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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para la elaboracion de la caracterizacion de los productos o
servicios prestados por los procesos del Sistema Integrado de Gestion de la entidad,
con el fin de garantizar que se identifican y controlan las caracteristicas de calidad
requeridas para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios y partes
interesadas.

2. ALCANCE
Inicia identificacién de productos y servicios Finaliza con hacer seguimiento y control
Este procedimiento aplica a los servicios entregados por todos los procesos del SIG
3. RESPONSABLES

Los Subdirectores, lideres de proceso misionales responsables de que se establezcan
las caracterizaciones de los servicios que prestan los procesos que tengan a cargo, Yy
que los controles establecidos para la prestacion del servicio se cumplan.

Los profesionales de las dependencias de la entidad son responsables de participar y
en la elaboracion de las caracterizaciones de los servicios generados por los procesos
a cargo e implementar los controles establecidos a las caracteristicas de calidad del
producto o servicio.

4. DEFINICIONES

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Parte interesada: Parte interesada. Persona u organizacion que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decision o actividad?

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
Sus requisitos.

Producto (servicio): se define como resultado de un proceso.

Proceso: se define como conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

11S0 9000:2015
2 Ibid
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Planificacion operativa: Conjunto de acciones orientadas a establecer las acciones que
adelantara la entidad para la prestacion de los bienes o servicios, tomando como
referente los requisitos de los usuarios, los legales, los de uso y los de la entidad.

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

Caracteristica de la calidad: rasgo diferenciador inherente de un producto, servicio,
proceso o sistema relacionada con un requisito.

Criterio de aceptacién: Limites especificos para las caracteristicas de un producto,
proceso o servicio definidos en los requisitos de un programa de calidad.

Conformidad: cumplimiento de un requisito
No conformidad: incumplimiento de un requisito

Efectividad de los controles: es la capacidad que tienen los controles establecidos para
prevenir o detectar incumplimientos a los criterios de aceptacion especificados para las
caracteristicas de calidad del producto o servicio.

5. CONDICIONES GENERALES

Para el establecimiento de las caracteristicas de calidad del producto o servicio, se
puede emplear como referente la metodologia establecida en la guia para la
planificacion operativa de la Secretaria general de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Las caracteristica del servicio se encuentra publicadas en compartidos en cada un de
los procesos misionales

X:\1.Sistema Integrado De Gestion\3. Documentacién procesos SIG\5. FORTALECIMIENTO DE LA ECONOMIA
POPULAR\FORMATOS\ALTERNATIVAS COMERCIALES\FO-385- CARACTERIZACION DE PRODUCTOS-
SGRSI.xls
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Profesionales SESEC-SGRSI-SFE

Subdirectores SESEC-SGRSI-SFE

INICIO

v

1. IDENTIFICAR PRODUCTOS
O SERVICIOS

v

2. IDENTIFICAR USUARIOS
Y/O PARTES INTERESADAS

v

3. ESTABLECER
CARACTERISTICAS DE
CALIDAD

v

4. ESTABLECER CONTROLES

5. REVISAR Y APROBAR LA
CARACTERIZACION DEL
PRODUCTO O SERVICIO

A 4

NO

v

6. ¢ Caracterizacion
anrohada?

7. DIVULGAR LA

!

8. IMPLEMENTAR

CARACTERIZACION

v

CONTROLES

FIN

9. HASCER SEGUIMIENTO A
CONTROLES
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6.1 TABLA EXPLICATIVA DEL PROCEDIMIENTO
Punto Tiempo
No. | Nombre de la actividad Descripcion de la Actividad Responsable de Registro (Fraccién
control de Hora)
De acuerdo al portafolio de servicios de la entidad y/o las
1 IDENTIFICAR LOS | salidas establecidas en la caracterizacion del respectivo Profesional SESEC- FO-385 Caracterizacion del
SERVICIOS proceso, se procede a identificar los servicios generados para SGRSI-SFE producto o servicio
su respectiva caracterizacion.
IDENTIFICAR Con base a la caracterizacién del producto o servicio, se : . S
2 | USUARIOS Y/O | identifican los usuarios y/o partes interesadas asociados a cada megsé%nsl_ggg EC FO 3?3 dii{?c(;esr:azr\a/gﬁ)n del
PARTES INTERESADAS | servicio p
Se procede a hacer un listado de los requisitos del servicio:
. Los requisitos de los usuarios y partes interesados: Son
aquellos que se determinan con base en las necesidades,
expectativas, quejas, reclamos o sugerencias de los
usuarios, beneficiarios y partes interesadas, un
instrumento basico para su establecimiento es la encuesta
de satisfaccion de los usuarios.
e Los requisitos inherentes al uso: son los requisitos no
3 Ei;f&%l:l%%%gTICAS DE establecidos por los usuarios y partes interesadas, pero Profesional SESEC- FO-385 Caracterizacion del
CALIDAD necesarios para el servicio satisfaga sus necesidades. SGRSI-SFE producto o servicio
e Los requisitos legales y reglamentarios: son aquellos que
obedecen a disposiciones legales y que afectan la
prestacion del servicio.
Acto seguido, se establece para cada requisito del servicio los
“Criterios de aceptacion” o especificaciones de prestacion del
mismo, como lo son: Tiempo de tramite, amabilidad en el
servicio, limpieza de las instalaciones, etc.
4 | ESTABLECER iin:fgfggnzr C'Sr?] p?ﬁr?.téﬁltis i adhielily é"e"pe'li’;";gtc"i‘gnng Profesional SESEC- FO-385 Caracterizacion del
CONTROLES producto o servicio. SGRSI-SFE producto o servicio
REVISAR Y APROBAR | El directivo revisa si la caracterizaciéon del producto o servicio . ® o
5 | LA CARACTERIZACION | incluye todas sus caracteristicas de calidad y si los controles Subdléchg)Srle_sS'S:ESEC— @ FO'38£ dii[gcgesr;?/%%n del
DEL BIEN O SERVICIO | establecidos son pertinentes. P
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Punto Tiempo
No. | Nombre de la actividad Descripcion de la Actividad Responsable de Registro (Fraccién
control de Hora)
6 ¢ Caracterizacion Sl: Pasa a la actividad 7
aprobada? NO: Pasa a la actividad 1
DIVULGAR LA Se cap_ff\mta a todo el perso_nf_:ll con responsabnld’ad' en la Subdirectores SESEC- _ _ _
7 P prestacion del producto o servicio sobre las caracteristicas de FO-078 Planilla de asistencia
CARACTERIZACION . . ; ] SGRSI-SFE
calidad definidas y los controles establecidos para las mismas.
IMPLEMENTAR . .
8 CONTROLES Se implementan los controles establecidos
Se realiza seguimiento a la efectividad de los controles -
9 HACER SEGUIMIENTO | establecidos para detectar las no conformidades en el producto | Subdirectores SESEC-
A CONTROLES 0 servicio, y se toman las acciones correctivas SGRSI-SFE
correspondientes.
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7. DOCUMENTOS ASOCIADOS

8. MARCO NORMATIVO

DE-012 Portafolio de servicios
FO-385 Caracterizacion del producto o servicio

Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9000:2015

Decreto 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”

9. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA ITEM MODIFICADO DESCRIPCION DEL CAMBIO
Definiciones Actualizacion de acuerdo a la ISO
9000:2015
Condiciones Inclusioén de la caracterizaciones de
18/12/2018 02 Generales los servicios
Marco Normativo Inclusion del marco normativo
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