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1. OBJETIVO(S)

2. ALCANCE

3.POLITICAS DE OPERACION

4. NORMAS Y DOCUMENTOS

DE REFERENCIA

Establecer los lineamientos para el tratamiento de los servicios/productos identificados como no conformes, que incluya su identificacion,
control para prevenir su uso no intencionado, y responsabilidades derivadas de las acciones para tratar el producto/servicio no conforme.

Inicia con la identificacion del (los) producto no conforme(s) y termina con la ejecucion del plan de control establecido por servicio.
- Aplica a todas las dependencias responsables de procesos misionales del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

1. Las lineas de servicio del MADS, estan formalizadas a través del portafolio de Servicios en el protocolo de atencion al ciudadano.

2. Las caracteristicas de los servicios, responden a las necesidades de los clientes determinados por el MADS.

3. En caso de fallo de alguna de las caracteristicas de los servicios, se debe aplicar y reportar el tratamiento de no conformes establecido
en este procedimiento y en la respectiva ficha técnica de cada servicio.

4. Si el fallo en una caracteristica es detectado por el cliente, se dara tratamiento como una queja (Ver resolucion 1509 que establece el
procedimiento)

5. En el caso que se detecte alguna caracteristica no conforme cuyo tratamiento no este predeterminado en la ficha técnica del Servicio, el
responsable del mismo determina de manera inmediata la disposicién a seguir, asi como los responsables respectivos de la aplicacion y los
registros que evidencien la misma. De la misma forma, definira la necesidad de ajustar la ficha del servicio, incluyendo la nueva disposicion.
6. Cada dependencia es responsable por la generacion y conservacién de los registros establecidos para reportar la evaluacion de
caracteristicas y la aplicacién del tratamiento de no conformes, de acuerdo con lo establecido en las fichas técnicas de servicio.
Trimestralmente, cada dependencia debe enviar el informe general de evaluacion de servicios al grupo de Sistema Integrado de Gestién de
la oficina asesora de Planeacién. En caso de que se requiera, la la oficina asesora de Planeacion podra solicitar el envio de los soportes

correspondientes a la evaluacion y al tratamiento de no conformes.

Ley 872 de 2003-1SO 9000-Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica. NTCGP 1000 2009.
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Dependencias

Cada dependencia responsable de servicios, genera el misionales,
Generar reportes y “Informe trimestral de desempefio de servicios” y lo envia | Responsable definido F-E-SIG-16 Informe trimestral de
9 consolidar informacion de H a la oficina asesora de Planeacion para su consolidacion y| en el plan de control o desempefio de servicios y tratamiento
servicios generacion del indicador de no conformes del proceso de | servidor que identifica- de no conformes
mejora continua. Oficina asesora de
Planeacion.

En funcién del impacto de la no conformidad y de su
frecuencia, se puede determinar la necesidad de Oficina Asesora de F-E-SIG-10 Plan de Mejoramiento si
emprender aciones correctivas segun el Procedimiento Planeacion aplica
P-E-SIG-01 Planes de Mejoramiento

Determinar necesidad de
10 formular acciénes A
preventivas y/o correctivas

6. TERMINOS Y DEFINICIONES

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto y/o servicio que no es conforme con los requisitos especificados.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada a la verificacion y al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Producto y/o servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos. (Aplicable en este procedimiento de manera especial a los productos y/o servicios misionales)
Accion preventiva: accion emprendida para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacién indeseable y evitar que suceda una no conformidad.
Accibn correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion de mejora: accion orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos relacionados con la calidad, con la eficacia o la eficiencia. En otras palabras, acciones
sobre una situacion que esta funcionando o presentando un resultado aceptable, con el fin que dé un mejor resultado o mayor provecho
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