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ASUNTO: ADOPCION DE LA GUIA PARA EL TRATAM%ENTO DEL PRODUCTO 0o
o SEF{VICIO NO CONFORME .

4. VIGENCIA Sl =
A'partirde la fecha de su expeducnén

2 FINALIDAD _ o : W =

Actualizar -la guna para el tratamlento del ;prcducto o servicio no conforme como

tratamiento del producto y. servicio no

conforme, y. dar cumnplirr uisitos del Sistema Integrado de Gestion y el
aumento en- Ia satlsfaccmn de nuestros chentes

3. ALCANCE Ny
Dirigido a todos los Gere _tes y fun0|o

; os de Ios 'p'fo:césd'é del Sistema 'Iﬁfégrado' de-
- Gestién de: Mlgraclon';;C iombla . e Slandioeenco ol Do 0 B D

4. MARCO LEGAL _ o

o Decreto 4062 de 2011 Por. el cuai se crea la Unldad Admlmstratlva Especial
Mlgraczén Colombia, se establece st Ob]etIVO y estructura.”

e - Ley 872 de 2003. Por la cual se crea el sistema de.gestion de la calidad- en la Rama :
_Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios. _

o Decreto 943 de 2014 Por el cual se actuahza e! Modelo_ Estandar de Control Intemo
-MECI i - :

. Decreto 4485 de 2009 Por el cual--

versmn 2009. T

adopta Ia actualnzacuén de la NTCGP a su

tablece que el Modelo Estandar de Control
alidad ‘son complementarios, toda vez que
nstitu Onal la modermzamén de las

tlenen como prop
instituciones- publicas,

calidad, la responsabl__lldad de '.__ia.;;_alt_a_ l_rec_cnon y de los funcnonanos en el logro de



Cédig% " @%

DIRECTIVA Fecha: 1 0 OCT. 4

p )

i
Bead

Pagina: 2 de 2

objetivos, por lo tanto, su implementacién debe ser un procesos arménico y
complementario.

« Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009, numeral 5.3
Politica de Calidad '
Norma Técnica de calidad 1SO 9001:2015.
Resolucién 968 de 2012, por la cual se adopta el Sistema Integrado de Gestién de
la Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia

5. INSTRUCCIONES ESPECIFICAS

5.1.Adoptar los siguientes documentos:
 Guia para el tratamiento del producto o servicio no conforme.EVGMG.02 (v1).

5.2. Eliminar los siguientes documentos:
« Guia para el tratamiento del producto o servicio no conforme 0G.04 (v1)
» Formato tratamiento de producto nc conforme. OF.10 (v1)

5.3.Los documentos adoptados hacen parte integral del Manual de Proceso de Gestidn
Mejora y es de obligatorio cumplimiento. '

5.4.La Oficina Asesora de Planeacién debe socializar e implementar el presente
documento del manual y debe identificar las respectivas oportunidades de mejora,
asf como gestionar ia implementacion de las mismas. '

5.5.Se entendera implementado el documento cuando se socialice a l0s funcionarios
involucrados y sea comunicado a los demas interesados.

Cordialme

Repfesentante de la Alta Direccion para el SIG

Anexo: Guifa para el tratamiento del producto o servicio no conforme.EVGMG.02 (v1)

Proyecté: Holando Garnica Arias — Coordinador Grupe de Desarrolic Organizacional
Revis6é:  Luis Felipe Murgueitio Sicard — Subdirector de Verificacién Migratori ']j‘kg
Humberto Velasquez Ardila - Subdirector de Control Migratorio %ﬁ ,
Leonor Arias Barreto — Subdirectora de Extranjerfa a _
?( 2
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Un producto o servicio que evidencie el incumplimiento de alguno o algunos de
sus requisitos puede y debe ser advertido por cualquiera de los funcionarios
misionales de Migracién Colombia previniendo al méximo que el usuario lo detecte
no importando la etapa del procedimiento dentro de la cual se produce la novedad;
fo cual hace necesario que este deba registrarse y reportarse en forma inmediata al
responsable (s) del proceso dentro del cual se presenté la anomalfa. Cuando fuese
identificado por un externo, la misma se canaliza por los medios adoptados por la
Entidad como canal de comunicacién con el usuario o el ciudadano, a través de un
reclamo, queja o sugerencia.

Las salidas no conformes de los productos y servicios que resulten del gjercicio de
control como autoridad migratoria se describen en la Matriz del Producto y Servicio
No Conforme. Asi mismo se describen las acciones que se toman para prevenir la
entrega de productos o servicios que no cumplen con los requisitos, y la forma en
que deben tratarse las no conformidades detectadas durante fa entrega de los
productos y servicios 6 después de haber prestado el servicio. El tratamiento que
se dar4 incluye la correccién, la suspension de la entrega o la informacién al
ciudadano. Las concesiones no aplican debido a que es un proceso normado en e/
gue no hay espacio para el arbitrio del funcionario.
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2. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO :
_fEsta guua aphca a todo I_os proces_os ';ssonales que forman parte del Sistema

'stratgva Especial Migracién Colombia.

4 Norma Mdad Espe(:l__lca___-_
o ﬂ Ley872cie200 “Por la cus

egrado' de Gestlon'_._é

o M:gracnéh Automatlca

201

_responsabzhdad de' cada'
t _serwcnos ’de MlgraCtén' :



~ o TODOSPORUN|  GUIA PARA EL TRATAMIENTO DEL

. : - |Cedigo: -
<. NUEVOPAIS| PRODU%?N(F) :!EI\?\EHCIO NO  levemGioz wi)
R i Pagina 4 de 7

Fechi:ﬁ | @@F‘ .

. Reporte de Extranjeros — SIRE
. Medidas Migratorias

5.1.2. Productos:

« . -Cédula de Extranjeria

6. DEFINICIONES CONCEPTUALES PARA EL TRATAMIENTO DEL

PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME

A continuacién, se establecen definiciones, a fin de ser guia para el tratamiento del
producto no conforme.

Concesién: Autorizacién para utilizar o liberar un producto o servicio que no es
conforme con los requisitos especificados. Es la accion sobre un producto 0
servicio no conforme, en donde se le informa al cliente o usuario que el producto
o servicio no cumpie total o parcialmente 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 usuaric se retracta de algunas de sus
especificaciones o requisitos exigidos para con el servicio o producto), en donde
igualmente el usuario lo puede aceptar asi con o sin reparacion (donde se debe
definir quién asume este costo de reparacion). | |
Correccién: Accién puntual e inmediata tomada para eliminar una no
conformidad detectada. Una correccion puede realizarse junto con una accion
correctiva. _

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado. E! uso previsto tal como lo preve el cliente o usuario podria estar
afectado por la naturaleza de la informacion proporcionada por el proveedor.
Es importante la distincién entre los conceptos defecto y no conformidad por su
connotaciones legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad
legal de los productos puesios en circulacién. Consecuentemente el término
defecto” deberia utilizarse con extrema precaucion.

Desecho: Accidn tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto. Ejemplo: Reciclaje, destruccion _
Liberacién: Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
Permiso de desviacién: Autorizacién para apartarse de los requisitos
originaimente especificados de un producto antes de su realizacion. Se da
generaimente para una cantidad limitada de producto o para un periodo de
tiempo limitado. _ |

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

g

o
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re ":'clzente ousuario
n |ente 0 usuarzo sol;cnta un camblo o

' -'e'é. servir-para otro cliente diferente al - =
ede dar al producto un uso dlferente al

: operaclén en dond : '_mblén se pued da elcaso que alrealizar esta operac;on o
una 0 mas de sus espemflcacnones no ueden del todo conforme peronosele -
- afecta su utilizacién o uso iniciaimente previsto) - |
.« .Reproceso: Accuﬁn ::tor_nada sobre un producto 0 senvicio no conforme para
- volverlo conforme con los: requns:tos o especificaciones’ definidas por el cliente o
_ fusuarlo en: donde ‘el no conforme se vuelve a pasar por Unc 0 varios procesos
" ‘normales de la produccion o realizac del producto o del servicio hasta lograr
- -su conformidad (se ¢ debe votver a revnsar el.iproducto o servicio reprocesado para
‘verificar su confOf__ Ja H
+ Servicio/ Produc cpnformg
- -actividades o proceso del no.cumpli
"pueda afectar a los usuaﬂos o clientes y se _
del servicio o: produ” t0) 0 ' -operacnon puede 'ser detectado por un-
cl:ente mterno 0 extemo :

u_itado del seguimiento y. venfscacnén en

7. MATRIZ TRATAM!ENTO _PRODUC‘ ' 'é‘E‘RVlClo NO CONFORME

_ -_-,Deﬂvada de mesas trabajo con funclonanos y. gerentes de los procesos
~'misionales, se formule atriz del icto y Servicio No Conforme donde se -
‘identificaron . los posibies erv;czos ctos no - conformes que se pueden

ento.de un requisito especificado, que. e
e_;_presenta antes (en fa preparacion -

presentar y se formulardn as acciones que se toman para prevenir la entrega de

_cUmpIen con los. requnsntos y la forma en que deben
urante la: entrega de los productos y
ervicio ‘que pueden ser Correccion,

~ productos o servicios que n
- tratarse las no conformidades detectada:
_ --servrmos 6 despues de haber prestad ’
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Suspension de la Entrega, e Informacién al Ciudadano, asi mismo los responsables
de las acciones y el registro documental que debe realizarse. :

Las concesiones no aplican_ debido a que es un proc':eso normado en el que no hay
espacio para el arbitrio del funcionario. .

Ver ANEXO 1

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

= |SO 9001:2015, numeral 8.7
u Manuales de Procesos SIG

D



SRR W P us ERadiue B Aquosy
Upomdoyy
= opuiopusA) ap FISEO

OpoeIl We
K upoesfiwi ap SIS

B!ﬁ&m .. "G00 08T Op
1 e Jopeupog saarsaduy @ peis ols 1ERo | U opes ofes op wrEodul
muoreyy opeaRna ooy _ runuEg eSS o us wrombue

x x . . 4 X .. l.hunE WAR ] B SIS CRRER® O JRUjoRd DUEPEpND) , 0N
3? vﬂﬂ.ﬂ . ) £ R LI B E.HE
H? . |90 S0IEP ) 958 | US UK JBIRIPGKE | P Mad ooty 0 RPRLA LOISnRL ﬁn B e 5 .

otons o ik . . . dum o e
o : X - ommusome (M@oumo) BiY| | dld 0D ORS AWRITS R 0L .c_.!..n.l._.ajliu

mpow ‘wougey] Buas P 1) msmuay
ulﬂlm.o.lllnlss !.!R_..lheslsn b

s prapnos
Fuafeu (sl -

T e T

g ORI ST et e w0 i eworss b o oy )
prucation) (ehopmng . X Ay VRN . | SN

-} - womp ap emq w us anjurs PR PP R0 o TRU0 |

VLT TS I e G s o agny Upeity |

B e _ - 3WNOANOD
| eomHondl . ON OIDIANES 0 0LONAOYd
ek i ._mm OLNIINVLVAL T3 Vaivd <_:o

reyoey







