarios 

GESTIÓN DE 
CONTRATACIÓN 

Pliegos de condiciones o 
términos de referencia. 

 
Elaboración de los pliegos 
de condiciones para una 
clara manifestación de los 
principios de planeación, 
transparencia, selección 
objetiva y de igualdad de 
los diferentes procesos 
competitivos. 
 

Pliegos de condiciones 
con información errónea. 

Verificación del 
100% de la 
información en los 
diferentes pliegos 
de condiciones.  

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Suspender la publicación o 
el avance del proceso, 
corregir el pliego, verificarlo 
nuevamente y publicar la 
versión ajustada mediante 
el canal oficial, informando 
a los interesados. 

Asesor jurídico. 
Líder del 
proceso 

Contratos de prestación 
de servicios, compra 
venta, obra, suministro y 
arrendamiento 

 
Elaboración de las 
minutas de los estudios 
previos radicados en la 
oficina de contratación. 
 

Error en la elaboración de 
las minutas. 

Verificar 
previamente por el 
profesional de 
apoyo económico y 
jurídico la minuta. 
Aprobación de la 
minuta por parte del 
jefe de 
Contratación. 

Contención; corrección: 
Retener la minuta, 
corregirla y someterla 
nuevamente a revisión y 
aprobación. Si ya fue 
suscrita, informar a las 
partes y tramitar la 
modificación o corrección 
jurídica procedente. 

Asesor jurídico y 
económico. 

Líder del 
proceso 

 

Contratos y Ordenes 

 
Elaboración de los 
estudios previos u 
Ordenes radicadas en la 
oficina de contratación 
con los criterios 
ambientales actualizados 
 

Error en los criterios 
ambientales de los 
estudios previos u 
Ordenes. 

Revisión de los 
estudios previos u 
Ordenes por parte 
del profesional 
Jurídico de la 
Vicerrectoría o 
Facultad con los 
criterios 
establecidos en EV-
AMB-MA-02 
MANUAL DE 
CRITERIOS 
AMBIENTALES 
PARA LA 
CONTRATACIÓN 
Verificación de los 
estudios previos u 
Ordenes por parte 
del profesional 

Devolución o contención; 
corrección: 
Devolver o retener los 
estudios previos u órdenes, 
incorporar los criterios 
ambientales aplicables y 
realizar una nueva 
verificación antes de su 
aprobación. 

Asesor jurídico y 
económico de la oficina 

de contratación. 
Asesor jurídico de la  

Facultad o Vicerrectoría . 

Líder del 
proceso 
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jurídico y económico 
de la oficina de 
contratación con los 
criterios 
establecidos en EV-
AMB-MA-02 
MANUAL DE 
CRITERIOS 
AMBIENTALES 
PARA LA 
CONTRATACIÓN 
Aprobación de la 
minuta de los 
contratos u Ordenes 
por parte del Jefe de 
Contratación 

Evaluación de los 
procesos competitivos 

Seleccionar al proponente 
que en cumplimiento a 
todos los requisitos 
establecidos en el pliego 
de condiciones presente 
la propuesta más 
favorable. 

Error en la evaluación 
financiera, jurídica y/o 
técnica de las propuestas 
presentadas.  

Verificar que los tres 
componentes 
(jurídico, técnico y 
económico) en el 
momento de la 
evaluación de las 
propuestas de los 
oferentes se 
encuentren 
habilitados para 
poder dar así una 
correcta puntuación.  

Contención o 
suspensión; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Suspender la firma, 
publicación o decisión del 
proceso; corregir la 
evaluación financiera, 
jurídica o técnica, 
verificarla nuevamente y 
comunicar o publicar el 
resultado ajustado a los 
oferentes. 

Asesor jurídico y 
económico de la oficina 

de contratación. 
 

Profesional de apoyo 
técnico de la dependencia 

generadora de la 
necesidad. 

 

Líder del 
proceso 

 

GESTIÓN DE CONTROL 
INTERNO 

Auditorías Internas   

Informes de Auditorías 
Internas aplicando el 
procedimiento del sistema 
de gestión de calidad   

Observaciones del 
Informe no aceptadas por 
los procesos auditados  

Verificar 
previamente los 
informes realizados 
por los 
profesionales. 

Corrección; información 
a las partes interesadas: 
Revisar las evidencias y 
criterios aplicados, corregir 
las observaciones que 
presenten error o falta de 
sustento, emitir el informe 
ajustado y comunicarlo al 
proceso auditado. 

Líder del Proceso 
Profesionales de Oficina 

de Control Interno 

Líder del 
Proceso 

Seguimientos a informes 
reglamentarios y no 
reglamentarios 

 
Informes de Seguimiento 
reglamentarios y no 
reglamentarios aplicando 
el procedimiento EV-
CON-PR-01 
AUDITORIAS INTERNA 

Vencimiento de términos 
en seguimientos 
programados de acuerdo 
a las leyes y entes 
externos que los 
establezcan y no 
programados de acuerdo 
a la asignación del líder 
del proceso. 

Verificar 
constantemente los 
términos en el 
Programa Anual de 
Auditoria PAA, por 
parte de los 
profesionales y líder 
del proceso. 

Información al cliente; 
corrección; autorización 
para aceptación bajo 
concesión cuando sea 
legalmente admisible: 
Informar al ente receptor 
sobre el vencimiento, 
completar y remitir el 
informe o seguimiento. La 
entrega extemporánea solo 
podrá aceptarse cuando el 

Líder del Proceso 
Profesionales de Oficina 

de Control Interno 

Líder del 
Proceso 
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ente competente la 
autorice formalmente y no 
se contravengan requisitos 
legales o reglamentarios. 

 
 
 
 
 
 
 

GESTIÓN DE 
INFRAESTRUCTURA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

GESTIÓN DE 
INFRAESTRUCTURA 

Servicio de 
mantenimiento general de 
la planta física y equipos. 

Se caracteriza por la 
oportunidad en la atención 
de requerimientos, la 
ejecución de 
mantenimientos 
preventivos y correctivos 
eficaces, la calidad 
técnica de las 
reparaciones, la 
disponibilidad de la 
infraestructura y equipos 
en condiciones seguras y 
funcionales, y la 
continuidad en la 
prestación del servicio 
institucional. 

Ejecución inoportuna o 
deficiente de las 
actividades de 
mantenimiento, 
generando fallas en la 
infraestructura o equipos 
que afectan la continuidad 
de los procesos 
institucionales. 

Implementar un 
sistema de 
planificación y 
programación de 
mantenimientos 
preventivos y 
correctivos, con 
registro y 
seguimiento de 
órdenes de trabajo, 
inspecciones 
periódicas a la 
infraestructura y 
equipos, y 
verificación del 
cumplimiento de los 
tiempos de 
respuesta 
establecidos. 

Separación o contención; 
suspensión; corrección; 
información al usuario: 
Aislar y señalizar el área o 
equipo afectado, 
suspender su uso, ejecutar 
la reparación o ajuste 
requerido e informar a los 
usuarios. Reanudar el 
servicio después de 
verificar condiciones 
seguras y funcionales. 

Coordinador 
Mantenimiento 

Coordinador 
Mantenimiento 

Servicio de vigilancia y 
seguridad institucional. 

Se caracteriza por la 
presencia permanente y 
oportuna del personal de 
seguridad, el control 
efectivo de accesos, la 
prevención de incidentes, 
la respuesta rápida ante 
situaciones de riesgo, y la 
protección de las 
personas, bienes e 
instalaciones de la 
universidad. 

Fallas en el control de 
acceso, monitoreo o 
vigilancia de las 
instalaciones, que 
permitan la ocurrencia de 
incidentes de seguridad 
que afecten a las 
personas, bienes o la 
infraestructura. 

Establecer controles 
de acceso, 
monitoreo 
permanente 
mediante rondas y 
sistemas de 
vigilancia, registros 
de novedades e 
incidentes, 
supervisión del 
personal de 
seguridad y 
evaluación periódica 
del cumplimiento de 
los protocolos de 
seguridad. 

Contención; suspensión; 
corrección; información 
al usuario: 
Controlar el incidente, 
restringir temporalmente el 
acceso al área afectada, 
activar los protocolos de 
seguridad, informar a las 
personas involucradas y 
restablecer el servicio 
cuando se verifique el 
control de la situación. 

Coordinador Vigilancia 

 

Coordinador 

Vigilancia 

 

Servicio de aseo y 
limpieza institucional. 

Se caracteriza por la 
limpieza constante de los 
espacios físicos, el 
cumplimiento de 
frecuencias establecidas, 
la adecuada desinfección 
de áreas, el 
mantenimiento de 
condiciones de higiene y 
orden, y la contribución a 
ambientes saludables 

Insuficiente o inadecuada 
prestación del servicio de 
limpieza y desinfección, 
generando condiciones de 
insalubridad, desorden o 
ambientes no aptos para 
el uso institucional. 

Se debe aplicar un 
plan de limpieza con 
frecuencias 
establecidas, listas 
de verificación de 
cumplimiento, 
supervisión de las 
actividades de aseo, 
inspecciones 
periódicas de las 
áreas y control de 

Separación o contención; 
corrección; información 
al usuario: 
Cerrar o señalizar 
temporalmente las áreas 
afectadas, ejecutar la 
limpieza y desinfección, 
informar a los usuarios 
cuando se altere el servicio 
y habilitar nuevamente el 
espacio después de 

Coordinador aseo y 
limpieza institucional. 

Coordinador 
aseo y limpieza 

institucional. 
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para la comunidad 
universitaria. 

insumos utilizados 
para garantizar la 
calidad del servicio. 

verificar las condiciones de 
higiene. 

Servicio de transporte 
institucional. 

Se caracteriza por la 
puntualidad en los 
recorridos, la seguridad 
en el traslado de usuarios, 
el buen estado técnico de 
los vehículos, la eficiencia 
en la asignación de rutas, 
y la atención oportuna a 
las necesidades de 
movilidad de la 
comunidad universitaria. 

Prestación inoportuna o 
insegura del servicio de 
transporte, afectando la 
movilidad de los usuarios, 
el cumplimiento de rutas o 
la seguridad durante los 
desplazamientos. 

Se deben 
implementar 
controles de 
mantenimiento 
preventivo de los 
vehículos, 
verificación diaria de 
condiciones técnico-
mecánicas, control 
de rutas y horarios, 
registro de 
recorridos y 
supervisión del 
cumplimiento de 
protocolos de 
seguridad vial. 

Suspensión de la 
provisión del servicio; 
corrección; información 
al cliente/usuario: 
Retirar de operación el 
vehículo o la ruta insegura, 
disponer un vehículo 
alterno o ajustar la ruta, 
informar a los usuarios y 
reanudar el servicio 
después de verificar las 
condiciones técnico-
mecánicas y de seguridad. 

Coordinador Transporte 
Coordinador 
Transporte 

 
GESTIÓN DE 

INFORMACIÓN 
TECNOLOGÍAS Y 

CONTROL 
DOCUMENTAL 

Mantenimiento preventivo 
de los equipos de 
cómputo de la institución 

Cumplimiento al programa 
de mantenimiento 
preventivo de los equipos 
de cómputo de la 
institución 

Incumplimiento al 
programa de 
mantenimiento preventivo 
de los equipos de 
cómputo de la institución  

Verificar 
periódicamente el 
cronograma (AP-
TIC-FO-05 
CRONOGRAMA DE 
MANTENIMIENTO 
PREVENTIVO DE 
EQUIPOS DE 
COMPUTO). 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Reprogramar y ejecutar el 
mantenimiento preventivo 
pendiente, informar a las 
dependencias afectadas y 
verificar el funcionamiento 
del equipo una vez 
realizada la intervención. 

Personal de 
Mantenimiento 

Jefe de Gestión 
de Información 
Tecnologías y 

Control 
Documental 

Servicio de conectividad y 
acceso a la red 
institucional para el 
funcionamiento de 
plataformas tecnológicas, 
sistemas de información, 
servicios digitales y 
gestión documental 

Disponibilidad del 
servicio; continuidad en la 
prestación; accesibilidad a 
plataformas y sistemas 
institucionales; 
oportunidad en la 
respuesta; estabilidad de 
la conexión; seguridad en 
el acceso; soporte para el 
desarrollo normal de las 
actividades académicas, 
administrativas y 
documentales. 

Interrupción total o parcial 
del servicio de internet 
institucional, de manera 
continua o intermitente, 
que impide o limita el 
acceso oportuno a los 
sistemas de información, 
plataformas 
institucionales, correo 
electrónico, herramientas 
de gestión documental y 
demás servicios 
tecnológicos requeridos 
para la operación del 
proceso. Esta situación 
afecta la continuidad del 
servicio, genera retrasos 
en la consulta, cargue, 
trámite, transferencia y 
control de la información, 
así como en la atención de 

Monitoreo 
permanente de la 
conectividad y 
desempeño de la 
red; validación de 
alertas o reportes de 
indisponibilidad; 
recepción y registro 
de incidentes a 
través de mesa de 
ayuda o canal 
definido; verificación 
técnica de 
infraestructura, 
enlaces y equipos 
de comunicación; 
escalamiento 
inmediato al 
personal técnico o 
proveedor de 
internet; registro de 
la novedad en 

Contención; información 
al cliente/usuario; 
corrección: 
Activar los mecanismos de 
contingencia, informar a los 
usuarios afectados, 
atender o escalar la falla, 
restablecer la conectividad 
y verificar el 
funcionamiento de las 
plataformas y servicios 
impactados. 

Profesional de la gestión 
de la información 

tecnología y control 
documenta 

Jefe de Gestión 
de Información 
Tecnologías y 

Control 
Documental 

http://www.usco.edu.co/


 

UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 SALIDA NO CONFORME 

CÓDIGO EV-CAL-PR-01 VERSIÓN 11 VIGENCIA 2026 Página 21 de 30 
 

Vigilada Mineducación 
La versión vigente y controlada de este documento, solo podrá ser consultada a través del sitio web Institucional  www.usco.edu.co, link Sistema Gestión de Calidad. La copia 

o impresión diferente a la publicada, será considerada como documento no controlado y su uso indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana. 

PROCESO PRODUCTO /SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD 
SALIDA NO CONFORME CONTROLES 

TRATAMIENTO 
(ISO 9001:2015, 8.7.1) 

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD 

usuarios internos y 
externos. 

bitácora, tickets o 
formatos 
establecidos; 
aplicación de 
mecanismos de 
contingencia 
cuando proceda. 

GESTIÓN 
DOCUMENTAL 

 
Consultas 
(Historias laborales, 
copias de cédulas, 
planillas de pago) 

Respuestas oportunas, 
accesibilidad a la 
documentación e 
información confiable. 

 
NO dar respuesta 
oportuna a las consultas 
requeridas por las partes 
interesadas 

Revisión constante 
de las solicitudes en 
el correo electrónico 
sobre el formato de 
consulta y 
préstamos de 
documentos de 
archivo. 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Informar al solicitante sobre 
la demora, localizar y 
validar la documentación, 
emitir una respuesta 
completa y confiable y 
dejar evidencia de su 
entrega. 

 
Tecnólogo y/o profesional 

de archivo 

 
 

Jefe del área de 
Gestión 

Documental 

GESTIÓN AMBIENTAL 
Certificado de paz y salvo 
Ambiental 

Datos correctos del 
contratista que solicita la 
paz y salvo ambiental los 
cuales son: Nombre del 
contratista y/o empresa. 
Nit del contratista y/o 
empresa 
Objeto contractual. 
Número del contrato. 
Vigencia del paz y salvo 
ambiental. 
Código por parte del SGA 

Errores en los Certificados 
de Paz y Salvo Ambiental 

Verificar 
diariamente los 
certificados de paz y 
salvo ambientales 
que se generan por 
parte del Sistema de 
Gestión Ambiental 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Retener o anular el paz y 
salvo ambiental erróneo, 
corregir los datos, emitir 
nuevamente el certificado e 
informar al contratista 
cuando el documento 
incorrecto haya sido 
entregado. 

Coordinador del Sistema 
de Gestión Ambiental 

Coordinador del 
Sistema de 

Gestión 
Ambiental 

GESTIÓN DE 
BIBLIOTECAS 

Préstamo de espacios y 
servicios 
complementarios 

Accesibilidad salas 
audiovisuales, espacios 
de lectura y estudio, 
equipos tecnológicos para 
la formación académica.  

Constantes daños en los 
aires acondicionados y 
falta de computadores 
para atender a toda la 
comunidad académica 

Realizar inventarios 
periódicos sobre el 
funcionamiento de 
los equipos y aires 
de la Biblioteca. 

Suspensión o 
separación; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Retirar del servicio los 
espacios o equipos que no 
estén disponibles o 
funcionales, informar a los 
usuarios, gestionar 
mantenimiento, reposición 
o reubicación y habilitarlos 
después de verificar su 
funcionamiento. 

Profesional de apoyo 
Director de 
Bibliotecas 
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Préstamo de Material 
Bibliográfico 
Pertinente y Disponible. 

Accesibilidad al material 
bibliográfico, 
desactualización, no 
disponibilidad de material 
bibliográfico suficiente y 
necesario para el proceso 
de Gestión de Biblioteca. 

Ausencia de material 
bibliográfico requerido por 
los estudiantes 
Verificación de la 
pertinencia de las 
colecciones bibliográficas 
y documentales por parte 
del Comité de Biblioteca  

Adquisición 
pertinente de 
material 
bibliográfico. 
Actualización 
constante del 
material existente 
en la biblioteca 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Informar al estudiante 
sobre la indisponibilidad y 
facilitar una alternativa 
autorizada mediante 
préstamo interbibliotecario, 
recurso digital o convenio. 
Gestionar la adquisición o 
actualización del material 
requerido. 

Apoyo administrativo 
Profesional de 

Apoyo 

 
 
 
 
 

GESTIÓN DE CONTROL 
INTERNO 

DISCIPLINARIO 

Préstamo de Documentos 
y/o expedientes de 
procesos Disciplinarios 
 

Accesibilidad a la 
documentación y/o 
carpetas de procesos 
disciplinarios 

Entrega de expediente y/o 
documentación de 

proceso disciplinario 
diferente al solicitado o 
incompleto.  

Seguimiento cada 
vez que se deba 
trasladar un 
expediente del 
despacho, a través 
del Formato EV-
CDI-05 PRESTAMO 
DE DOCUMENTOS  
Y/O  
EXPEDIENTES 
OFICINA DE 

CONTROL 
INTERNO 
DISCIPLINARIO. 
 
Revisión detallada 
de la información 
con base al archivo 
que reposa en la 
Dirección 
Administraba de 
Control 
Disciplinario.    

Contención o 
devolución; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Recuperar o impedir el uso 
del expediente equivocado 
o incompleto, verificar la 
solicitud, completar y 
entregar la documentación 
correcta e informar al 
solicitante sobre la 
sustitución. 

 
 

Secretario(a) de la 
Dirección Administrativa 

control Disciplinario 

 
 

Jefe Control 
Interno 

Disciplinario 

GESTIÓN SECRETARIA 
GENERAL 

Velar por la ejecución 
legal de los 
procedimientos 
académicos y 
administrativos, mediante 
la prestación de asesoría 
jurídica, elaboración, 
corrección, expedición, 
publicación y custodia de 
Acuerdos, Resoluciones y 
demás actos 
administrativos, 
emanados por el Consejo 
Superior Universitario y 
Consejo Académico 

Cumplimento de la 
correcta ejecución legal 
dentro de los 
procedimientos 
académicos y 
administrativos de los 
respectivos cuerpos 
colegiados como lo es el 
Consejo Académico y el 
Consejo Superior 

Error en la digitación o 
falencias en la 
información diligenciada 
dentro de los actos 
Administrativos o 
procedimientos adscritos 

Verificación de la 
información 
diligenciada. 
 
Mantener una 
constante 
comunicación 
dentro del proceso 
para evitar cualquier 
inconsistencia. 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Retener o dejar sin efecto 
el acto administrativo con 
errores antes de su 
publicación, corregirlo y 
expedirlo nuevamente. Si 
ya fue publicado o 
comunicado, informar a los 
interesados y aplicar el 
mecanismo jurídico de 
corrección 
correspondiente. 

Secretaria Consejo 
Superior - Secretaria 
consejo Académico 

Secretaria 
General 
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PQRSDC 

Seguimiento de los 
PQRSDC. 

Llevar seguimiento 
continuo y oportuno a los 
PQRSDC en el módulo. 
 
Seguimiento del 
funcionamiento del 
módulo de PQRSDC. 
 

No llevar seguimiento 
continuo a los PQRSDC 
que entran en alertas de 
las PQRSDC que 
ingresan al módulo de 
PQRSDC. 
 
No informar a la oficina del 
CITCD el daño del 
funcionamiento del 
módulo. 
  

Informar a las 
dependencias y a 
Control Interno los 
PQRSDC que están 
próximos a 
vencerse en los 
tiempos de 
respuesta. 
 
Informar y solicitar el 
arreglo del módulo, 
a la oficina del 
CTICD, y al 
programador. 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Restablecer el seguimiento 
en el módulo, identificar las 
PQRSDC próximas a 
vencer o vencidas, 
comunicar a las 
dependencias 
responsables y gestionar la 
respuesta. Informar la falla 
técnica al área competente 
y verificar el 
funcionamiento del 
sistema. 

Administradora sistema 
PQRSDC, OFICINA 

CITCD. 

Secretario 
General 

 
Administradora 

sistema 
PQRSDC. 

 
OFICINA 
CITCD. 

 
 
 
 

GESTIÓN JURÍDICA 
  

Orientar, asistir, asesorar 
y defender a la 
Universidad en asuntos 
jurídico-administrativos 
internos y externos de su 
competencia. 

Velar de manera oportuna 
y eficaz por los intereses 
de la misma y de sus 
usuarios, en cumplimiento 
de la Constitución Política, 
la Ley y la normatividad 
interna 

No dar contestación a 
solicitudes de conceptos 
jurídicos dentro de los 
tiempos establecidos.  

Informar al Jefe de 
Oficina de las 
peticiones allegadas 
para el trámite 
pertinente. 
 
Se realiza el reparto 
a los asesores 
jurídicos de las 
solicitudes 
radicadas por la 
Comunidad 
Universitaria, a 
través del formato 
AP-JUR-FO-06 
conceptos jurídicos, 
para su respectivo 
trámite. 
En caso de que sea 
asignado a un 
asesor jurídico 
externo se hace 
entrega mediante 
acta y correo 
electrónico. 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Asignar o reasignar la 
solicitud, elaborar y enviar 
el concepto jurídico 
pendiente e informar al 
solicitante sobre el estado 
del trámite y la respuesta 
emitida. 

Oficina Asesora Jurídica 
Jefe Oficina 

Asesora Jurídica 

DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO 

Autorizaciones de pago.  
 
Información confiable y 
oportuna. 

Autorizaciones de pago 
con información errónea.  

Verificar el 100% de 
las autorizaciones 
emitidas por la 
vicerrectoría.  

Contención; corrección; 

información al 
cliente/usuario: 
Detener el trámite de pago, 
corregir la autorización, 
verificarla nuevamente y 
comunicar la versión válida 
a las dependencias 
involucradas. 

Funcionario de la 
Vicerrectoría. 

Vicerrector 
Administrativo. 
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ASEGURAMIENTO DE 
LA CALIDAD 

Revisión de la 
documentación conforme 
a cada trámite y 
radicación en plataformas 
del MEN 

Oportunidad, conformidad 
con requisitos, 
trazabilidad y 
cumplimiento de términos 

Radicación extemporánea 
de la documentación 
requerida para trámites 
ante el MEN, 
incumpliendo requisitos 
definidos o términos 
establecidos para 
renovación de registro 
calificado, acreditación 
por primera vez y 
renovación de 
acreditación en alta 
calidad. 

1.Envió de Circular 
informativa sobre 
los tiempos de 
vencimiento de 
trámites ante el 
ministerio. 
2. Seguimiento a 
Cuadro de control 
Oficina de 
Aseguramiento de la 
Calidad. 
3.Informe de gestión 
mensual de trámites 
ante el ministerio. 

Información al 
cliente/usuario; 
corrección; autorización 
para aceptación bajo 
concesión cuando sea 
legalmente admisible: 
Informar a los programas y 
partes interesadas, 
completar o subsanar la 
documentación y realizar la 
radicación. Cuando el 
término haya vencido, la 
continuidad del trámite 
dependerá de la 
aceptación formal del MEN 
y de que la normativa 
aplicable permita la 
actuación extemporánea. 

Profesionales de la 
Oficina de Aseguramiento 

de la Calidad 

Jefe Oficina 
Aseguramiento 
de la Calidad 

GESTIÓN DE 
SEGURIDAD Y 

PRIVACIDAD DE LA 
INFORMACIÓN 

Servicio de gestión de la 
seguridad y privacidad de 
la información 
institucional. 

Se caracteriza por la 
implementación efectiva 
de políticas y controles de 
seguridad, la 
actualización permanente 
de procedimientos, el 
cumplimiento de 
estándares y normativa 
aplicable, y la garantía de 
la confidencialidad, 
integridad y disponibilidad 
de la información en los 
procesos institucionales. 

Incumplimiento en la 
implementación, 
actualización o aplicación 
de políticas, 
procedimientos y 
controles de seguridad de 
la información, afectando 
la confidencialidad, 
integridad o disponibilidad 
de la información en los 
procesos institucionales. 

Implementar 
auditorías internas 
periódicas, 
revisiones de 
cumplimiento de 
políticas de 
seguridad, 
actualización y 
aprobación formal 
de procedimientos, 
y monitoreo 
continuo de los 
controles de 
seguridad de la 
información para 
verificar su correcta 
aplicación. 

Contención o 
suspensión; corrección; 
información al usuario: 
Restringir temporalmente 
el uso del procedimiento o 
control no conforme, 
corregir o actualizar las 
políticas, procedimientos y 
controles, aprobarlos 
nuevamente y comunicar 
los cambios al personal 
involucrado. 

Líder proceso Gestión De 
Seguridad y Privacidad 

de la Información 

Comité de 
Seguridad de la 

Información. 

Servicio de protección de 
activos de información y 
datos personales. 

Se caracteriza por la 
correcta identificación y 
clasificación de la 
información, la aplicación 
de controles de acceso 
adecuados, la protección 
oportuna de datos 
personales, y el 
cumplimiento de los 
requisitos legales, 
reglamentarios y 
contractuales en materia 
de privacidad. 

Identificación, 
clasificación o protección 
inadecuada de los activos 

de información y datos 
personales, generando 
exposición a accesos no 
autorizados, uso indebido, 
pérdida o divulgación no 
autorizada de la 
información. 

Establecer controles 
de clasificación de la 
información, 
revisión de accesos 
a los sistemas, 

validación periódica 
de permisos de 
usuarios, y 
aplicación de 
mecanismos de 
cifrado y restricción 
de acceso según el 
nivel de sensibilidad 
de la información. 

Contención; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Revocar accesos no 

autorizados, aislar o 
proteger la información 
expuesta, corregir la 
clasificación y los permisos 
e informar al responsable 
de la información y, cuando 
aplique, a las personas o 
autoridades competentes. 

Líder proceso Gestión De 
Seguridad y Privacidad 

de la Información 

Comité de 
Seguridad de la 

Información. 
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PROCESO PRODUCTO /SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD 
SALIDA NO CONFORME CONTROLES 

TRATAMIENTO 
(ISO 9001:2015, 8.7.1) 

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD 

Servicio de gestión de 
riesgos e incidentes de 
seguridad de la 
información. 

Se caracteriza por la 
identificación oportuna de 
riesgos e incidentes, la 
capacidad de respuesta 
eficaz ante eventos de 
seguridad, la aplicación 
de acciones preventivas y 
correctivas, y la 
continuidad en la 
operación de los procesos 
institucionales. 

Gestión inoportuna o 
ineficaz de los riesgos e 
incidentes de seguridad 
de la información, 
afectando la capacidad de 
respuesta ante eventos de 
seguridad y la continuidad 
de los procesos 
institucionales. 

Se deben 
implementar 
mecanismos de 
monitoreo y 
detección de 
incidentes, registro y 
seguimiento de 
eventos de 
seguridad, pruebas 
periódicas de los 
planes de respuesta 
a incidentes, y 
evaluación continua 
de la eficacia de las 
acciones correctivas 
y preventivas. 

Contención; suspensión; 
corrección; información 
al cliente/usuario: 
Contener el incidente, 
suspender los sistemas o 
accesos comprometidos 
cuando sea necesario, 
informar a los usuarios o 
autoridades aplicables, 
restaurar la operación y 
verificar la integridad, 
disponibilidad y 
confidencialidad de la 
información. 

Líder proceso Gestión De 
Seguridad y Privacidad 

de la Información 

Comité de 
Seguridad de la 

Información. 

GESTIÓN DE 
SEGURIDAD Y SALUD 
EN EL TRABAJO (SST) 

Plan de trabajo anual del 
SG-SST ejecutado. 

Cumplimiento del 100% 
de las actividades 
programadas en tiempo y 
forma. 

Incumplimiento en la 
ejecución de las 
actividades planificadas 
(actividades no realizadas 
o fuera de cronograma). 

Seguimiento 
periódico al 
cronograma, 
indicadores de 
cumplimiento, 
auditorías internas. 

Corrección; información 
al cliente/usuario: 
Reprogramar y ejecutar las 
actividades pendientes, 
actualizar el cronograma y 
comunicar las nuevas 
fechas a los responsables y 
partes interesadas. 

Profesional del SG-SST 
Coordinador del 

SG-SST 

Gestión de riesgos 
laborales controlados. 

Reducción o control de la 
accidentalidad y 
enfermedades laborales. 

Incremento en la 
ocurrencia de accidentes 
de trabajo o 
enfermedades laborales. 

Identificación de 
peligros, valoración 
de riesgos, 
inspecciones, 
reporte e 
investigación de 
incidentes. 

Contención o 
suspensión; corrección; 
información al 
cliente/usuario: 
Controlar la condición de 
riesgo y suspender la 
actividad o exposición 
cuando sea necesario; 
implementar las medidas 
de control, informar a los 
trabajadores involucrados 
y reanudar la actividad 
después de verificar 
condiciones seguras. 

Profesional del SG-SST 
Coordinador del 

SG-SST 
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ANEXO 2 

 

EJEMPLOS  

Tratamientos clasificados conforme al numeral 8.7.1 de la ISO 9001:2015 

 
1. Corrección 
 
Concepto 
Es la acción inmediata para eliminar la no conformidad detectada y lograr que la salida cumpla los requisitos establecidos. 
 
La corrección no elimina la causa del problema; únicamente corrige la salida específica. 
 
¿Cuándo aplica en la Universidad? 
Cuando la situación puede solucionarse sin afectar significativamente el servicio. 
 
Ejemplo: 

Salida no conforme Corrección 

Un certificado académico fue expedido con error en el nombre del estudiante. Se anula el certificado y se genera uno nuevo correctamente. 

Una resolución fue publicada con una fecha incorrecta. Se actualiza el documento y se publica la versión correcta. 

Un formato institucional presenta un código documental equivocado. Se corrige el código y se reemplaza el documento en el Sistema Integrado de Gestión. 

Una nota fue registrada incorrectamente en el sistema académico. Se actualiza el registro con la calificación correcta previa validación. 

Un informe institucional contiene errores de digitación. Se corrige el documento y se redistribuye la versión aprobada. 

 
 
2. Separación, contención, devolución o suspensión de la provisión del producto o servicio 
 
Este tratamiento busca evitar que la salida no conforme continúe utilizándose o llegue al usuario. 
 
Dependiendo del caso, la Universidad puede aplicar una o varias de estas acciones. 
 

A. Separación 
Concepto 
Consiste en identificar y aislar la salida no conforme para impedir su utilización mientras se define el tratamiento correspondiente. 
 
Ejemplos 

• Retirar un formato obsoleto de las dependencias. 
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• Marcar equipos de laboratorio fuera de servicio. 

• Aislar reactivos vencidos. 

• Separar diplomas impresos con errores antes de su entrega. 
 
B. Contención 

Concepto 
Son acciones inmediatas para controlar los efectos de la no conformidad y evitar que el problema se extienda. 
 
Ejemplos 

• Bloquear temporalmente el acceso a un formulario con errores. 

• Suspender el uso de un procedimiento hasta actualizarlo. 

• Restringir el acceso a una plataforma con información incorrecta. 

• Detener temporalmente el préstamo de equipos defectuosos. 
 

C. Devolución 
 
Concepto 
Consiste en devolver la salida no conforme al responsable interno o al proveedor para su corrección o reemplazo. 
 
Ejemplos 

• Devolver material bibliográfico adquirido con especificaciones incorrectas. 

• Devolver equipos tecnológicos que no cumplen las condiciones contractuales. 

• Devolver elementos de laboratorio defectuosos al proveedor. 

• Solicitar al proveedor el reemplazo de mobiliario entregado con daños. 
 

D. Suspensión de la provisión del servicio 
Concepto 
Implica detener temporalmente la prestación del servicio hasta garantizar el cumplimiento de los requisitos. 
 
Ejemplos 

• Suspender un laboratorio porque los equipos no cumplen las condiciones de seguridad. 

• Suspender una práctica académica por falta de calibración de equipos. 

• Suspender temporalmente un servicio del Consultorio Jurídico por ausencia del profesional responsable. 

• Suspender la expedición de certificados mientras se corrige una falla del sistema. 
 
3. Información al cliente 
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Concepto 
Consiste en comunicar oportunamente al usuario cuando la salida no conforme pueda afectar el servicio recibido o generar cambios en su prestación. 
 
En la Universidad, el cliente puede ser: 

• Estudiantes 

• Aspirantes 

• Docentes 

• Egresados 

• Administrativos 

• Entidades externas 

• Comunidad en general 
 
¿Cuándo aplica? 
Cuando la no conformidad puede afectar directamente al usuario y requiere mantener una comunicación transparente. 
 
Ejemplos 

Situación Información al cliente 

Retraso en la entrega de certificados. Informar el nuevo plazo de entrega. 

Cancelación de una jornada académica. Comunicar la reprogramación a los estudiantes. 

Fallas en el sistema de matrícula. Informar mediante correo institucional y página web. 

Interrupción del servicio de biblioteca virtual. Notificar el tiempo estimado de restablecimiento. 

Cambio en la programación de sustentaciones. Informar a estudiantes y jurados. 

 
4. Autorización para aceptación bajo concesión 
 
Concepto 
Es la autorización formal para aceptar una salida que presenta una “no conformidad”, siempre que esta no afecte el cumplimiento de requisitos 
legales, reglamentarios, de seguridad ni comprometa la calidad esencial del servicio, y que la autoridad competente apruebe dicha aceptación. 
 
Debe quedar debidamente documentada. 
 
¿Cuándo aplica en la Universidad? 
Cuando la desviación es menor y puede aceptarse sin afectar el objetivo del servicio. 
 
Ejemplos 
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Salida no conforme Concesión 

Un informe institucional presenta un error menor de formato que no altera 
su contenido técnico. 

El responsable autoriza su utilización y registra la concesión. 

Material de capacitación con diferencias menores de diseño gráfico. Se autoriza su uso porque el contenido permanece correcto. 

Un certificado contiene una leve diferencia de alineación en la impresión, 
sin afectar la información. 

Se autoriza su entrega mediante aprobación del responsable. 

Un documento institucional presenta diferencias menores en la 
diagramación respecto al formato oficial. 

Se aprueba excepcionalmente su uso dejando evidencia de la autorización. 

 
Importante: No sería aceptable bajo concesión una calificación incorrecta, un título universitario con datos erróneos, un incumplimiento legal o un 
documento que afecte derechos del estudiante, ya que estas situaciones deben corregirse. 
 
Resumen de los tratamientos 
 

Tratamiento ¿Qué significa? Ejemplo en la Universidad Surcolombiana 

Corrección Corregir inmediatamente la salida no conforme. Expedir nuevamente un certificado con los datos correctos. 

Separación Aislar la salida para evitar su uso. Retirar formatos obsoletos de circulación. 

Contención Controlar temporalmente la situación para evitar que se propague. Bloquear un formulario institucional con errores. 

Devolución Retornar la salida al responsable o proveedor. Devolver equipos adquiridos que no cumplen las especificaciones. 

Suspensión de la provisión 
del servicio 

Detener temporalmente la prestación del servicio hasta solucionar 
la no conformidad. 

Suspender una práctica de laboratorio por fallas en los equipos. 

Información al cliente Comunicar al usuario la situación y las acciones adoptadas. Informar el retraso en la entrega de certificados académicos. 

Aceptación bajo concesión 
Autorizar el uso de una salida con una desviación menor, 
debidamente justificada y aprobada. 

Autorizar la distribución de un informe con una diferencia menor de 
formato que no afecta su contenido. 

 
 

9. CONTROL DE CAMBIOS 

VERSION DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACION DESCRIPCION DE CAMBIOS 

01 Resolución 128, octubre 22 de 2008 Aprobación documentos 

02 Resolución 134, septiembre 20 de 2010 Actualización documentos 

03 CAL-FO-17, mayo 24 de 2011 Actualización documentos 

04 CAL-FO-17, Julio 30 de 2012 Actualización documentos 

05 CAL-FO-17, febrero 02 de 2015 Actualización documentos 

06 EV-CAL-FO-17, febrero de 2016 Actualización documentos 

07 EV-CAL-FO-17, abril 13 de 2017 Actualización documentos 
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08 EV-CAL-FO-17, febrero 08 de 2021 Actualización documentos 

09 EV-CAL-FO-17, agosto 21 de 2024 Actualización documentos 

10 EV-CAL-FO-17, noviembre 19 de 2024 Actualización documentos 

11 EV-CAL-FO-17, mayo 22 de 2026 Actualización documentos 
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