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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento que se debe realizar al momento de hallar un salida, producto o servicio no conforme para el área de producción de alimentos preparados, para los pacientes y personal del Hospital Regional de la Orinoquia HORO, por parte de DOLCE ROMA SAS empresa encargada. tanto en la recepción, almacenamiento, proceso y distribución de materia prima y producto terminado.

2. ALCANCE

Abarca desde el momento en que se recibe o se notifica información acerca de la existencia de una salida no conforme y hasta el momento en que se le da el tratamiento adecuado y se verifica la eficacia de las operaciones realizadas

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

CLIENTE: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella.
CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito. 
REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.
CONTROL DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.
CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto cumple con los requisitos
NO CONFORMIDAD: Se define como el incumplimiento de un requisito, que se detecta como resultado del seguimiento y verificación en actividades o procesos, y que puede afectar a los clientes. Un salida, producto o servicio no conforme puede presentarse antes (en la preparación del servicio) o durante la operación, y puede ser detectado por un cliente interno o externo.
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos y expectativas.
SALIDA: Resultado de un proceso
CORRECCION: Acción para eliminar una no conformidad detectada.
DESECHO: Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para impedir su uso inicialmente previsto
REPROCESO: Acción planteada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo conforme con los requisitos.
REPARACION: Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para convertirlo en aceptable para su utilización prevista.
Una reparación exitosa de un salida, producto o servicio no conforme no necesariamente hace al producto o servicio conforme con los requisitos puede que junto con una reparación se requiera una concesión.
la reparación incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un producto o servicio previamente conforme para devolverle su aptitud al uso por ejemplo como parte del mantenimiento.
la reparación puede afectar o cambiar partes del producto o servicio no conforme
RECLASIFICACION: Variación de la clase de un producto o servicio no conforme a requisitos diferentes con los requisitos especificados.
PERMISO: Acción de proporcionar autoridad formal
PERMISO DE DESVIACION: Autorización para apartarse de los requisitos originalmente especificados de un producto o servicio, antes de su realización.
CONCESION: Autorización para utilizar o liberar un producto y servicio que no es conformes con los requisitos especificados. 
Una concesión está Generalmente limitada a la entrega de productos y servicios que tienen características no conformes dentro de límites especificados y generalmente dados para una cantidad limitada de productos y servicios para un periodo de tiempo y para un uso específico
LIBERACION: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el proceso siguiente.
SEPARACIÓN, CONTENCIÓN, DEVOLUCIÓN O SUSPENSIÓN DE PROVISIÓN DE PRODUCTOS Y SERVICIOS: Es un tratamiento busca separar la salida no conforme de las que, si cumplieron los requisitos especificados.
CONTENCIÓN: Las acciones de contención (detener, parar, interrumpir el servicio) se toman cuando se detectan salidas que no cumplen con lo especificado durante o después de la prestación de los servicios, el cliente u otra parte interesada reporta la no conformidad, o por reclamos o quejas recibidos de los mismos. La acción de contención es aquella tomada con el fin de evitar una afectación mayor al cliente.
Se debe identificar el servicio no conforme y aplicar acciones de contención, mientras se analizan las causas de la no conformidad y se definen acciones para evitar la recurrencia de la salida no conforme.
SEPARACIÓN: Apartar los productos o servicios que no cumplen los requisitos, con los que si cumplen para su liberación y/o entrega.
DEVOLUCIÓN: Producto y/o servicio que no cumple los requisitos establecidos antes de su liberación y/o entrega, que conlleva a una devolución durante o al final del proceso para el cumplimiento de dichas especificaciones.
SUSPENSIÓN DE PROVISIÓN DE PRODUCTOS Y SERVICIOS: Detener temporalmente la prestación de un producto y/o servicio.
Nota importante: Si se realiza tratamiento que involucre al cliente describir y adjuntar evidencias de la información y aprobación de concesiones
4. FRECUENCIA
Las actividades u operaciones descritas se llevarán a cabo cada que se manifieste o se reciba una salida (producto o servicio no conforme)
5. DESCRIPCIÓN DE PROCEDIMIENTO

	ACTIVIDAD
	DESCRIPCION
	REGISTRO
	RESPONSABLE

	Informe de la no conformidad
	Se da inicio al procedimiento en el momento en que se reporta algún caso de salida, producto o servicio no conforme, o cuando el cliente o consumidor informa la no conformidad con los alimentos brindados y se debe registrar en el formato de salida, producto o servicio no conforme
	SGI-COM-FOR-006 FORMATO SALIDA NO CONFORME

	QUIEN REPORTA LA NO CONFORMIDAD (Cliente o personal interno)

	Novedad del Producto 
	La persona o cliente puede manifestar la no conformidad por diferentes medios ya sea, e-mail, personalmente, por medio PQSR, o a través de comunicación en inspecciones realizadas por parte de la empresa, clientes o externos.
Esta información se trasmite al personal encargado de la producción o líder de proceso a fin de darle tratamiento al salida, producto o servicio no conforme, y posteriormente el personal realizara la identificación de este durante todas las etapas de proceso
	Evidencias que presenta el cliente o consumidor
	Cliente

	Identificación de las causas
	La persona que recibe la no conformidad debe registrar la información en el formato de salida, producto o servicio no conforme, e identificar algunas de las posibles causas detectadas en el alimento salida, producto o servicio no conforme para proporcionar las acciones correctivas, o corrección en el caso que sea necesario. En esta etapa se define si el producto efectivamente no es inocuo
	SGI-COM-FOR-006 FORMATO SALIDA NO CONFORME

	Persona encargada de recibir la manifestación del cliente 

	Comunicar a las partes interesadas en la realización de acciones
	Se notifica a las partes involucradas las acciones que se diseñaron para evitar la irregularidad o presencia de salida, producto o servicio no conforme; de igual forma si es un producto terminado y enviado para el consumo al cliente se procede a la recuperación de este
	Informes, notificaciones o actas de asistencia a reunión.
	Chef o líder de proceso y personal de área de preparación

	¿Genera acciones correctivas o corrección?
	Se determinan y analizan las consecuencias de la presencia del salida, producto o servicio no conforme, si ha sido recurrente y se toma la decisión de plantear una acción correctiva o un plan de acción
	SGI-GME-FOR-005 PLAN DE ACCION
SGI-GME-FOR-008 REGISTRO DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
	Líder de proceso de gestión de mejora y/ quien tenga inherencia en la salida no conforme/ Personal del área de proceso

	 Si se determinan acciones correctivas
	Si se requiere definir acciones correctivas Se plantean acciones para impedir que nuevamente un salida, producto o servicio no conforme. Si es una queja del cliente es necesario realizarla
	SGI-GME-FOR-008 REGISTRO DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA

	Líder de proceso de gestión de mejora y/ quien tenga inherencia en la salida no conforme/ Personal del área de proceso

	comunicación al cliente a cerca de las acciones planteadas
	Se informa al cliente cuales son las  acciones planteadas para evitar la irregularidad o presencia de salida, producto o servicio no conforme 
	Comunicación formal y/o SGI-GME-FOR-005 PLAN DE ACCION
	
Lider de proceso de gestión de mejora y/ quien tenga inherencia en la salida no conforme/ Personal del área de proceso

	Implementación y ejecución de las acciones correctivas diseñadas

	Efectuar las acciones que se diseñaron para eliminar la causa de la presencia del salida, producto o servicio no conforme y recoger la evidencia para realizar el cierre de acciones y por último medir de la eficacia de estas acciones.
	Evidencia
	Líder de proceso de gestión de mejora y/ quien tenga inherencia en la salida no conforme/ Personal del área de proceso

	Ejecutar seguimiento
	La persona encargada de calidad realizará el seguimiento de las correcciones y acciones implementadas que se realizaron en relación con la novedad de salida, producto o servicio no conforme 
	Evidencia justificada
	Líder de proceso de gestión de mejora y/ quien tenga inherencia en la salida no conforme/ Personal del área de proceso 

	¿las acciones fueron eficaces?
	De acuerdo con los resultados del seguimiento a las acciones ejecutadas, se evaluará la eficacia de estas para descartar las causas que ocasionaron el salida, producto o servicio no conforme.  En caso de no haber sido las acciones apropiadas se deberá replantear las acciones que se ejecutaran.
La eficacia se mide en la auditoria interna y/o externa para verificar que no se presentó de nuevo la no conformidad si es una acción correctiva.
Y si fue derivada de una inspección u otra actividad similar se verificara que no se vuelva a repetir en las siguientes inspecciones y se dará por cerrada o se generara una acción correctiva si es repetitiva en más de dos ocasiones.
	Evidencia justificada
	Líder de proceso de gestión de mejora y/ quien tenga inherencia en la salida no conforme/ Personal del área de proceso

	¿se determinan acciones correctivas o correcciones?
	Analizando las consecuencias de la presencia del salida, producto o servicio no conforme; se establece si este hecho ha sido frecuente posteriormente se toma la decisión de plantear una acción correctiva o una corrección que para este caso  se determinará un plan de acción y se hará seguimiento a su cierre.
	SGI-GME-FOR-005 PLAN DE ACCION
	Líder de proceso de gestión de mejora y/ quien tenga inherencia en la salida no conforme Chef o líder de área de proceso.

	Diseño de acciones correctivas
	Se fijan las acciones que permitirán evitar nuevamente la ocurrencia de un salida, producto o servicio no conforme
	
SGI-GME-FOR-008 REGISTRO DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
	Chef o líder de área de proceso / profesional encargado de calidad


	desarrollo de acciones correctivas diseñadas
	Ejecutar las acciones que se definieron para eliminar la causa de la presencia del salida, producto o servicio no conforme y recoger las evidencias para el cierre de acciones y la medición de la eficacia.
	Evidencias
	Responsables de la ejecución y líder de procesos / 
Profesional del área de calidad

	Seguimiento
	El profesional encargado del área de calidad realizará de las acciones desarrolladas re a la de acuerdo con el salida, producto o servicio no conforme 
	Evidencia justificada 
	
Chef o líder de área de proceso / profesional encargado de calidad

	¿el seguimiento fue eficaz?
	analizando los resultados del seguimiento a las acciones desarrolladas, se concreta la eficacia de estas para eliminar las causas que originaron el salida, producto o servicio no conforme.  En caso de no demostrar eficacia, se deben modificar o cambiar las acciones a implementa
	Evidencia justificada
	Profesional de área de calidad / Personal del área de proceso

	Cerrar acción
	Si las acciones planteadas fueron eficaces se da cierre a la acción.
	Evidencia justificada

	Profesional de área de calidad /Personal del área de proceso

	Determinación para liberación del producto. 
	Finalmente, para que los lotes de alimentos afectados por la no conformidad evidenciada se puedan liberar como producto apto para el consumo, se debe cumplir con los siguientes requisitos:
Se debe referir a otra evidencia aparte de la utilizada en el seguimiento, que indique que las medidas de control han sido eficaces.
Las evidencias muestran que las medidas de control definidas para ese producto cumplen con el objetivo de mantener niveles aceptables definidos para el consumo. 
Los resultados obtenidos en el muestreo, análisis y de otras actividades de verificación del producto, concretan la prueba de que el lote de estos alimentos cumple con los niveles aceptables permitidos para mitigar peligros que afecten la inocuidad
	
	Profesional encargado del área de calidad

	Procedimiento del salida, producto o servicio no conforme 
	Al diligenciar el formato de salida, producto o servicio no conforme para dar el correcto tratamiento a la no conformidad se debe tener en cuenta quien identifico la novedad del producto
	SGI-COM-FOR-006 FORMATO SALIDA NO CONFORME

	Persona o cliente que identifico la no conformidad y quien la recepciona


6. DOCUMENTOS SOPORTE
· Evidencias 
· SGI-COM-FOR-006 FORMATO SALIDA NO CONFORME
· SGI-COM-FOR-005 Inspección bodega-almacén
· SGI-COM-FOR-012 REQUISITOS DE COMPRAS
· SGI-GME-FOR-008 REGISTRO DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
· SGI-GME-FOR-005 PLAN DE ACCION        
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