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Bogota D.C., |1 5 Al 2018

PARA: TODOS LOS FUNCIONARIOS DE LA UAEMC, ESPECIALMENTE DE
[LOS PROCESOS MISIONALES.

DE: REPRESENTANTE DE LA ALTA DIRECCION PARA EL SIG

ASUNTO: ADOPCION SEGUNDA (2) VERSION DE LA GUIA PARA EL
TRATAMIENTO DEL PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME
EVGMG.02, DEL PROCESO GESTION MEJORA

VIGENCIA
A partir de la fecha de su expedicion.

1. FINALIDAD
Adoptar la segunda (2) version de la Guia para el tratamiento del Producto o Servicio
No Conforme EVGMG.02, del proceso Gestidon Mejora.

2. ALCANCE
Dirigido a todos los funcionarios de la entidad.

3. MARCO LEGAL

¢ Decreto 4062 de 2011. Por el cual se crea la Unidad administrativa Especial
Migracion Colombia, se establece su objetivo y estructura.

e Decreto 1067 de 2015. Decreto Unico Reglamentario del Sector
Administrativo de Relaciones Exteriores.

o Ley 1437 de 2011. Cobdigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

+ Ley 1755 de 2015. Derecho Fundamental de Peticidn

* Resoluciéon 0002 de 2012. Por la cual se ordenan unas delegaciones

e NTCISO 9001:2015

o Ley 594 de 2000. Ley General de Archivos

e Ley 1581 de 2012. Proteccion de Datos Personales

¢ Resolucion 717 de 2017. Elementos esenciales del SIG
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4. INSTRUCCIONES ESPECIFICAS
4.1. Adoptar la segunda (2) version de la Guia para el tratamiento del Producto o
Servicio No Conforme EVGMG.02, del manual de procesos Gestién Mejora

4.2.El documento relacionado hacen parte integral del Manual de Proceso de
Gestidon Mejora y su uso es de obligatorio cumplimiento.

4.3.La Oficina Asesora de Planeacion por medio del Grupo de Desarrollo
Organizacional deberd socializar los cambios presentados en el manual, con
respecto a la nueva version de la guia, identificar las respectivas oportunidades
de mejora y gestionar la implementacion de las mismas.

4.4.Se entendera implementado el documento cuando se socialice a los
funcionarios involucrados y sea comunicado a los demas interesados.

Representante de la Alta Direccion para el SIG

Elaboro Ronald Oswaldo Duarte — Grupo de Desarrollo Organizacional L
Revisd: Sandra Patricia Mesa — Coordinadora Grupo de Desarrollo Organizacional W
Sandra Patricia Burgos ~ Profesional Especializado - Grupo de Desarrollo Organizacionalgst
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INTRODUCCION

Migracién Colombia como parte de su mejoramiento continuo y con el propdésito de
brindar productos y servicios de calidad, se dispone a determinar bajo este
documento tos lineamientos y criterios esenciales para el tratamiento del producto
y Servicio no conforme.

Un producto o servicio que presente un incumplimiento de alguno de sus requisitos
puede y debe ser advertido por cualquiera de los funcionarios misionales de
Migracion Colombia, previniendo al maximo que el usuario lo reciba y detecte la
inconsistencia, lo cual hace necesario que este deba registrarse y reportarse en
forma inmediata al responsable (s} del proceso dentro del cual se presento la
anomalia. Cuando fuese identificado por un externo, la misma se canaliza por los
medios adoptados por la Entidad como canal de comunicacion con el usuario o el
ciudadano, a través de un reclamo, queja o sugerencia.
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1. OBJETO DE LA GUIA

Generar un lineamiento sobre el tratamiento de! producto y servicio no conforme al
interior de la Entidad, con el fin de mejorar continuamente en nuestros procesos
relacionados con la provisién de productos y servicios antes y durante.

2, ALCANCE

Esta guia aplica a todos los procesos misionales que forman parte del Sistema de
Gestién de la Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia.

La adecuada aplicacion de este procedimiento es responsabilidad de los lideres de
los procesos misionales en conjunto con su equipo de trabajo tanto en el nivel
central como en el nivel regional.

3. MARCO LEGAL

o Ley 872 de 2003 "Por la cual se crea el sistema de gestion de fa calidad en
la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de
servicios”.

* Decreto 4485 de 2009 “Por medio de la cual se adopta actualizacion de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica”,

s Decreto 4062 de 2011 “Por el cual se crea la Unidad Administrativa Especial
Migracidén Colombia, se establece su objetivo y estructura”

e NTC ISO 9001:2015 “Norma técnica para los sistemas de gestién de la
calidad.

¢ Resolucion 717 de 2017 “Elementos esenciales SIG”

4. DEFINICIONES

« PNC (Producto o servicio no conforme): Resultado del seguimiento y
verificacién en actividades o procesos, del no cumplimiento de un requisito
especificado, que pueda afectar a los usuarios o clientes y se presenta antes o
durante la entrega y/o prestacion del producto o servicio.

» Concesidn: Autorizacién para utilizar o liberar un producto o servicio que no es
conforme con los requisitos especificados. Es la accidon sobre un producto o
servicio no conforme, en donde se le informa al cliente o usuario que el producto
0 servicio no cumple total o parciaimente alguna(s) de la especificaciones, para
que el usuario receptor de este producto o servicio decida si lo acepta bajo estas
circunstancias (es decir si el usuario se retracta de algunas de sus

*N1R
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especificaciones o requisitos exigidos para con el servicio o producto), en donde
igualmente el usuario lo puede aceptar asf con o sin reparacién (donde se debe
definir quién asume este costo de reparacion).

Correccion: Accion puntual e inmediata tomada para eliminar una no
conformidad detectada. Una correccién puede realizarse junto con una accion
correctiva.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado. El uso previsto tal como lo prevé el cliente o usuario podria estar
afectado por la naturaleza de la informacion proporcionada por el proveedor.

Es importante la distinciéon entre los conceptos defecto y no conformidad por su
connotaciones legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad
legal de {os productos puestos en circulacién. Consecuentemente el término
"defecto" deberia utilizarse con extrema precaucion.

Desecho: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto. Ejemplo: Reciclaje, destruccion

Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
Permiso de desviacion: Autorizacion para apartarse de los requisitos
originalmente especificados de un producto antes de su realizacion. Se da
generalmente para upa cantidad limitada de producto o para un pericdo de
tiempo limitado.

Producto / Servicio: Resultado de llevar a cabo actividades para satisfacer los
requerimientos del usuario.

Rechazo: Es la no aceptacion del producto o servicio por no cumplir {os
requisitos y parametros establecidos por el cliente o usuario

Reclamo / Queja: Manifestacién de un cliente o usuario solicitando un cambio
o madificacion en el servicio o producto que no cumple con los requisitos o
especificaciones esperados.

Registro: Formato diligenciado de una accion determinada en un proceso del
Sistema Integrado de Gestion de la Entidad, para evidenciar la ejecucion de
actividades o la obtencién de los resultados planificados.

Reparacion: Accidn tomada sobre un producto o servicio no conforme para
transformarlo en aceptable para su utilizacion o realizacion prevista (se pasa el
producto 0 servicio por una operacion fuera de los procesos normales de la
operacion, en donde también se puede dar el caso que al realizar esta operacién,
una o mas de sus especificaciones, no queden del todo conforme pero no se le
afecta su utilizaciéon o uso iniciaimente previsto)

Reproceso: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para
volverlo conforme con 10s requisitos o especificaciones definidas por el cliente 0
usuario, en donde el no conforme se vuelve a pasar por uno o varios procesos
normales de la produccién o realizacidn del producto o del servicio hasta lograr
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su conformidad (se debe volver a revisar el producto o servicio reprocesado para
verificar su conformidad).

5. DESARROLLO DE LA GUIA

En la Resolucidn 717 del 10 de mayo de 2017, Migracion Colombia definié los
productos y servicios de la entidad a los cuales se les aplicara el tratamiento de
producto o servicio no conforme documentado en la presente guia.

Productos
. Cédula de Extranjeria
Servicios
. Servicio de Inmigracién y emigracion

. Certificado de Movimientos Migratorios
. Permiso Temporal de Permanencia — PTP
. Migracion Automatica

. Reporte de Extranjeros — SIRE

. Medidas Migratorias

Si durante la provision de alguno de los productos y servicios descritos se presentan
condiciones desfavorables para su entrega, sea por informacién errada,
caracteristicas propias del producto o servicio, o0 que se encuentren fuera de los
criterios establecidos por la Entidad o el Gobierno Nacional, se le dard tratamiento
de acuerdo con la Matriz de Tratamiento de producto o servicio no conforme anexa
al presente documento.

5.1. MATRIZ TRATAMIENTO PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME

La matriz del producto o servicio no conforme, identifica los escenarios o
condiciones adversas que se pueden presentar en la provisibn de productos y
servicios ofrecidos por la Entidad. Esta contiene las acciones que se deben tomar
antes (en la preparacion del servicio o producto) o durante la prestacién del servicio
0 elaboracién del producto. Estas condiciones pueden ser detectadas por un cliente
interno 0 externo.

En la mayoria de los casos, la Entidad dara tratamiento al PNC por medio de la
elaboracion de la Resolucién de modificacion en base de datos; sin embargo es
pertinente que los funcionarios puedan identificar la diferencia entre una
modificacion en base de datos por PNC y una modificacion regular, pues la

.
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diferencia afecta la tipologia documental en el aplicativo ORFEQ y por ende los
datos estadisticos que se generan desde dicha fuente.

¢ Como identificar si la modificacién en base de datos obedece a un producto o

servicio no conforme?

Si en el momento de registrar un trdmite el funcionario (cliente interno) evidencia
que alguno o varios campos diligenciados en la base de datos difieren de los
documentos aportados por el ciudadano, se trata de un producto o servicio no
conforme.

Si en el momento de recibir e! producto o servicio el ciudadano (cliente externo)
o funcionario (cliente interno) se percata de un error en el documento entregado
0 servicio prestado considerando su correccién, se trata de un producto o

servicio no conforme.

En los anteriores casos los funcionarios deben elaborar la resolucidon motivada
(Formato MEF.14) desde el aplicativo Orfeo seleccionando el tipo documental
“PNC.0X" segln corresponda el trAmite objeto de la correccién, como se muestra a
continuacién. (Ver numeral 5.2)

i)

tfe  Creditod Commasedin Toradisless  Corar Gupork

Fisbile Ayuds

MODULD DE RADICACION Rasafuchs

rnh.w.'gj,'_'—:‘—““
Py o SETEIIONN + |

Cepartmenis iD.C

eleccione un tipa -

JLA DE. EXTRANJERIA PRODUCIDA SIN EL CUMPUIMIENTG. . . 0
STRO DE iINFORMACION ERRADA O INCOMPLETA EN EL SI
PNC 03 CERTIFICADO CON MOVIMIENTOS MIGRATORIOS INCOMPLETOS
PNC .04 DATOS ERRADOS G INCOMPLETOS DE LOS SUJETOS PROCESAL

PNC.05 REGISTRO DE INFORMACION ERRADA O INCOMPLETA EN LA ET

PNC.0B INCLUSION ERRADA O INCOMPLE TA DEL VUELO EN EL SISTER #
PNC .07 REGISTRO DE INFORMACION ERRADA O INCOMPLETA EN EL S
PNC.68 INCLUSION ERRADA O INCOMPLETA DEL CIUDADANG NACIONAL
PNC.0% INCONVENIENTES EN EL REGISTRO DE LAS EMPRESAS.

¢Como identificar si la modificacion no corresponde a un producto o servicio no

conforme?
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« Sise identificaron errores o inconsistencias en el gjercicio estadistico de calidad
del dato, o por revision de informacion contenida en fa base de datos de parte
de funcionarios 0 equipos de auditoria.

» Si el ciudadano (cliente externo), solicita correccion de informacion, bien sea,
porgue modificé su nombre, apellido, género u otras circunstancias similares no
atribuibles a la entidad.

En los anteriores casos los funcionarios responsables de la modificacion y/o
correccion deben elaborar la resolucion motivada desde el aplicativo Orfeo
seleccionando el tipo documental “Resolucién de modificacién en base de datos” vy
seguir el procedimiento establecido en el numeral 5.6.10 Modificacion Correccion o
Eliminacién de datos contenido en la “Guia para la consulta y respuesta de
informacién en la base de datos misional MG.05"

HOCKILO DE RADICA CRGN Reschscinn (Dep 823 <> 108 ) i ]

TachhBoc, Fimimme o - f — s 1
P vkl SR L S

wurkipio {BOEGIA

T
ON BE BASE DE DATOS ™

) Dereche de Baticléns 51 4 o &

Na. Ane

Para el tratamiento de PNC definido por la entidad, queda prohibida la aplicacién de
concesiones, debido a que los criterios de cada producto y servicio tienen
caracteristicas legales que no permiten dar espacio para el arbitrio del funcionario.

Las salidas no conformes de los productos y servicios que resulten del ejercicio de
control como autoridad migratoria se describen en la matriz del producto o servicio
no conforme (Anexo 1). El tratamiento que se dard incluye la correccién, la
suspension de la entrega o la informacién al ciudadano

Ver ANEXO 1
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5.2. REGISTRO DOCUMENTAL EN ORFEO - PASO A PASO PARA LA
RADICACION DE DOCUMENTOS RELACIONADOS CON PRODUCTO O
SERVICIO NO CONFORME

Para la radicacion de Resolucion de modificacién de base de datos por PNC, el
procedimiento inicia con la radicacion de la “Resolucion” en el Sistema de Gestion
Documental Orfeo, el cual debe ser realizado por el funcionario que realiza la
modificacion de la base de datos siguiendo las siguientes instrucciones:

a) Ingrese al sistema de gestién documental Orfeo y descargue la plantilla de
“Resolucion de Modificacién en Base de Datos”.

= ﬁr;

atisy Ayuds infa  Creditos <Cestrasena b Cerrar Soports

RADIGAGION

Balida

i+ Entrada

Internas

Ordenes de Tr#hajn

Autos

Masiva

51*“3 Asociar Imagenes

[+l e-Mail

c) Cargue el destinatario de la resolucién usando el boton “BUSCAR”.
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[ BUSCAR POR

1. R }2 fmhﬁrm_véw‘m_ei 5

[5:_ DR S . : RESULTADO OE BUSGUEDA .

Reglstras Entontrados

. DOCUMENTG .~ NOMEDRE APELLE D rCLa AvELuDiEg'Rngal DIRECCION  © 'CIUDAD . TELEFONO EMATL comuuco:lﬂo
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00800 . - - | _PRUCBA = - : : : P T BOGDTA -DESTINATARIO
0o - - - - : .- PRUSEA - . ) .- RA : BOGOTA - -DESTINATARIO
1 it n e e .y
e) Escriba en el campo “Asunto” Resolucién modificacion base de datos
- MODULO DE RADICACTON Resnlucion {Dep #00 -3 504 } }
Piawiiadl EUETURNY - By Reterencia [T e [ e J

Tipe [USI
Primar Apaffido @ Sigia | ARELLIDO
{

. Bocuments |08

L Romres o Razén $ool
" Swgundo Apatinio ¢ Rep. Legal

Dignatario .

Continents

" . Departamento | D,

Tesélons Vuinul e - ,,
Mail }

~ WedioEréa [Carres . - Y] fippDoo |- Seleccione untipo — M Berecho de Paticifn L -

]

Ho.
. Fofios ..
" Owpendencia {900-SOPORTE ORFEQ ¥}

f) En el campo tipo documental seleccione el tipo de producto o servicio no
conforme (PNC).
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TipoDoc |- Seleccione un tipo --

'PNC.01 CEDULA DE EXTRANJERIA PRODUCIDA SIN EL: CUMPLIMIENTO

{PNC.02 REGISTRO DE INFORMACION ERRADA O INCOMPLETA EN EL S

1 PNC.03 CERTIFICADO CON MOVIMIENTOS MIGRATORIOS INCOMPLETOS

1 PNC.04 DATOS ERRADOS O INCOMPLETOS DE LOS SUJETOS PROCESAL

1 PNC.05 REGISTRO DE INFORMACION ERRADA O INCOMPLETA EN LA ET

| PNC.08 INCLUSION ERRADA O INCOMPLETA DEL VUELO EN EL SISTEM i
PNC.07 REGISTRO DE INFORMACION ERRADA O INCOMPLETA EN EL S| -

PNC.08 INCLUSION ERRADA O INCOMPLETA DEL CIUDADANQ NACIONAL

1PNC.09 INCONVENIENTES EN EL REGISTRO DE LAS EMPRESAS.

g) Pulse el botén “Radicar”.

h) Una vez obtenido el nimero de resolucion, ingrese a la carpeta “’Resolucion”
y ubigque el radicado.

Atrax HODULO DE RABICACION Rasalucion {Dep 900 -> 900 )
R e - ) O
Yechar dd/mnifaazs, o w{; . L aaprehaloc [1504-2018 . Referencia |} - . Guls

{208 ;

[DEsTiNRTARID )

=

Dacumento [Gasiaiiew  H & e [US0ARIO ¥

" . Homtirés o Rasbn Social Frimm Ap¥Fdo ¢ Sigla -{ APELLIDG

B Buscar

Segunda Apaitidn o Rep. Legsl | H ) . L S : Tet#tans, (1111111

Birancian o

Coafinents’ B

R I

"/ S ha generado el radicado No, 0018 -

MogaEndo [Coreo 71 Fiaaboa | PNC,01 CEDULA DE EXERANJERIA PRODUCIDA SIN EL CUMPLIMIENTG 7 . Brracho de Paticifng &7
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[+] Entrada(90)
fe] salidag10)

§+§ Internos{152)

A,

Vo.Bo.(0)
Devueltes{11}

N } Agendado(0)

s Agandada
Vencide{0)}

Infermados {27)

Transacciones

i) Ingrese a la carpeta resolucion y continle el trdmite en el sistema de gestién

Usvario

ACMIISTRADOR

51 gatids

¥} Enirads
£ tntenos ;
185 Ordunes b= Trataj i o b s

sty OrianesdeTratalr & { eabehan  mhawax  prvelvin  ancide

Y Aurtnn

[ LISTAK POR!  Leides Bole

{4} Ressluctan
5 Masion
{37 Asoctar imagenes |
f} wanal ;
@ v [ LT
% Eatvadntony EREe
ot sandsiiod

i : - Blas wi
Humesa Radicedo Frclia Radisede  Asynta Kemitente Tipo Bocunenta Restanted ror

2018-04-1¢ CINADANO DE PRUESA  DHC.GS Cidala de Frtvanfarfa praducids sin o ipminnta da Ins requisites o fsticas
B zoasetestoeots 15330 B8 APELLICG 5enizas doceniantalay £

Luego de legalizar la resolucidn con la firma, se debe asociar la imagen, anexar los
soportes que dieron origen a la modificacion de base de datos y una vez finalizado
el tramite se debe archivar e! registro de radicacién de acuerdo con la TRD.

6. BLIBLIOGRAFIA

s NTC ISO 9001:2015, numeral 8.7
=  Manual de Procesos SIG
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