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1 OBJETIVO 
 

Establecer los lineamientos necesarios para identificar y controlar las salidas que no sean conformes 
con sus requisitos y prevenir su uso o entrega no intencionada. 
 

2 ALCANCE 
 

El presente procedimiento es aplicable a las salidas no conformes resultantes de los procesos 
involucrados en el alcance de los Sistemas de Gestión implementados en la DGAC, incluyendo las 
sugerencias, quejas o reclamos de los usuarios previo análisis de su pertinencia. 
 

3 RESPONSABILIDADES 
 

Personal DGAC: Podrá detectar y reportar, las salidas no conformes, o cualquier situación que afecte 
la calidad de los productos y servicios que se prestan a los usuarios. 
 
Director de Área / Dueño de Proceso: Su función será definir los criterios de aceptación o rechazo 
de las salidas no conformes y de tomar las acciones adecuadas basándose en la naturaleza de la no 
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.  
 
Profesional /Técnico en Gestión de Calidad: Realiza el seguimiento al Plan de acción, e identifica 
salidas no conformes. 
 

4 DOCUMENTOS DE RESPALDO 
 

- ISO 9000 Sistemas de Gestión de la Calidad – Fundamentos y definiciones 
- ISO 9001 Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos 

 
5 PROCEDIMIENTO 
 
5.1 DEFINICIONES Y TERMINOLOGÍA 
 

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

- Salida No Conforme: Resultado de un proceso (Producto o Servicio), que no cumple con los 
requisitos. 

- No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.  

- Queja: Es la manifestación de protesta, descontento o inconformidad que formula el cliente con 
relación a la forma o condiciones en que se ha prestado un servicio. La queja es una valiosa 
oportunidad para tomar contacto con el cliente y evaluar el servicio. 

- Reclamo: Es la solicitud de revisión a la compañía, ya sea por motivo general o particular, referente 
a la prestación indebida de un servicio o a la atención inoportuna.  

 
5.2 DIAGRAMA DE FLUJO PROCEDIMIENTO 
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ÁREAS O UNIDADES 

ORGANIZACIONALES

DIRECTOR DE ÁREA/

DUEÑO DEL PROCESO

PROFESIONAL/ TÉCNICO EN 
GESTIÓN DE LA CALIDAD

PROCESO DE CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

INICIO

6. Justifica no apertura de 
acción correctiva

1. Identificación de la 
Salida No Conforme

DGAC-REG-017

5.¿Amerita Plan de 
Acción?

NO
SI

8. Seguimiento a Planes 
de Acción Correctiva

7. Genera el Plan de 
Acción Correctiva 

3. Registra la Salida No 
conforme

2. Evalúa y determina el 
tratamiento de la SNC

DGAC-REG-016

- DGAC-REG-016
- DGAC-REG-017

FIN

4. Evalúa apertura de Plan 
de Acción Correctiva

DGAC-REG-016

DGAC-REG-014

DGAC-REG-013

 

5.3 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

 

Actividad Descripción 
Documentación 

generada 

1. Identificación de la 
Salida No 
Conforme 

Cuando una Unidad organizacional o Planificación y 
Calidad identifiquen una salida no conforme, deben 
registrarla en el formulario de Servicio No Conforme 
DGAC-REG-016 y comunicar al Dueño del Proceso o 
Director de Área y al Profesional en Gestión de la 
Calidad y SOA. 
Nota: La identificación de la Salida No Conforme debe ser 
concordante con las Salidas No Conformes determinadas en cada 
procedimiento de gestión y/o servicio. 

DGAC-REG-016 

2. Evalúa y determina 
el tratamiento de la 
Salida No 
Conforme 

El Director de Área o Dueño de Proceso, evalúa el 
registro de Salida No Conforme DGAC-REG-016, 
determina y ejecuta una corrección o tratamiento 
específico de la salida no conforme, con el visto bueno 
del Director/Jefe de área.  
El almacenamiento de este registro es 
responsabilidad del Director/Jefe o Dueño de 
Proceso, este define almacenarlo en la carpeta o 
folder del propio trámite o en una carpeta específica 
de salidas no conformes. 

DGAC-REG-016 

3. Registra la Salida 
No Conforme 

El Profesional en Gestión de la Calidad y SOA registra 
la salida no conforme, la corrección y/o el tratamiento 
ejecutado por el proceso en el DGAC-REG-017 
Seguimiento a las Salidas No Conformes. 

DGAC-REG-017 
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4. Evalúa apertura de 
Plan Acción 
Correctiva   

El Director de Área o Dueño de Proceso, su equipo y 
el Profesional en Gestión de la Calidad y SOA evalúan 
si la salida no conforme amerita la apertura de un Plan 
de Acción Correctiva, tomando en cuenta: 
- La recurrencia de la no conformidad cuando no está 

definida de otra manera en los procedimientos. 
- Cuando la no conformidad ocurre por primera vez, 

pero el impacto sobre el servicio/producto es alto y 
amerita la toma de acciones correctivas. 

 

5. ¿Amerita plan de 
acción? 

 Si amerita plan de acción va al Paso 7. 
 Si no amerita plan de acción va al Paso 6.  

6. Justifica no 
apertura de Acción 
Correctiva 

Si el Director de Área o Dueño de Proceso, su equipo 
y el Profesional en Gestión de la Calidad y SOA 
determinan que no es necesaria la apertura de un Plan 
de Acción Correctiva, justifican esta determinación en 
los registros DGAC-REG-016 y DGAC-REG-017. 

- DGAC-REG-016 
- DGAC-REG-017 

7. Genera el Plan de 
Acción Correctiva 

Si se determina que si es necesaria la apertura de un 
Plan de Acción Correctiva, se genera el Plan de 
Acción registrando en el DGAC-REG-013 las 
actividades correspondientes junto al Director de Área 
o Dueño de Proceso y su equipo. 

DGAC-REG-013 

8. Seguimiento a los 
Planes de Acción 
Correctiva 

El Profesional /Técnico en Gestión de la Calidad y 
SOA realiza el seguimiento a los planes de acción 
generados con el registro DGAC-REG-014, según el 
Procedimiento de No Conformidad y Acción 
Correctiva DGAC-PRO-005.  

DGAC-REG-014 

5.4 REEMPLAZOS 

 
Con el fin de desarrollar el presente procedimiento y el llenado de los formularios de registro, se 
establece lo siguiente: 

- En ausencia del Director de Área o Dueño de Proceso asume un interino designado. 
- En ausencia del Profesional /Técnico en Gestión de la Calidad el Secretario General designa una 

persona para su reemplazo. 

El personal que asume un cargo o asume un interinato, debe contar con las competencias establecidas 
para el cargo que asume. 

5.5 ACTIVIDADES DE CONTROL 

 
ACTIVIDAD DE 

CONTROL 
RESPON 
SABLE 

PARÁMETROS (ESPECIFICACIONES-INDICADORES) 
METODO 

LOGÍA 

1. Identificación 
de la Salida No 
Conforme 

Dueño del 
Proceso 

Cuando una Unidad organizacional o Planificación y Calidad 
identifiquen una salida no conforme, deben registrarla en el 
formulario de Servicio No Conforme DGAC-REG-016 y 
comunicar al Dueño del Proceso o Director de Área y al 
Profesional en Gestión de la Calidad y SOA. 

Revisión y 
Comparación 
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4. Evalúa 
apertura de Plan 
de Acción  

Dueño del 
Proceso 

El Director de Área o Dueño de Proceso, su equipo y el 
Profesional en Gestión de la Calidad y SOA evalúan si la 
salida no conforme amerita la apertura de un Plan de Acción 
Correctiva, tomando en cuenta: 
- La recurrencia de la no conformidad cuando no está 

definida de otra manera en los procedimientos. 
- Cuando la no conformidad ocurre por primera vez, pero el 

impacto sobre el servicio/producto es alto y amerita la toma 
de acciones correctivas. 

Análisis  de 
tendencias 

5.6 PLAZO 

 

De: A: 
Días 

Hábiles 
1. Identificación de la Salida No 
Conforme 

6. Justifica no apertura de Acción Correctiva 5 
7. Genera el Plan de Acción Correctiva 5 

 
5.7 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PROCESO 
 

El Profesional / Técnico en Gestión de la Calidad y SOA es el encargado de realizar el seguimiento al 
proceso de control de las salidas no conformes, de acuerdo a los indicadores definidos en los 
procedimientos de gestión y/o servicios. 
 

6 DISTRIBUCIÓN Y ACCESO 
 

El presente procedimiento es de libre acceso a través de la Biblioteca central y la página web de la 
DGAC. 
 

7 ANEXOS 
 

- DGAC – REG - 013  Plan de Acción (Ver DGAC-PRO-005). 
- DGAC – REG - 014 Seguimiento a los Planes de Acción (Ver DGAC-PRO-005). 
- DGAC – REG - 015 Evaluación de Satisfacción del Usuario. 
- DGAC – REG - 016 Salida No Conforme. 
- DGAC – REG - 017 Seguimiento a las Salidas No Conformes. 

 
TABLA DE ADMINISTRACIÓN DEL REGISTRO

DGAC-REG-013; DGAC-REG-014; DGAC-REG-016; DGAC-REG-017  
Condición Nivel Descripción 

Almacenamiento X Normal  Superior 
En físico en Archivadores de Palanca de los Dueños 
de Proceso con copia en Gestión de la Calidad. 

Recuperación  
Acceso 

libre 
X 

Acceso 
controlado 

Acceso controlado por los Dueños de Proceso y 
Gestión de la Calidad (para las copias). 

Protección  Ninguna X Requiere En estantes bajo llave. 

Tiempo de retención ____3_____ años               
Luego pasa a Archivo Central, excepto las copias de 
gestión de la calidad que podrán retenerse 3 años, 
mientras dura el ciclo de la certificación. 

 
 



Nro.

Nro. Fecha Plan Fecha Real Estado

Nombre

Cargo

Fecha:

Firma

Otro: 

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma

4. CORRECCIÓN (ES) / TRATAMIENTO INMEDIATO

Responsable PlazoActividad Estado

5. ACCIONES (CORRECTIVAS / DE MEJORA) PLANIFICADAS

Actividad Responsable Evidencia

2. DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD / OPORTUNIDAD DE MEJORA

3. ANÁLISIS DE CAUSA

NO CONFORMIDAD

OPORTUNIDAD MEJORA

Gestión de Riesgos Sugerencia Interna

Seguimiento de los Procesos

Salida No Conforme

Auditorías (Interna -Externa)

Queja o Reclamo

Satisfacción del Cliente

Revisión por la Dirección/ Comites EVIDENCIADO POR

ORIGEN TIPO

Proceso

Fecha Inicio Plan

Sigla  

Código Plan

3

CÓDIGO

Fecha Fin Plan

PLAN DE ACCIÓN

REGISTRO

DGAC-REG-013

1. IDENTIFICACIÓN DE PLAN DE ACCIÓN

VIGENCIA

21/9/2026

REVISIÓN

Fecha:

6. RESPONSABLES DE SEGUIMIENTO / APROBACIÓN 

Aprobación del Plan de Acción Seguimiento del Plan de Acción

Nombre

Fecha:

Cargo

Firma

Firma

7. EVALUACIÓN DE LA EFICACIA Y CIERRE DEL PLAN DE ACCIÓN

Auditor Lider/ Auditor Gestión de Calidad

Evaluador de la Eficacia de la Acción

Nombre:

VoBo Gestión de Calidad

Cargo:



VIGENCIA

21/9/2026

REVISIÓN

3

Nro. Código F. Inicio F. Fin Plan F. Fin Real Activ. Plan Activ. Ejec % Avance Estado Eficaz Tipo Origen

 1

  

  

0 0%  

 

 

  

  

0 0%  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

0 0%  

 

 

 

Todos

Auditorías (Interna-Externa)

Gestión de Riesgos

Queja o Reclamo

Satisfacción del Cliente

Revisión por la Dirección/Comites

Sugerencia Interna

Salida No Conforme

Plan de Acción en Proceso

Plan de Accion Retrasado

Plan de Acción Cerrado

Todos

Eficacia de Acciones

Plan de Acción Eficaz

Plan de Acción Ineficaz

Todos

Origen de Acciones

Seguimiento de los Procesos

Estado de Acciones

REGISTRO
CÓDIGO

DGAC-REG-014
SEGUIMIENTO A LOS PLANES DE ACCIÓN



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Descripción SNC

Tratamiento a realizar

INFORMACIÓN DEL TRATAMIENTO

Tipo Tratamiento Responsable Tratamiento Cargo Fecha ini tratamiento

REGISTRO
CÓDIGO VIGENCIA

DGAC-REG-016

21/9/2026

SALIDA NO CONFORME
REVISIÓN

6

Nro. SNC:

INFORMACIÓN INICIAL

Fecha: Área que Reporta: Área Involucrada: Proceso Involucrado:

INFORMACIÓN DE LA SNC (Salida No Conforme)

Evidenciado por:

Cargo

Origen SNC: Tipo SNC: Fecha SNC:

INFORMACIÓN DEL PLAN DE ACCIÓN

¿Amerita Plan de Acción? Código Plan Acción (Si amerita): Fecha VoBo SGC Responsable Plan de Acción

Justificación

Evidenciado Por: Tratamiento NC Por: VoBo Gestión de la Calidad:



NRO. CODIGO SNC FECHA SNC REPORTA INVOLUCRADO ORIGEN SNC TIPO SNC TIPO TTMTO. FECHA TTMTO. EFICAZ CÓDIGO ACC ESTADO SGCTRATAMIENTO

GESTIÓN ÁREA/UNIDAD

PROCESO

CÓDIGO VIGENCIA

DGAC-REG-017

21/9/2026

REVISIÓN

2

REGISTRO

SEGUIMIENTO A LAS SALIDAS NO CONFORMES




