SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

SECRETARIA

BOGOT’\ %Lllsﬁligll%fl_ PROCESO PLANEACION Y MEJORA CONTINUA CODIGO | 2310100-PR-007
PROCEDIMIENTO CARACTERIZACION YSCEIg\N/I'I'CFIQé)IS_ DE PRODUCTOS Y/O VERSION 04

1. PROPOSITO.

Caracterizar y controlar los productos y/o servicios y dar tratamiento a aquellos que incumplen con las especiaciones (caracteristicas)
establecidas y los compromisos (requisitos) definidos por la Entidad, para prevenir su uso o entrega no intencional.

Este Procedimiento inicia con la definicion y caracterizacion del producto y/o servicio misional y finaliza con el seguimiento al Producto
No Conforme.

2. TERMINOS Y DEFINICIONES.

ACCION CORRECTIVA - AC: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u otra
situacion no deseable.

APLICATIVO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL: Instrumento tecnoldgico que permite el
desarrollo y seguimiento de la gestion institucional y da soporte al Sistema de Gestion de la Secretaria Juridica Distrital, compuesto
por los siguientes modulos: Documentos, Planes y Proyectos, Mejora, Auditorias, Seguridad y Salud en el Trabajo, Gestion Ambiental,
Sistema de Gestidn de la Seguridad de la Informacién, Responsabilidad Social, Producto No Conforme, MECI, Riesgos e Indicadores.

APLICATIVO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DOCUMENTAL - SIGA: Herramienta de gestion documental, la cual es un
activo informativo estratégico de la entidad debido a la naturaleza de la informacion que se maneja y que esta consignada en la base
de datos de este aplicativo, esta conformado por el médulo de correspondencia y médulo de archivo.

APLICATIVO BOGOTA TE ESCUCHA - SISTEMA DISTRTAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES S.D.Q.S: Es una herramienta gerencial
y de control, que permite conocer las peticiones con respecto a los portafolio que ofrecen las diferentes entidades y organismos
distritales, y obtener informacion cuantitativa de las mismas a través de los diferentes canales de interaccion, lo que posibilita evaluar
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y optimizar constantemente la gestion institucional, adecuandola a las exigencias de los nifios y nifias, adolescentes y ciudadania en
general, con el fin de determinar y adoptar las medidas oportunas para mejorar el desempefio de cada entidad.

AUTOCONTROL.: Verificacién realizada por el proceso que genera el producto y/o servicio orientada al cumplimiento de la calidad. Se
realiza antes de la emision del producto y/o servicio al usuario.

CALIDAD: Grado en el que un producto o servicio cumple con las caracteristicas y requisitos establecidos.
CONFORMIDAD: Cumplimiento de la totalidad de las caracteristicas y requisitos establecidos al producto y/o servicio.
CORRECCION: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

CRITERIO DE ACEPTACION: Son las condiciones de calidad que debe tener el producto y/o servicio para satisfacer al usuario. Dichos
criterios estan atados al cumplimiento de las caracteristicas y requisitos establecidos previamente.

DESECHO: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente previsto.

GESTOR DEL PROCESO: Facilitador designado en el proceso para apoyar y desarrollar las actividades del Sistema de Gestion.
PLANES DE MEJORAMIENTO: Instrumento documentado que consolida las acciones de mejoramiento necesarias para subsanar las
situaciones encontradas y asegurar una adecuada gestion, asi como también, la formulacion de acciones que contribuyan con la mejora

continua y optimizacion de los procesos.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS: Es una herramienta de consulta para que los usuarios, destinatarios y partes
interesadas, conozcan los bienes o servicios que la entidad ofrece en cumplimiento de su labor misional.

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS MISIONALES. Son aquellas salidas que surgen de los procesos misionales, en el marco de las
competencias institucionales y el objeto juridico de la Secretaria Juridica Distrital.

PRODUCTOS DE APOYO. Son aquellas salidas que se constituyen con el fin de apoyar y satisfacer los productos misionales de la
Entidad. Ejemplo: El contrato de la persona que realiza el estudio o las salidas del proceso de talento humano.
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PRODUCTO NO CONFORME - P.N.C: Resultado de un proceso que no estan conformes con las caracteristicas o0 requisitos
previamente determinados por la entidad.

QUEJA Y/O RECLAMO: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacion, relativa a su producto y/o servicio donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
REPARACION: Accién tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.

RESPONSABLE DE PROCESQO: Lider del Proceso, designado por el(la) Representante Legal de la entidad, a cargo de las actividades
del Sistema de Gestion.

REVISION DEL USUARIO: Determinacion de la eficacia, eficiencia y efectividad de un producto y/o servicio, realizado por el usuario
del mismo.

SALIDA: Resultado de un proceso.
SMART: Sistema de Medicion, Analisis y Reporte para la Toma de decisiones (Herramienta Tecnoldgica — Aplicativo)

USUARIO O CLIENTE: Sujeto al cual se dirige el bien o servicio, entiéndase por éste, una poblacion especifica, grupo de valor, grupo
de interés o la comunidad en general.

3. MARCO OPERACIONAL.

El presente procedimiento es aplicable s6lo a los productos y/o servicios misionales que genera la Entidad, en el marco de las
competencias institucionales y el objeto juridico de la Secretaria Juridica Distrital. El responsable del proceso misional y su equipo
deben identificar el(los) producto(s) final(es) o terminado(s), con base en las caracterizaciones del respectivo proceso y las funciones
de la Secretaria Juridica Distrital.
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El diligenciamiento del Formato “Matriz de Caracterizacién de Productos y/o Servicios” con codigo 2310100-FT-218, es realizado por
el Responsable de Proceso, o quien este delegue, con el acompafamiento de la Oficina Asesora de Planeacion.

La identificacion del Producto No Conforme la puede evidenciar cualquier servidor o contratista del proceso al que pertenece o de
otro proceso de la Entidad, el cual debe registrarla en el Aplicativo SMART. También lo puede identificar el usuario externo y reportarlo
a través de una queja o reclamo.

Las quejas y reclamos que reciba la Entidad, deben ser analizados a fin de identificar si corresponde a Producto No Conforme, de
acuerdo a las pautas indicadas en este procedimiento. Si corresponde a Producto No Conforme, el servidor encargado del caso
debera reportarlo en el Smart — Moédulo de Producto No Conforme y, en el campo abierto “descripcion”, proceder a indicar la
informacion del Usuario que reporta en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS.

El responsable del proceso es la persona que autoriza tomar la accion o disposicion frente a un Producto No Conforme. Los
tratamientos para el Producto No Conforme definidos por la Secretaria Juridica Distrital, son los siguientes: Correccion, reparacion
o desecho.

El tratamiento por concesién no sera adoptado en la Secretaria Juridica Distrital.

Cuando el Producto No Conforme sea detectado posterior a la liberacion, y el usuario o cliente no lo haya reportado como tal, el
responsable del proceso al que pertenece dicho producto, debera proceder a su correccion inmediata, verificar la respectiva
conformidad, realizar el reporte en el Aplicativo Smart y entregar nuevamente el producto corregido al usuario o cliente.

Los tipos de revision del Producto No Conforme definidos por la Secretaria Juridica Distrital, son los siguientes: Autocontrol y revision
del usuario.

Los campos requeridos para el reporte de Producto No Conforme, tales como identificador, ubicacién, proceso y nombre del producto
deben guardar coherencia entre ellos. De igual forma, la ubicacion quien detecta, debe guardar correlacion con la que corresponde al
usuario que reporta. El identificador (ID) del producto y/o servicio, corresponde al registrado en el Portafolio de Productos y Servicios
de la entidad.
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Si se presentan Productos No Conformes de manera reiterativa -Dos (2) veces en un periodo de seis (6) meses-, se debe generar
un plan de mejoramiento, con el fin de formular acciones correctivas y sus respectivas correcciones; conforme al procedimiento de
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora, con codigo 2310100-PR-008.

Para efectos del presente procedimiento, el concepto “Producto No Conforme” es equivalente a “Salidas No Conformes”, en los
términos descritos por la Norma Técnica de Calidad NTC 1SO 9001:2015.

La actualizacién del Portafolio de Productos y Servicios de la Secretaria Juridica Distrital se realiza cada cuatro (4) meses, si hay lugar
a ello. La Oficina Asesora de Planeacion determinara la viabilidad de la actualizacion del Portafolio en plazos inferiores al indicado, en
situaciones extraordinarias que asi lo ameriten.
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PROCEDIMIENTO

CARACTERIZACION Y CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

CODIGO | 2310100-PR-007 VERSION‘ 04

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD TIEMPO
No. P H VA RESPONSABLE TAREA (S) (Dias) REGISTROS
Matriz de
Caracterizacion
o Identificar, definir y caracterizar el(los) producto(s) final(es) o de Productos y/o
Definir y terminado(s), con base en las caracterizaciones de cada Servicios, Codigo
caracterizar el Responsable | Proceso e incorporarlo(s) en el Formato “Matriz de 2310100-FT-218
1 producto y/o del Proceso | Caracterizacion de Productos y/o Servicios”, con cédigo 3
Servicio 2310100-FT-218 y remitirlo a la Oficina Asesora de Planeacion, Memorando
misional mediante memorando y/o correo electrénico. 231152(}":1_'018
y/o
Correo
Electronico
Validar la informacion contenida en el Formato “Matriz de
Caracterizacion de Productos y/o Servicios” con codigo
2310100-FT-218, verificando la veracidad y coherencia del
Sfuart | ereonana | product o senvii e ce proceso s lo genera o
— Asesora de ' 2311520-FT-018
productos y/o
2 — Planeacion y/o | . . — : , 3 ylo
servicios . Si como consecuencia de la revision, se requieren ajustes o
definidos v Profesmnal modificaciones, se remiten las observaciones al responsable del Corr’eq
asignado ' Electronico

caracterizados

proceso, y regresa a la Actividad No.1. En caso contrario, se
comunica de la aprobacion al responsable del proceso, mediante
correo electrénico y/o memorando, y continda con la siguiente
Actividad.
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PROCEDIMIENTO

CARACTERIZACION Y CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

CODIGO | 2310100-PR-007 VERSION‘ 04

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD
No. | ‘A |RESPONSABLE TAREA (S) T(lg:}gz)o REGISTROS
Registro de la
Reqistrar la Incorporar la informacion del producto y/o servicio en el actividad en el
infor?nacién de Profesional | Aplicativo Smart, modulo de Producto No Conforme (menu aplicativo Smart
los productos asignado edicion), contenida en el Formato “Matriz de Caracterizaciéon de
3 /opservicios Oficina Productos y/o Servicios”, con cédigo 2310100-FT-218. 2 Portafolio de
ydefinidos Asesora de Productos y
caracterizagos Planeacién Una vez finalizada esta actividad, el producto es formalizado Servicios de la
dentro del Portafolio de Productos y Servicios de la entidad. Secretaria
Juridica Distrital
Verificar antes de su emision y/o durante el proceso de roﬁé’ib(gi?cz la
Verificar la elaboracion que el producto o servicio cumpla con la totalidad de b verificacFi)c’)n
— Responsable | las caracteristicas y requisitos descritos en el Formato “Matriz de 9! y
conformidad N L oy aprobacion con el
4 de los del Procz_aso Caracterizacion dg Productos y/o Servicios” con coqllgo 1 método de
= oroductos v/o y/o profesional | 2310100-FT-218. Si cumple, el producto se entrega al usuario o referencia. en
Servicios asignado cliente y contintia con la siguiente Actividad. De no ser asi, se (eFI))Ios unto(s) de
EE— determina como Producto No Conforme — PNC y contintia con la P
Actividad No. 7 contrql Qe los
o procedimientos)
N.A. (Cada
Eniregarel | Responsable P egistios due.
g del Proceso : - _ _ gistros ¢
5 producto y/o : Transferir el producto y/o servicio al usuario o cliente. 1 evidencien la
iy y/o profesional
servicio asignado entrega con el

método de
preferencia)
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PROCEDIMIENTO

CARACTERIZACION Y CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

CODIGO | 2310100-PR-007 VERSION‘ 04

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

TIEMPO

. RESPONSABLE TAREA (S . REGISTROS
No P.H. V. A. ® (Dias)
Si el producto y/o servicio recibido cumple a satisfaccién con las
caracteristicas, finaliza el procedimiento. De no ser asi, se
Revisar la determina como Producto No Conforme — PNC y contintia con la
conformidad de , siguiente Actividad. Radicados SIGA
Usuario o
6 los productos cliente 1
y/o servicios Si el usuario o cliente es externo, proceder a interponer Peticiones SDQS
recibidos requerimiento ante la entidad, conforme a lo establecido en el
procedimiento de Gestion y Seguimiento a los Requerimientos
Presentados por la Ciudadania, con codigo 2311000-PR-014 .
Registrar la No Responsable Reportar el Producto No Conforme en el modulo respectivo del Registro de la
: del Proceso y/o L . Ny e
7 | Conformidad del : aplicativo Smart, en el cual se indique la descripcion detallada de 1 actividad en el
profesional . .
Producto : la situacién presentada. Smart
asignado
Validar el Validar la informacion del reporte del Producto No Conforme. Si :
. . Registro de la
Producto No Responsable |aprueba, asigna responsable para efectuar el tratamiento y e
8 . TN - . 1 actividad en el
Conforme - del proceso |continda con la siguiente Actividad. Si no aprueba, rechaza el

PNC reportado

reporte con la debida justificacion y se finaliza el procedimiento.

Smart
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PROCEDIMIENTO CARACTERIZACION Y CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS CODIGO | 2310100-PR-007 | VERSION \ 04 \
4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
ACTIVIDAD TIEMPO
No. RESPONSABLE TAREA (S . REGISTROS
° P.H. V. A. (S) (Dias)
Analizar el tipo de tratamiento aplicable al Producto No
Conforme, segun corresponda:
Analizar el R(_esponsable e Correccion
tratamiento al a&gnado para e Desecho .
9 aplicar -, 1 Correo electronico
Producto No : e Reparacion
tratamiento al
Conforme - PNC PNC
Una vez seleccionado el tratamiento, informar mediante correo
electronico al responsable del proceso para revision y
aprobacion.
Verificar si el tratamiento definido es coherente y aplicable al
) Producto No Conforme.
Revisar el
tratamiento . ) .
10 | definido para bara el Responsable |Una vez revisado, aprobar el tratamiento y notificar al 1 Correo electrénico

Producto No
Conforme

del Proceso

responsable asignado mediante correo electronico para aplicar
tratamiento al Producto No Conforme y continuar con la
siguiente Actividad. El Responsable del Proceso puede solicitar
ajustes, caso en el cual devuelve a la Actividad No. 9.
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PROCEDIMIENTO CARACTERIZACION Y CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS CODIGO | 2310100-PR-007 | VERSION \ 04 \
4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
ACTIVIDAD TIEMPO
No. P H VA RESPONSABLE TAREA (S) (Dias) REGISTROS
Llevar a cabo las actividades de tratamiento del Producto No
Conforme, dentro de las fechas programadas y generar las Evidencias que
Ejecutar el R_esponsable respectivas evidencias que soporten la ejecucion de las mismas. _ sopc_),rtan la
tratamiento al a&gnado para | ejecucion de las
11 aplicar Si se han presentado Productos No Conformes de manera 15 actividades de
Producto No : . . :
Conforme tratamiento al recurrente y en el mismo tema, ao_lemas de establecer tratamiento del
PNC tratamiento, formular plan de mejoramiento conforme a las Producto No
disposiciones indicadas en el Procedimiento de Acciones Conforme
Correctivas, Preventivas y de Mejora Cadigo 23101100-PR-008.
Revisar el
tratamiento Verificar la conformidad del producto e informar el resultado de la
efectuado Responsable |verificacion mediante correo electronico al responsable asignado .
12 . ) 1 Correo electronico
sobre el del Proceso |para aplicar tratamiento al Producto No Conforme y entregar
Producto No nuevamente el producto al usuario o cliente.
Conforme
Reportar y Responsable |Diligenciar los campos correspondientes en la seccion
cerrar el asignado para | “tratamiento” en el Smart. Posteriormente, efectuar el cierre del Registro de la
13 tratamiento al aplicar tratamiento en el cual se indique la fecha del cierre y la 1 actividad en el
Producto No tratamiento al |descripcion de las actividades efectuadas en el tratamiento y Smart
Conforme PNC adjuntar las respectivas evidencias.
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PROCEDIMIENTO

CARACTERIZACION Y CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

CODIGO | 2310100-PR-007 VERSION‘ 04

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD TIEMPO
: RESPONSABLE TAREA (S : REGISTROS
No P.H. V. A. ® (Dias)
Verificar semestralmente si se han presentado Productos No
Responsable .
. Conforme de manera recurrente y en el mismo tema.
Realizar del proceso
sequimiento al y/o. . De ser asi, el Responsable del Proceso debe proceder con el Reporte generado
14 Producto No Jefe Oficina s . i : 1
analisis de causas y el levantamiento de acciones correctivas, de por Smart
Conforme - Asesora de formidad | dimi d . )
PNC Planeacion o |conformidad con el Procg imiento de Acciones Correctivas,
E— uien esté Preventivas y de Mejora Cddigo 23101100-PR-008, a fin que las
9 desviaciones identificadas no se vuelvan a presentar.
delegue
5. PUNTOS DE CONTROL EN ACTIVIDADES.
No. ACTIVIDAD METODO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRO
Evaluar y - Memorando
validar los |Determinar la coherencia entre los productos y/o servicios Cada vez que se Jefe Oficina 2311520-FT-
. : definay Asesora de
productos y/o |definidos y caracterizados y el proceso que lo generay las ! 2 018
2 — . ; : o . caracterice el Planeacion y/o
servicios funciones asignadas a la Entidad y remitir observaciones . ylo
— producto o Profesional
definidos y |al responsable del proceso. . : Correo
. servicio asignado L
caracterizados Electrénico
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PROCEDIMIENTO

CARACTERIZACION Y CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

CODIGO | 2310100-PR-007 VERSION‘ 04

No. ACTIVIDAD METODO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRO
N.A. (Cada
proceso
aplica la
verificacion y
Verificar la Cada vez que se aprobacion
— . . . . Responsable del
conformidad |Establecer mecanismos que permitan realizar control de emita un con el
. . e . Proceso y/o .
4 delos calidad orientado al cumplimiento de caracteristicas y| producto o se rofesional método de
productos y/o |requisitos. preste un Pro preferencia,
= . asignado
servicios servicio en (el)los
punto(s) de
control de los
procedimient
0S)
N.A. (Cada
usuario el
Validar el i Cada vez que se método de
Contrastar las caracteristicas del producto entregado : :
Producto No o . registre(n) , : preferencia
8 frente a las definidas en el Portafolio de Productos y Usuario o cliente
= Conforme - - . o L Producto(s) No para la
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aprobacion
del producto)
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PROCEDIMIENTO

CARACTERIZACION Y CONTROL DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

CODIGO | 2310100-PR-007 VERSION‘ 04

6. CONTROL DE CAMBIOS.

ASPECTOS QUE CAMBIARON EN EL FECHA DEL £
DOCUMENTO DETALLE DE LOS CAMBIOS CAMBIO VERSION
Creacion del documento N.A 08/09/2017 01
Propésito Se ajusta el propdsito del procedimiento, ampliando su alcance 23/07/2018 02
Términos y Definiciones Se incluyeron términos, ten!epdo en cuenta el Portafolio de Bienes 'y 23/07/2018 02
Servicios de la Entidad
Marco Operacional Se eliminan a!ggnas condiciones del Marco Operacional, dado que el 23/07/2018 02
procedimiento no debe estar alineado a una sola horma
Se incluyen las actividades 1, 2 y 3 al procedimiento, que hacen referencia
Descripcion de Actividades a la definicién y paracterlzamon_d_e los productos y Servicios de la En_udgd. 23/07/2018 02
Igualmente, se ajustan otras actividades, en concordancia con el Aplicativo
SMART
Puntos de Control Se incluye la Actividad 7 como punto de control 23/07/2018 02
Titulo Cambio de nombre del procedimiento a Cara_cf[en"zamon y Control de 20/08/2018 03
Productos y/o Servicios”.
Propésito Ajuste al objetivo. Modificacion del alcance. 29/08/2018 03
Adicién de los términos relacionados a los tratamientos (desecho y
Términos y Definiciones reparacion) y tipos de revision del Producto No Conforme (autocontrol, 29/08/2018 03
revisién del usuario, queja y/o reclamo)
Adicién de los tipos de revisién del Producto No Conforme y pautas para el
diligenciamiento de formatos y campos en Smatrt, y tratamiento por
Marco Operacional concesion. Se incorporan pautas para el control del Producto No Conforme 29/08/2018 03
después de la entrega al usuario o cliente. Adicion de la homologacién de
concepto con la NTC ISO 9001:2015.
Modificacion del nombre de todas las Actividades del procedimiento, a
Descripcién de Actividades excepcion de la No. 9, 10 y 13. Ajuste a todas las tareas de las Actividades 29/08/2018 03
y actualizacion de registros.
Adicién de cuatro (4) puntos de control (Actividades No. 2, 4, 5y 11).
Puntos de Control Modificacion del método de control en la Actividad No. 13. 29/08/2018 03
Marco operacional Adicion de pautas para la actusaellrf/eiié:ilé); del Portafolio de Productos y 18/12/2018 04
Descripcion de Actividades Modificacion del registro de la ACR]\gdgd No. 4 y 13. Adicién de Actividad 18/12/2018 04
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04

Puntos de Control

Eliminacién del punto de control de la _Apthldad No. 6. Adicién de punto de 18/12/2018
control en Actividad No. 8.
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