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1. OBJETIVO(S)

Establecer los lineamientos para la identificacion de las caracteristicas de conformidad de los productos y servicios, con el fin de
determinar los controles y las acciones a seguir para tratar los productos y servicios no conformes identificados.

Inicia con la identificacion de las caracteristicas de conformidad en los productos y servicios definidos, continda con la|
determinacion de controles y finaliza con los reportes de seguimiento de los productos y servicios no conformes identificados.
- Aplica a todos los productos y servicios identificados y ofrecidos por el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

3.POLITICAS DE OPERACION

1. Generacion del tratamiento del producto y servicio no conforme. En las siguientes actividades se pueden identificar los productos
y servicios no conformes que deben ser tratados seglin este procedimiento:

a) Auditorias externas.

b) Auditorias o evaluaciones internas.

c) PQRS.

d) Revision por la alta direccién.

e) Indicadores de gestion asociados a un proceso.

f) Informacion entregada por las partes interesadas y entes de control
g) Sentencias y pronunciamientos judiciales

2. Para los productos, servicios y tramites prestados por MINAMBIENTE se deben identificar las caracteristicas fundamentales de
calidad de la siguiente manera:

h) OPORTUNIDAD: Cumplimiento de los tiempos establecidos para realizar el tramite del producto o servicio identificado, teniendo
en cuenta los plazos definidos en la normativa legal vigente, o por la entidad.

i) PERTINENCIA: Verificacion de la asociacion del producto o servicio en cuanto a la coherencia con la ley (Politicas, Objetivos y
Metas del Plan Nacional de Desarrollo vigente y planes de Accion de la Entidad), asi como entre lo ofertado y lo entregado.

j) ADECUACION: El producto o servicio entregado se ejecuta cumpliendo los procedimientos y pasos definidos por la Ley o la|
entidad.

k) ACCESIBILIDAD: Posibilidad de obtener de manera sencilla a través de diferentes canales de atencion la informacion sobre
productos y servicios.

3. En el caso que se detecte alguna caracteristica no conforme cuyo tratamiento no este predeterminado en la Planificacion y
caracterizacion del producto o servicio, el responsable del mismo determinara de manera inmediata las actividades a realizar, asi
como los responsables de su ejecucion y los registros de evidencia. Asi mismo, definira la necesidad de ajustar este documento,
incluyendo la nueva disposicion.

4. Cada dependencia es responsable por la generacion y conservacion de los registros, en el medio que se tenga establecido, para
controlar las caracteristicas de conformidad de los productos o servicios.

5. Cada dependencia debe reportar los productos o servicios no conformes de acuerdo con la periodicidad de seguimiento definida
en la Planificacion y caracterizacion del producto o servicio.

4. NORMAS Y DOCUMENTOS DE

REFERENCIA

Ley 1499 de 2017 Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015
ISO 9001 - Norma Técnica de Calidad

5. PROCEDIMIENTO
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6. TERMINOS Y DEFINICIONES

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

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

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a la verificacién y al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Producto o servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos. (Aplicable en este procedimiento de manera especial a los productos o servicios misionales)
Accién de mejora: accién 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 situacién que esta funcionando o presentando un resultado aceptable, con el fin que dé un mejor resultado o mayor provecho




