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1. INFORMACION GENERAL

Proceso: SERVICIO ALCIUDADANO

Grupo Interno de Trabajo Pasaportes Sede Centro y Grupo Interno de Trabajo
Centro Integral de Atencién al Ciudadano

Tipo de auditoria o seguimiento: | Auditoria Interna
Fecha entrega del Informe 13-05-2022

Dependencia:

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

Verificar que las actividades asociadas al proceso de Servicio al Ciudadano en cabeza de los Grupos Internos de Trabajo
de Pasaportes Sede Centro y del Centro Integral de Atencioén al Ciudadano se desarrollen cumpliendo con los
requisitos establecidos en las normas I1SO 9001:2015, ISO 14001:2015 y demas requisitos de la entidad. Igualmente,
verificar la aplicacion de los lineamientos transversales establecidos en los procesos de Mejora Continua y Gestion
Documental.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

La auditoria abarca el proceso de Servicio al Ciudadano, aplicado a las actividades relacionadas con los Grupos Internos
de Trabajo de Pasaportes Sede Centro y del Centro Integral de Atencién al Ciudadano durante el periodo comprendido
entre el 01 noviembre de 2021 y el 29 de abril de 2022. La auditoria se realiz6 del 29 de abril al 06 de mayo de 2022 de
acuerdo con los requisitos de las normas ISO 9001:2015 & ISO 14001:2015 aplicables al proceso, comprendié el ciclo
PHVA de la caracterizacidn del proceso, sus documentos asociados y procedimientos. La auditoria se desarrollara teniendo
en cuenta el procedimiento MC-PT-012 - Auditorias internas a los sistemas de gestion ejecutadas por la segunda linea
defensa.

Los requisitos aplicables al proceso auditado fueron los definidos en el Manual del Sistema Integrado de Gestion AS-MA-
001, version 7, vigente desde el 22 de abril de 2022 y los que el equipo auditor considere pertinentes.

En la auditoria se reviso la aplicacion de los lineamientos de los procesos de Gestion Documental (manejo documental del
archivo) y de Evaluacion y Mejora de la Gestion.
4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

> Planeacion de la auditoria y revisién documental, 29 de abril y 02 de mayo de 2022

Se realizo la revision del objetivo, alcance y actividades claves de los Grupos Intemos de Trabajo de Pasaportes
Sede Centro y del Centro Integral de Atencion al Ciudadano en la caracterizacion del proceso de Servicio al
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Ciudadano, se identifican los documentos del proceso y sus generalidades principales (indicadores, mecanismos de
medicion, riesgos, controles, entre otras).

Se realiza el diligenciamiento y entrega del Plan de Auditoria Interna en el formato EI-FO-002, el cual se fue enviado
para aprobacion del Grupo Interno de Trabajo de Gestion y Desempefio Institucional y posteriormente socializado
con las areas auditadas GIT de Pasaportes Sede Centro y GIT del Centro Integral de Atencion al Ciudadano.

Se elabora la lista de verificacidn a seguir en el desarrollo de la auditoria en el formato EI-FO-011, de acuerdo con el
analisis de los criterios a evaluar segun los numerales de las normas ISO 9001:2015 & ISO 14001:2015; y definidos
para el proceso en el Manual del Sistema Integrado de Gestién AS-MA-001.

Reunién de apertura, 03 de mayo de 2022

Grupo _Interno de Trabajo Pasaportes Sede Centro y Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atencién al
Ciudadano

Se realiza la reunién de apertura, en la cual se expone el plan de auditoria, indicando la importancia del ejercicio de
las auditorias internas, las etapas de la auditoria, los aspectos a evaluar y demas generalidades del proceso de
auditoria.

Grupo Interno de Trabajo Pasaportes Sede Centro

Entrevista y revision de documentos asociados a las actividades claves del proceso

Para evaluar el cumplimiento de los requisitos 4.4.1-4.426.1-715716-7591.1-9.1.29.1.3-10 - 10 NTC-ISO
9001 6.2 NTC ISO 14001 se realizd una entrevista y revision documental con preguntas relacionadas con el
conocimiento de la planeacion estratégica de la Entidad, politica del Sistema Integrado de Gestién, caracterizacién
del proceso, contexto organizacional, gestion del riesgo, indicadores de gestion, informacién documentada
(documentos del GIT y manejo documental del archivo), medicién de la gestién del proceso, mejoras y
conocimientos generales de los lineamientos de gestion ambiental.

Se indaga sobre los objetivos estratégicos/calidad y sobre la Politica del Sistema Integrado de Gestion,
evidenciando por parte de la Coordinadora conocimiento sobre el Plan Estratégico 2018-2022 de la Entidad y sobre
como consultarlo en la pagina web de la Cancilleria.

Se evidencia conocimiento sobre los objetivos del Sistema Integrado de Gestidn y donde consultarlos. Al respecto
la Coordinadora explica en detalle los objetivos a los cuales le aporta el GIT de Pasaportes Sede Centro y como les
aporta.
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Se evidencia conocimiento de la caracterizacion del proceso y las actividades claves del GIT, las cuales se tienen
plenamente identificadas e interiorizadas en alineacién con su quehacer. Es importante ajustar en las actividades
del PLANEAR y VERIFICAR relacionadas con el plan de accién, teniendo en cuenta que el GIT de Pasaportes
Sede Centro no tiene actividades suscritas en el Plan de Accion de la presente vigencia.

Se evidencia que el GIT de Pasaportes Sede Centro tiene conocimiento sobre el Contexto Organizacional, donde
consultarlo, su funcionalidad y los factores identificados en este para el GIT. Asimismo, se observa que no tiene
oportunidades identificadas en este, sobre lo cual se indaga y se concluye por parte de la Coordinacion que no hay
oportunidades que incluir.

Definicion, seguimiento y analisis de indicadores de gestion: La Coordinadora presenta el comportamiento del
indicador de producto no conforme oficinas expedidoras de pasaportes y del indicador de satisfaccion
usuarios oficinas expedidoras de pasaportes durante el segundo semestre 2021 y primer trimestre 2022. Al
respecto se observa que los indicadores han sido medidos oportunamente, se cuenta con el registro de los
respectivos calculos para su reporte y se han obtenido resultados satisfactorios.

Asimismo, se pudo evidenciar que la meta del indicador de satisfaccion para la vigencia 2022 fue ajustada pasando
de un 95% a un 94%, en razdn a que los resultados de las gobernaciones disminuyen en el total la satisfaccion de
las oficinas de Bogota. En razdn a esto, se revis6 el anélisis de tendencia para la vigencia 2022, identificando que
este sugeria aumentar la meta en lugar de disminuirla, por lo que el equipo auditor explica a la Coordinacion de
Pasaportes Sede Centro que la justificacion para bajar la meta, lo cual va en contravia de lo sugerido por el anélisis
de tendencia, no es pertinente para el Sistema. Por esto es necesario revisar la pertinencia de separar la medicién
del indicador de satisfaccion para cada una de las sedes (Norte, Centro y Calle 53), consulados y Gobernaciones.
Esto con el propdsito de que se visualicen los resultados de manera independiente, y asi, las metas se ajusten
segun corresponda.

Respecto al andlisis de las encuestas, se evidencia que se estan consolidando y analizando las respuestas de los
usuarios a la pregunta abierta de la encuesta de pasaportes; sin embargo, no se ha iniciado la identificacion,
formulacion e implementacidn de acciones para su atencién.

La Coordinacién presenta los riesgos definidos para el trdmite de pasaportes y de los que hace parte el GIT Sede
Centro, sobre lo cual se observa conocimiento e interiorizacion tanto de los riesgos como de sus controles y
adicionalmente se evidencia que el GIT actualiz oportunamente los cambios relacionados con el nuevo GIT de
pasaportes.

Al respecto es importante:
- Incluir en los controles de alertas administrativas la responsabilidad de las areas de pasaportes diferentes

a la sede norte (notificacion para la creacion de alertas administrativas y verificacion de las alertas
administrativas en la formalizacion del tramite).
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- Incluir al GIT de Pasaportes Sede Centro en los controles C3 y C4 del riesgo de corrupcion “perdida de
pasaporte”

Asi mismo, se hace necesario incorporar al Mapa de Riesgos, el evento ocurrido durante la pandemia y que tuvo
como consecuencias la afectacion de la imagen institucional, el reproceso de actividades, la insatisfaccion de los
usuarios, entre otras.

o El GIT de Pasaportes Sede Centro no tiene Planes de mejoramiento suscritos para la vigencia. Lo cual se
encuentra aceptable teniendo en cuenta el tiempo de creacion del GIT.

o Respecto a la Revision por la Direccion, se evidencia desconocimiento por pate de la coordinacion del GIT sobre
los resultados del Comité de Gestién y Desempefio Institucional y los compromisos que se establecen a partir de
este.

Al respecto, es importante revisar y socializar los resultados de la Revisién por la Direccion los cuales son remitidos
por la Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo Organizacional a los directivos, coordinadores, jefes y gestores
de Cambio siempre que se realiza un Comité de Gestion y Desempefio Institucional, los cuales son trimestrales.

e Se evidencia en la atencién a PQRSDF que el GIT de Pasaportes Sede Centro atiende oportunamente las
solicitudes que le son canalizadas desde el Centro Integral de Atencién al Ciudadano.

e Se observa que la Coordinaciéon cuenta con el archivo y sus debidas carpetas en drive. Se evidencia en su
mayoria, los registros reposan en el aplicativo SITAC, como esta debidamente indicado en la TDR del GIT. Sin
embargo, de acuerdo con los lineamientos impartidos por el Grupo Interno de Trabajo de Archivo, es importante
ajustar el nombre de la carpeta con su respectiva serie documental y el nombre de los archivos con la fecha al
inicio.

e La Coordinacién muestra conocimiento de los objetivos ambientales y donde consultarlos. Asimismo, se explica
como el GIT aporta al cumplimiento de estos.

e La Coordinacién del GIT de Pasaportes Sede Centro sefiala los programas ambientales y donde se encuentran
documentados, asi como la identificacion de los aspectos e impactos que se generan producto de las actividades
que realiza el GIT.

e Se indaga sobre los resultados de las inspecciones ambientales y las acciones adelantadas al respecto, sobre lo
cual la Coordinadora resalta la importancia de las inspecciones ambientales realizadas a la sede. Asimismo, indica
que, aunque no se ha dado respuesta al informe, se han gestionado canecas para puestos de trabajo, bafios y
espacio para guardar implementos de aseo (todas estas evidenciadas en sitio por el equipo auditor).

e Se evidencia que se realizan las socializaciones de temas relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad y el
Sistema de Gestion Ambiental a los funcionarios del GIT; sin embargo, en estas socializaciones no esta incluido el
personal tercerizado, el cual hace parte fundamental de la operacién de pasaportes.
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» Revision ejecucion del procedimiento — Expedicién de Pasaportes (SC-PT-054):

Para evaluar el cumplimiento de los requisitos 7.5 -8.1 - 8.2-8.4 - 8.5-8.6 - 8.7 NTC-ISO 9001 6.1.2 -8.1 NTC ISO
14001), se realizé una revisién de la ejecucion del procedimiento SC-PT-054 “Expedicion de pasaportes” y de los
elementos expuestos a continuacion. En esta revision se conto con la participacion de la Coordinadora (E) del GIT
Pasaportes Sede Centro:

Caracterizacion de proceso y procedimientos asociados: Se evidencio que el tramite de expedicién de pasaportes
se encuentra vinculado al proceso de Servicio a Ciudadano y para su ejecucion se ha documentado el
procedimiento de Expedicion de Pasaportes SC-PT-054, en el cual se detallan las actividades para realizar el
tramite, lo que permite que el proceso cuente con la informacion necesaria para mantener el conocimiento para
realizar sus funciones.

Revisado el procedimiento SC-PT-054 “Expedicién de Pasaportes” Version 11 frente a la operacién del tramite, se
observa que este se encuentra vigente y actualizado desde el 06 de enero de 2022. Se evidencia que la creacion
del nuevo GIT Pasaportes Sede Centro fue vinculada oportunamente al procedimiento, manteniendo asi la
integridad del Sistema.

Se evidencia que el tramite para la expedicidén de pasaportes cuenta con su correspondiente caracterizacion de
producto SC-PD-005, lo cual garantiza la identificacion y verificacidn de los requisitos asociados a cada uno de los
tipos de pasaportes. Estos requisitos se encuentran alienados en el sistema SITAC, lo cual permite asegurar su
cumplimento.

Durante el ejercicio se realizd recorrido en sitio donde se pudo evidenciar el cumplimiento de las actividades
definidas en el procedimiento SC-PT-054, tanto en la etapa de formalizacién como en la de autorizacion y entrega,
la aplicacién de los puntos de control establecidos en el procedimiento SC-PT-054, de los cuales se evidencia que
los registros quedan en el aplicativo SITAC. Asimismo, se evidencia la ejecucion del control relacionado con la
verificacion por parte del usuario de la informacién registrada en la etapa de formalizacién. Una vez se finaliza el
tramite de expedicion de pasaporte y se entrega al usuario el SITAC se evidencia la remision automatica de la
encuesta de satisfaccion al usuario.

» Revision ejecucion del proceso: Recepcion, almacenamiento, custodia e inventario de pasaportes y

libretas de tripulante terrestre - (SC-IN-015):

Para evaluar el cumplimiento de los requisitos (7.5 8.1 -8.4 8.6 - 8.7 NTC-ISO 9001 6.1.2 -8.1 NTC ISO 14001), se
realizd una revision de la ejecucion del Instructivo “Revision ejecucion del proceso: Recepcion, almacenamiento,
custodia e inventario de pasaportes y libretas de tripulante terrestre” (SC-IN-015) y de los elementos expuestos a
continuacién. En esta revisidn se conté con la participacion de la Coordinadora (E) del GIT Pasaportes Sede Centro,
Claudia Mercedes Forero.
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o Durante el ejercicio se realizd recorrido en sitio donde se pudo evidenciar el cumplimiento de las actividades
definidas en el instructivo SC-IN-015 por lo que se evidencia que se realiza verificacion de los pasaportes entregados por
Thomas frente a la guia de relacién de estos, guia que se registra y conserva en el SITAC. Los pasaportes se encuentran
organizados por fecha, género y orden alfabético asi mismo se observd que el espacio designado para la custodia de
pasaportes es amplio y esta custodiado por una persona de seguridad, cuenta con la respectiva cdmara de vigilancia y solo
ingresa personal autorizado (personal de entregas).

Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atencion al Ciudadano

> Entrevista y revision documental asociada a las actividades claves del proceso:

Para evaluar el cumplimiento de los requisitos 4.4.1 - 44.26.1-71571.6-759.1.1-9.1.29.1.3-10 - 10 NTC-ISO
9001 6.2 NTC ISO 14001 se realizod una entrevista y revisién documental sobre actividades claves del proceso, en la
que se contd con la participacidn del Coordinador (E) del CIAC, Aldo Antonio Beltran Osorio:

e Se evidencia desconocimiento sobre la caracterizacion del proceso, las actividades claves del GIT Centro Integral
de Atencidn al Ciudadano definidas en esta y sobre como consultarla.

e Se evidencia que la Coordinacidén del GIT Centro Integral de Atencion al Ciudadano, desconoce el Contexto
Organizacional, su importancia frente a la planificacién del proceso y donde consultarlo.

Asimismo, se observa que la coordinacion desconoce la oportunidad definida en el contexto organizacional vigente
para el GIT Centro Integral de Atenci6n al Ciudadano, por lo que no se han adelantado acciones para abordarla. Al
respecto se genera incumplimiento del 6.1.2 literal A de la Norma de Calidad ISO 9001:2015 y de los lineamientos
establecidos en la metodologia de Administracion del Riesgo (DE-PT-028).

e Se observa que el GIT del Centro Integral de Atencién al Ciudadano identifica y clasifica los derechos de peticién
de acuerdo con los tiempos de respuesta establecidos por ley, lo que permite cumplir los requerimientos de los
usuarios, tanto técnicos, administrativos, legales y reglamentarios.

o Se verifica la definicidn, seguimiento y analisis de los indicadores de gestion del GIT Centro Integral de Atencion al
Ciudadano, donde se observa el cumplimiento de las metas establecidas, sin embargo, se identifica que los
resultados se alejan en gran proporcion de las metas vigentes, por lo que se solicita el andlisis de tendencia para
contrarrestar la informacion. Al respecto la coordinacién informa que no tiene conocimiento del ejercicio y no se
cuenta con este, por lo que se genera incumplimiento de la politica de operacion definida en el procedimiento AS-
PT-001 Medicion y seguimiento a través de indicadores, sobre la elaboracién anual, en el primer trimestre, del
analisis de tendencia de cada indicador.
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La coordinacién conoce y explica los riesgos asociados al GIT Centro Integral de Atencién al Ciudadano y sus
controles, sin embargo, teniendo en cuenta la naturaleza de las actividades del GIT y el manejo de la informacion
que realizan, es importante revisar la viabilidad de definir un riesgo asociado a la seguridad y privacidad de la
informacién, sobre lo que se tiene controles definidos, pero no hay un riesgo formulado.

Planes de mejoramiento: La coordinacién del GIT Centro Integral de Atencién al Ciudadano no tiene Planes de
mejoramientos suscritos para la vigencia.

Respecto a la Revision por la Direccion, se evidencia desconocimiento por pate de la coordinacion del GIT sobre
los resultados del Comité de Gestién y Desempefio Institucional y los compromisos que se establecen a partir de
este, es importante revisar y socializar los resultados de la Revisién por la Direccion los cuales son remitidos por la
Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo Organizacional a los directivos, coordinadores, jefes y gestores de
Cambio siempre que se realiza un Comité de Gestion y Desempefio Institucional, los cuales son trimestrales.

Manejo de la TRD La Coordinacion cuenta con el archivo y sus debidas carpetas en teams, Sin embargo, de
acuerdo con los lineamientos impartidos por el Grupo Interno de Trabajo de Archivo, es importante ajustar el
nombre de la carpeta con su respectiva serie documental y el nombre de los archivos con la fecha al inicio.

> Revision ejecucion del proceso — gestion de peticiones por parte del CIAC (SC-PT-059):

Para evaluar el cumplimiento de los requisitos 4.4.1-4.426.1-71571674-7581-8284-8586-9-91.1-
9.1.29.1.3 - 10 NTC-ISO 9001 6.2 NTC ISO 14001, se realizd una revisidn de la ejecucién del procedimiento SC-PT-
059 “Gestion de peticiones por parte de del centro integral de Atencién al ciudadano-CIAC y demas dependencias del
Ministerio de Relaciones Exteriores” y de los elementos expuestos a continuacion.

Durante el gjercicio se indaga sobre la Politica del Sistema Integrado de Gestién y los objetivos estratégicos, donde
se evidencia desconocimiento en general del direccionamiento estratégico del Ministerio y de donde consultarlo, lo
que representa incumplimiento del requisito 7.3 Toma de Conciencia de la Norma de Calidad ISO 9001:2015.

Se indaga sobre la politica del Sistema de Gestién Ambiental, los programas ambientales y los impactos y aspectos
ambientales asociados al GIT, donde los entrevistados nombran y explican los programas, mencionan las buenas
practicas del GIT en materia ambiental frente a sus aspectos ambientales. Sin embargo, se evidencia
desconocimiento de la politica del Sistema Integrado de Gestion y de la matriz donde se encuentran documentados
los aspectos e impactos ambientales del Ministerio.

Se evidencia desactualizacion del procedimiento SC-PT-059 versién No. 2, toda vez que en sus registro y
documentos asociados se mencionan los documentos SC-GS-07 “Guia de participacion ciudadana’, SC-IN-06
“Protocolo de respuesta de solicitudes a través de diferentes canales del atencion del CIAC” y CO-FO-12 “Control
de asistencia y seguimiento a compromisos con entidades externas” los cuales se encuentra anulados. Al respecto
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el GIT indica que este documento se actualizé y se remitié a través de correo electrénico a la Oficina Asesora de
Planeacion; sin embargo, no se recibié dicha evidencia, por lo que se genera el uso de documentos obsoletos e
incumplimiento de las politicas de operacidn establecidas en el procedimiento de Control de Documentos (GD-PT-
002).

Asimismo, el equipo auditor resalta la importancia de:

- En el flujo de voz, redes sociales, videollamadas y chat, del desarrollo del documento, ajustar la Ultima
actividad “descarga de radicado” con el propésito de darle claridad.

- En general, en los flujos del desarrollo del documento, incluir la informacion de los infogramas
relacionados en las politicas de operacion, para detallarla en el desarrollo del documento ya que este
debe contener el paso a paso de las actividades.

- En los puntos de control revisar y ajustar las periodicidades e incluir el registro “correo” segun
corresponda.

e Se indaga sobre el seguimiento a los derechos de peticion remitidos a las &reas, donde se evidencia que este se
realiza con una frecuencia adecuada, que se realizan las reiteraciones necesarias y se resalta el uso del semaforo

para la visualizacion del estado del término de ley de las peticiones por parte de las areas a las que son
canalizados.

Asimismo, se observa que se han respondido peticiones fuera de los términos de ley, lo que se considera que asi
no genere implicaciones mayores, tienen una afectacion en los usuarios y representa incumplimiento, por lo que
se debe revisar y ajustar el indicador del riesgo "Brindar respuesta a las peticiones recibidas a través de los
canales de comunicacion que administra el CIAC por fuera de los términos de ley que se ven reflejados en
sentencias condenatorias. penales, fiscales o administrativas" toda vez que esté como estd definido solo
materializa el riesgo si se generan impactos legales para la Entidad, y deja de lado el incumplimiento que
representa el hecho de responder un Unico derecho de peticion fuera de los tiempos establecidos por ley.

» Revision ejecucion del proceso - Plan de Contingencia SC-FO-117

Para evaluar el cumplimiento de los requisitos 4.4.1 4.4.2 7.5 8.1 NTC-ISO 9001 6.1.2 -8.1 NTC ISO 14001, se
realizd una revisién de la ejecucién del Plan de Contingencia SC-FO-117 y de los elementos expuestos a
continuacién:

e Se indaga sobre las contingencias documentadas por la coordinacién, donde explican que la mas frecuente
corresponde a fallas con el internet, pero estas estan controladas y manejadas por el proveedor lo que permite su
pronta solucion. Se considera importante revisar y actualizar el plan de contingencia teniendo en cuenta las
lecciones aprendidas a raiz de la pandemia.

Elaboré: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020
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5. FORTALEZAS

En desarrollo del proceso de auditoria a los GIT de Pasaportes Centro y el Centro Integral de Atencion al Ciudadano se
han identificado las siguientes fortalezas:

v Ladisposicion de los auditados durante el ejercicio de la auditoria.

v La competencia y compromiso del personal de los Grupos Internos de Trabajo de Pasaportes Sede Centro y del
Centro Integral de Atencion al Ciudadano para el cumplimiento de los objetivos y de los temas asignados a cada
coordinacion.

v’ Se resalta el conocimiento por parte de la Coordinacién del GIT de Pasaportes Sede Centro sobre los objetivos
estratégicos/calidad, la politica del SIG y las generalidades del Sistema de Gestibn Ambiental. Asi como la
articulacién del area con el direccionamiento estratégico del Ministerio, el Sistema de Gestion de Calidad v el
Sistema de Gestion Ambiental.

6. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Grupo Interno de Trabajo Pasaportes Sede Centro

Separar la mediciéon del indicador de satisfaccion para cada una de las sedes (Norte, Centro y Calle 53),
consulados y Gobernaciones. Esto con el propésito de que se visualicen los resultados de manera independiente, y
asi, las metas se ajusten segun corresponda.

Identificar y formular acciones tendientes a la atencion de las observaciones realizadas por los usuarios del tramite
de pasaportes en la Sede Centro en la pregunta abierta de la encuesta de satisfaccién.

Incorporar al Mapa de Riesgos, el evento ocurrido como resultado de la pandemia y que tuvo como consecuencias
la afectacién de la imagen institucional, el reproceso de actividades, la insatisfaccion de los usuarios, entre otras.

Es necesario que las socializaciones relativas a temas del Sistema de Gestion de Calidad y el Sistema de Gestion
Ambiental se extiendan a todo el equipo, incluyendo personal tercerizado. Esto en razén a que como colaboradores
de la Entidad todos deben conocer e interiorizar las generalidades de estos Sistemas y lo pertinente al GIT de
Pasaportes Sede Centro.

Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atencion al Ciudadano

Elaboré: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020
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Conocer, socializar e interiorizar la caracterizacion del proceso de Servicio al Ciudadano, las actividades que se
tienen descritas en esta para el GIT y tener plenamente identificado como desde el GIT Centro Integral de Atencion
al Ciudadano se aporta al cumplimiento del objetivo del proceso.

Conocer, socializar e interiorizar el Contexto Organizacional, su alineacion con la planificacion del proceso y los
factores asociados al GIT.

Teniendo en cuenta la naturaleza de las actividades del GIT y el manejo de la informacién que realizan, se
considera importante definir un riesgo asociado a la seguridad y privacidad de la informacién, sobre lo que se tiene
controles definidos, pero no hay un riesgo formulado.

Revisar y ajustar el indicador del riesgo "Brindar respuesta a las peticiones recibidas a través de los canales de
comunicacion que administra el CIAC por fuera de los términos de ley que se ven reflejados en sentencias
condenatorias. penales, fiscales o administrativas" toda vez que esté como esta definido solo materializa el riesgo
si se generan impactos legales para la Entidad, y deja de lado el incumplimiento que representa el hecho de

responder un Unico derecho de peticion fuera de los tiempos establecidos por ley.

7. NO CONFORMIDAD

ITEM

CRITERIO DE
AUDITORIA O
NORMA

DESCRIPCION

Requisito 6.1.2
literal A
NTC-ISO 9001-
2015

Procedimiento
DE-PT-028
Administracion
del Riesgo

GIT Centro Integral de Atencidn al Ciudadano

No se cuenta con evidencia de la formulacion e implementacion de acciones sobre la
oportunidad definida en el contexto organizacional “Visitas de Cooperacion bilateral y
multilateral por buenas practicas” vigente para el GIT Centro Integral de Atencién al
Ciudadano. Al respecto se genera incumplimiento del numeral 6.1.2 literal A de la Norma
de Calidad 1ISO 9001:2015 y de la politica de operacion establecida en la metodologia de
Administracién del Riesgo (DE-PT-028), que indica: “Los responsables de proceso y sus
equipos de trabajo tienen la responsabilidad de formular e implementar acciones de
mejora, en atencion a los factores identificados como Oportunidades a partir del
Contexto Organizacional, para lo cual se debera formular Plan de Mejoramiento de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento MC-PT-010 “Identificacién, Implementacion
y Seguimiento de Acciones de Correccion, Correctivas y de Mejora”.

Elaboré: Olga Milena Mendoza

FV: 20/05/2020

Una vez impreso este documento se considera copia no contralada


https://sigc.cancilleria.gov.co/index.php?sesion=&op=11&sop=11.7.2.2&cod=MC-PT-10&version=3
https://sigc.cancilleria.gov.co/index.php?sesion=&op=11&sop=11.7.2.2&cod=MC-PT-10&version=3

S

Libertad y Orden

Ministerio de Relaciones Exteriores
Republica de Colombia

TIPO DE DOCUMENTO:

FORMATO cODIGO: EI-FO-09

NOMBRE:

INFORME DE EVALUACION VERSION: 4

RESPONSABILIDAD POR APLICACION:

GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE CONTROL INTERNO DE GESTION,
AREAS RESPONSABLES DE LOS SISTEMAS DE GESTION IMPLEMENTADOS
EN EL MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y SU FONDO ROTATORIO

- AUDITORES INTERNOS

PAGINA: 11 de 12

2 Procedimiento
AS-PT-001
Medicion y
seguimiento a
través de
indicadores

GIT Centro Integral de Atencién al Ciudadano

No se tiene evidencia del andlisis de tendencia para la definicién de las metas de los
indicadores de gestion para la vigencia 2022, lo cual genera incumplimiento de la politica
de operacién definida en el procedimiento AS-PT-001, que indica: “Mediciéon y
seguimiento a través de indicadores”, que indica “Cada responsable de cada area
debera realizar a mas tardar en el primer trimestre de cada vigencia el analisis de
tendencia con el fin de revisar la pertinencia del indicador, meta y rango; cuando se
requiera se debera adelantar accion de mejora.”

3 Requisito 7.3
NTC-ISO 9001-
2015

Requisito 7.3
NTC-ISO 14001-
2015

GIT Centro Integral de Atencién al Ciudadano

Se evidencia desconocimiento sobre la Politica del Sistema Integrado de Gestion, los
objetivos estratégicos y de las generalidades del Sistema Integrado de Gestion del
Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio, lo que representa
incumplimiento del requisito 7.3 Toma de Conciencia de las Normas 1SO 9001:2015 e
ISO 14001-2015.

4 Requisito 7.5.3.1
NTC-ISO 9001-
2015

Procedimiento
GD-PT-002
“Control de
Documentos”

GIT Centro Integral de Atencidn al Ciudadano

Se evidencia desactualizacion del procedimiento SC-PT-059 version No. 2 (vigente en el
Sistema), toda vez que en sus registros y documentos asociados se mencionan los
siguientes documentos anulados: SC-GS-07 “Guia de participacién ciudadana” (anulado
el 25 de marzo de 2022), SC-IN-06 “Protocolo de respuesta de solicitudes a través de
diferentes canales del atencion del CIAC” (anulado el 31 de marzo de 2021) y CO-FO-
12 “Control de asistencia y seguimiento a compromisos con entidades externas”
(anulado el 30 de julio de 2021). Esto genera incumplimiento del requisito 7.5.3.1 de la
Norma de Calidad ISO 9001:2015 y de la politica de operacion definida en el
procedimiento GD-PT-002 “Control de Documentos”, que indica: “La revision de
documentos debe realizarse por parte de las areas responsables para asegurar la
suficiencia documental de sus procesos, minimo una vez al afio, dicha labor debera
incluir la revision de la normatividad aplicable y la informacion registrada en el médulo de
documentos del Sistema Integrado de Gestion”

5 Requisito 6.3
NTC-ISO 9001-
2015

Direccion de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano

No se cuenta con evidencia de los registros que documenten los cambios realizados
frente al servicio de pasaportes para la apertura de la Sede Centro, los resultados de las
revisiones para generar este cambio, la autorizacién de los cambios realizados, ni de las
acciones tomadas para la prevencién de impactos adversos a raiz de dicho cambio. Lo
anterior incumple el requisito 6.3 de la Norma de Calidad ISO 9011:2015,
correspondiente a la planificacion de los cambios.
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8. CONCLUSIONES DEL INFORME

Si bien se identificaron oportunidades de mejora y no conformidades, se concluye que el proceso de SERVICIO AL
CIUDADANO (GIT Pasaportes Sede Centro y GIT Centro Integral de Atencién al Ciudadano) es adecuado y
conveniente para el cumplimiento de los requisitos de las normas NTC-ISO 9001:2015 y 14001:2015. El proceso
evidencia el cumplimiento de su objetivo, el cual se encuentra debidamente alineado con los objetivos institucionales.

Con el fin de fortalecer la implementacién del Sistema Integrado de Gestion se hace necesario la definicién e

implementacion de Planes de Mejoramiento a partir de los resultados presentados anteriormente.

Equipo auditor:

(Documento Electronico)

Jenny Andrea Hernandez Alfonso

Cargo asesora
Auditor Lider

(Documento Electrénico)

Laura Liliana Olaya Suarez

Secretario ejecutivo
Auditor

(Documento Electrénico)

Leonardo Carvajal Hernandez
Jefe Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo Organizacional
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