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EN EL MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y SU FONDO ROTATORIO
- AUDITORES INTERNOS

1. INFORMACION GENERAL

Proceso: DESARROLLO DE LA POLITICA EXTERIOR

Dependencia: Grupo Interno de Trabajo de Visas e Inmigracion

Tipo de auditoria o seguimiento: | Auditoria Interna Sistema de Gestién de Calidad — Sistema de Gestién Ambiental

Fecha entrega del Informe 29/03/2021

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

Verificar que las actividades asociadas al proceso de Desarrollo de la Politica Exterior en cabeza del Grupo Interno de
Trabajo de Visas e Inmigracion se desarrollen cumpliendo con los requisitos establecidos en las normas ISO 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 Desarrollo de la Politica Exterior, aplicado a las actividades relacionadas con
el Grupo Interno de Trabajo de Visas e Inmigracién durante el periodo comprendido entre el 01 Julio de 2020
y el 1 de marzo de 2021. La auditoria se realiz6 del 10 al 19 de marzo de 2021 de acuerdo con los requisitos de
las normas ISO 9001:2015 & ISO 14001:2015 aplicables al proceso, comprendid el ciclo PHVA de la
caracterizacion del proceso, sus documentos asociados y procedimientos. La auditoria se desarrollara teniendo
en cuenta el procedimiento MC-PT-12 - 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-01, version 1, vigente desde el 4 de agosto de 2020 y los que el equipo auditor considero pertinentes.

En la auditoria se revis6 la aplicacién de los lineamientos de los procesos de Gestion Documental (manejo
documental del archivo) y de Mejora Continua.

4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

» Planeacion de la auditoria y revisiéon documental, 10, 11, 12 y 15 de marzo de 2021
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Se realizd la revision del objetivo, alcance y actividades claves del GIT de visas en la caracterizacion del proceso de
Desarrollo de la Politica Exterior, se identifican los documentos del proceso y sus generalidades principales
(indicadores, mecanismos de medicidn, riesgos, controles, entre otras).

Se realiza el diligenciamiento y entrega del Plan de Auditoria Interna en el formato EI-FO-02, el cual se fue enviado
para aprobacién del Grupo Interno de Trabajo de Gestion y Desempefio Institucional y posteriormente socializado
con el area auditada GIT de Visas e Inmigracion.

Se elabora la lista de verificacion a seguir en el desarrollo de la auditoria en el formato EI-FO-11, de acuerdo con el
analisis de los criterios a evaluar segun los numerales de la norma ISO 9001:2015 & ISO 14001:2015.

» Reunion de apertura, 15 de marzo de 2021

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. Asimismo, en la apertura se indican algunas pautas para tener en cuenta durante el desarrollo de esta, en
razon al ejercicio virtual.

Entrevistas y revision de documentos asociados a las actividades claves del proceso de Desarrollo
de la Politica Exterior en cabeza del GIT de Trabajo de Visas e Inmigracion, 16 de marzo de 2021

Se realizan preguntas relacionadas con el conocimiento de la planeacién estratégica de la Entidad, politica del
Sistema Integrado de Gestion, caracterizacion 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 gestién ambiental.

Se revisan con los auditados los componentes de la caracterizacion del proceso, evidenciando el conocimiento
sobre las actividades del PLANEAR: plan de accion (programacion y reportes), PAAC, metodologia para la politica
migratoria y las actividades del HACER: Expedicion de Visas y Documentos de Viaje.

Al indagar sobre el porqué el procedimiento DP-PT-173 ATENDER LOS REQUERIMIENTOS DE LOS
PROCEDIMIENTOS ESPECIALES DE LAS NACIONES UNIDAS no esta definido por el GIT como actividad clave
del proceso, el Coordinador informa que esta no es una funcién del GIT de Visas e Inmigracion, lo que se evidencia
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al revisar el procedimiento en su contenido, sin embargo, el GIT de Visas se encuentra como responsable de
aplicacién en la planilla de Sistema Maestro de este documento. Por esto, se recomienda solicitar a la Direccion de
Derechos Humanos, responsable del documento, la modificacion de la responsabilidad por aplicacion del
procedimiento DP-PT-173 en la plantilla del Sistema Maestro.

El GIT identifica con claridad los dos (2) productos que se generan de la ejecucion de sus actividades
claves: Visas y Documentos de Viaje, los cuales tienen claramente definidos sus requisitos en los
documentos DP-PD-01 Caracterizacion de Producto (Visas) Y DP-PD-13 Documento de Viaje, vigentes en
el Sistema Maestro.

o El GIT de Visas e Inmigracion tiene documentados en el Sistema Maestro del Sistema Integrado de Gestion la
caracterizacion del proceso, 4 procedimientos, 2 caracterizaciones de producto, 1 instructivo y 11 formatos, asi:

Cédigo Documento Vigente desde Version

DP-PR-06 DESARROLLO DE LA POLITICA EXTERIOR 28/07/2020 17

AUTORIZACION A LOS CONSULADOS DE COLOMBIA EN EL EXTERIOR PARA LA

DP-PT-150 EXPEDICION DE VISAS 05/04/2018 10
DP-PT-153 DOCUMENTO DE VIAJE 03/11/2020 7
DP-PT-162 REPORTES DE ESTADISTICAS CONSULARES 15/07/2019 7
DP-PT-168 TRAMITE DE VISA EN BOGOTA 16/10/2020 5
DP-PD-01 Caracterizacion de Producto (Visas) 04/10/2019 1
DP-PD-13 DOCUMENTO DE VIAJE 04/10/2019 8
DP-IN-16 PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO DE VISAS 12/01/2018 1

FORMATO COMPROMISO DE RESPETAR LA FINALIDAD DEL ACUERDO

DP-FO-155 VACACIONES Y TRABAJO 16/04/2019 2
DP-FO-159 DEVOLUCION DE ETIQUETAS ANULADAS 12/06/2019 3
DP-FO-171 Minuta de Entrega de Documentos 16/04/2019 2
DP-FO-194 DESARROLLO DE LA POLITICA EXTERIOR / ENCUESTA DE SATISFACCION VISAS 18/01/2019 2
DP-FO-207 RESUMEN DE CONTRATO PARA GRUPO 18/06/2019 2
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DP-FO-208 RESUMEN DE CONTRATO 18/06/2019 2
DP-FO-226 PLAN DE CONTINGENCIA 20/12/2019 1
DP-FO-70 FICHA TECNICA ENCUESTA DE SATISFACCION 18/01/2019 6
DP-FO-72 ENTREGA DOCUMENTOS DE VIAJE 16/04/2019 3
DP-FO-73 ASIGNACION DE ETIQUETAS 12/06/2019 3
DP-FO-86 DEVOLUCION DE ETIQUETAS 05/06/2019 3

Se evidencia que la documentacién del GIT de Visas e Inmigracion soporta sus actividades claves en el proceso de
Desarrollo de la Politica Exterior.

Al indagar a los auditados sobre los mecanismos de control que se tienen sobre la informacion documentada, el GIT
no presenta evidencia de estas actividades, por lo que se solicita correo del 2020, remitido a la Oficina de
Planeacion, en repuesta a la solicitud de revisién anual de documentos, pero esta evidencia no fue remitida al
equipo auditor para validar la revisién anual establecida como politica en el procedimiento de Control de
Documentos de la Entidad.

Teniendo en cuenta que recientemente, en el cuarto trimestre de 2020, se actualizaron por parte del GIT los
documentos DP-PR-06 Caracterizacion de Proceso, DP-PT-153 Documento de Viaje y DP-PT-168 Tramite de Visa
en Bogota, se solicité soporte de la socializacién de estos al interior del GIT, de la cual se recibié como evidencia
correo electrénico con fecha de remision del 16 de marzo de 2020, la cual se encuentra por fuera del periodo
evaluado y fuera del plazo establecido en el procedimiento de Control de Documentos (GD-PT-02).

Se realiza revision de la informacion registrada en la Tabla de Retencion Documental vigente del GIT de Visas,
publica en la pagina web y en el Sistema Maestro, encontrando que esta no cuenta con la totalidad de los registros
que se generan del desarrollo de las actividades del GIT, como es el caso de los siguientes registros que se
generan de la ejecucion del procedimiento DP-PT-168 "Tramite de Visa en Bogota™:

- DP-FO-73 Asignacion de etiquetas

- DP-FO-207 Resumen de Contrato para Grupo

- DP-FO-208 Resumen de Contrato

- DP-FO-86 Devolucion de etiquetas

- DP-FO-155 Compromiso de respetar la finalidad del acuerdo vacaciones y trabajo
- DP-FO-159 Devolucién de etiquetas anuladas

- DP-FO-171 Minuta de entrega de documentos
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- CO-FO-05 Control de Asistencia y Seguimiento a Compromisos
- CO-FO-12 Control de Asistencia y Seguimiento a Compromisos con Entidades Externas

Respecto al archivo de documentos electrénicos, se evidencia a través de presentacién de pantalla en linea, que se
cuenta con la creacién de las carpetas en teams de acuerdo con la TRD del GIT de Visas e Inmigracién, sobre lo
que se recomienda nombrar los archivos de acuerdo con los lineamientos establecidos por el Grupo Interno de
Trabajo de Archivo - (fecha/nombre del archivo).

Asimismo, teniendo en cuenta que se tiene designado un Unico funcionario para el manejo del archivo electronico,
se recomienda realizar una segunda verificacion periddica a la actualizacion y correcto almacenamiento de los
archivos electronicos generados por el GIT de Visas, de acuerdo con lo registrado en la TRD.

o El GIT de Visas e Inmigracion tiene identificados y documentados los siguientes riesgos en el proceso de
Desarrollo de la Politica Exterior en el Mapa de Riesgos Integrado (Riesgos de Gestién, Corrupcion y Seguridad y
Privacidad de la Informacion), 1 de gestion y 1 de Corrupcion:

Clasificacion
del Riesgo

Riesgo Controles

Indicador

Operativos

C1. Revisién por parte del sustanciador de la informacion adjunta
y registrada en el aplicativo por los usuarios para la expedicion
de cada Visa, y posterior revision y aprobacion por parte del
funcionario autorizador.  El desarrollo de este control debe
aplicarse por cada Visa que se solicite y busca reducir el nimero
de productos no conformes. En caso de identificarse errores de
forma o fondo (concepto) por parte del autorizador, este
procedera a realizar las correcciones que corresponda. Este
control se encuentra descrito en el procedimiento de Tramite de
visa en Bogotd DP-PT-168 y dejara como registros las visas

Expedicion de visas con | expedidas en el Sistema de Informacién SITAC, los cuales

errores

necesariamente debieron pasar por la etapa de sustanciacion y
autorizacion.

C2. Realizar una reunién mensual de seguimiento con los
sustanciadores y autorizadores, con el fin de socializar las
principales causas de errores en el tramite de visas; y asi, buscar
concientizar y minimizar la expedicion de etiquetas con errores.
Asi mismo, se realiza seguimiento mensual a los compromisos
de estas reuniones, cuando aplique. Esta reunién mensual, sera
ejecutada por el Coordinador o delegado de la oficina. Este
control se encuentra descrito en el procedimiento de Tramite de
visa en Bogota DP-PT-168 y deja como registro actas en los

(NGmero de productos no
conformes en el
cuatrimestre / Total de
productos emitidos) * 100

Umbral: 0,7%
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formatos control de asistencia y seguimiento a compromisos,
CO-FO-05 y control de asistencia y seguimiento a compromisos
con entidades externas CO-FO-12.

Corrupcion

Expedicion de visas con
omisién de requisitos a
cambio de dadivas

C1. Revisién por parte del sustanciador de la informacion adjunta
y registrada en el aplicativo por los usuarios para la expedicion
de cada Visa, y posterior revision y aprobacién por parte del
funcionario autorizador.  El desarrollo de este control debe
aplicarse por cada Visa que se solicite y busca minimizar
posibles hechos de corrupcion. En caso de identificarse
inconsistencias por parte del autorizador, este procederd a
escalar el hecho al Coordinador del GIT de Visas y si el caso
corresponde a un posible hecho de corrupcion, este sera
notificado a la Oficina de Control Disciplinario Interno. Este
control se encuentra descrito en el procedimiento de Tramite de
visa en Bogotd DP-PT-168 y dejara como registro las visas
expedidas en el Sistema de Informacion SITAC, los cuales
necesariamente debieron pasar por la etapa de sustanciacion y
autorizacion. y los correos electrénicos en caso de requerirse

C2. Asignacion aleatoria del Sistema de Informacion SITAC,
frente al estudio de las solicitudes que se asignan tanto a los
sustanciadores como a los autorizadores, con el propésito de
realizar un proceso de estudio trasparente, que busque mitigar el
interés personal, segun se establece en el procedimiento de

No. de veces en que se
identifique la expedicion de
visas con omision de
requisitos por hechos de
corrupcion

Tramite de visa en Bogota DP-PT-168. Evidencia: Funcionalidad
Sistema de Informacion SITAC

C3. El sustanciador y el autorizador registraran en el concepto de
la solicitud de la Visa, la justificacion de la omisién de algln
documento soporte de requisitos, con el fin de evitar conceptos
con irregularidades frente a la resolucién vigente del tramite de
Visas. En caso de identificarse por parte del autorizador,
conceptos que no cumplen con la documentacién y que no
cuentan con la justificacién de su omision, este procedera a
escalar el hecho al Coordinador del GIT de Visas y si el caso
corresponde a un posible hecho de corrupcion, este sera
notificado a la Oficina de Control Disciplinario Interno. Este
control se encuentra descrito en el procedimiento de Tramite de
visa en Bogota DP-PT-168 y dejara como registro conceptos en
el Sistema SITAC y correos electronicos en caso de requerirse.

Se evidencia que los riesgos cuentan con controles orientados a mitigar su materializacién y conocimiento por parte
del GIT sobre estos, sus controles y niveles de riesgo. Asimismo, se verifica la aplicacion y reporte del control 2 del
riesgo “Expedicion de visas con errores”, para lo cual el GIT presenta como evidencia acta de la reunién mensual
desarrollada el 16 de diciembre de 2020.

Elaboré: Olga Milena Mendoza
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El Coordinador del GIT indica que no se han materializado los riesgos del GIT de Visas en el periodo evaluado,
gracias a los mecanismos de control establecidos.

Se recomienda reforzar al interior del GIT las formas de ubicar el Mapa de Riesgos Integrado en la pagina web y en
la Intranet, teniendo en cuenta que se evidencia desconocimiento en cuanto a los sitios donde se puede consulta la
version vigente.

Se indaga a los auditados sobre el Contexto Organizacional, evidenciando desconocimiento sobre este y el
mecanismo DOFA mediante el cual los procesos de la Cancilleria identifican y documentan los factores externos e
internos, negativos y positivos que pueden afectar el desempefio y cumplimiento. De igual manera, el GIT
desconoce la relacion que tienen las Debilidades y Amenazas identificadas en el Contexto con la identificacién de
los riesgos.

Respecto al tratamiento de la Oportunidades del Contexto, EI GIT no presenta documentacion (plan de
mejoramiento/Acta en formato CO-FO-05) de las acciones de mejora que adelanta para aprovecharlas; sin embargo;
al revisar el contexto en el ejercicio de auditoria, el Coordinador menciona acciones/gestiones permanentes que se
adelantan alineadas a las oportunidades definidas en este.

o El GIT de Visas e Inmigracion cuenta con los siguientes indicadores de gestidn en el proceso de Desarrollo de la
Politica Exterior:

Indicador Objetivo del Indicador Periodicidad Resultados del periodo evaluado

Segundo trimestre 2020: 0; Satisfactorio,

0,
Determinar el porcentaje de frente a una meta de 0.7%

productos no conformes que se
presentan en la expedicion de
visas

Porcentaje de Producto No
Conforme en la expedicion de
visas

Trimestral Tercer trimestre 2020: 0; Satisfactorio,
frente a una meta de 0.7%

Segundo  trimestre  2020:  89.9%;

Determinar el nivel de satisfaccion
Aceptable, frente a una meta de 90%

Nivel de satisfaccion del usuario | de los usuarios de los servicios
del servicio de visas que presta el grupo interno de

. . N Trimestral Tercer trimestre 2020: 87.7%; Aceptable,
trabajo de visas e inmigracion

frente a una meta de 90%
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Se evidencia que los indicadores de gestidn definidos por el GIT de Visas e Inmigracion cubren la verificacion de la
gestién en cuanto al producto de Visas; y que actualmente el GIT no mide la gestién respecto al producto de
Documento de Viaje. Se valida con los auditados, que a la fecha el GIT no mide a través de ningun mecanismo de
medicion y seguimiento el producto no conforme y la satisfaccion del producto de Documento de Viaje.

Asimismo, respecto a los resultados de los dos (2) indicadores vigentes, se indica por los auditados y se evidencia
que actualmente el GIT de Visas e Inmigracion Unicamente realiza analisis y establece acciones sobre los
resultados obtenidos en cuando al producto no conforme de Visas.

Respecto a los resultados obtenidos en la medicidn del indicador de gestion vigente “Porcentaje de Producto No
Conforme en la expedicién de visas”, se indaga a los auditados sobre él porque ha sido reportado como cero (0),
sobre lo que el GIT informa que desde que se suspendi6 la presencialidad a raiz de la emergencia sanitaria,
unicamente se han generado visas electronicas y para la medicién de indicador unicamente han sido tenidas en
cuenta las visas impresas.

En cuanto a los resultados obtenidos en la medicién del indicador de gestion vigente “Nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de visas”, se solicité a los auditados evidencia del andlisis de causas realizado producto de los 2
periodos consecutivos que presentaron resultados aceptables, sobre lo que el GIT informa que no se realizo.

¢ Respecto a las acciones de mejora, el GIT indica que durante el periodo evaluado no se han formulado ni
implementado acciones de mejora, producto del autocontrol por parte de GIT de Visas e Inmigracién. Se indica
que el unico Plan de mejoramiento suscrito corresponde al realizado producto de una auditoria de gestion, el cual
se encuentra abierto y en ejecucion.

¢ Se indaga al GIT de Visas e Inmigracion sobre las intenciones de la Cancilleria desde el Sistema de Gestion
Ambiental, los objetivos y los programas ambientales, informacion que los auditados ubican en la sesion en la
Intranet del Sistema de Gestion Ambiental y mencionan.

Respecto a los aspectos e impactos ambientales, el GIT menciona los aspectos de consumo de agua, energia y

papel, pero se evidencia desconocimiento sobre sus aspectos significativos y de donde pueden consultarlos.

El Coordinador indica que desde el GIT de Visas e Inmigracién se aporta al Sistema de Gestién Ambiental con
acciones frente al consumo de papel (cero papel, el tramite esta 100% en linea), al ahorro de energia (apagando
luces y computadores cuando no se estan utilizando) y el uso de los puntos ecoldgicos.

> Revision del procedimiento DP-PT-168 Tramite de Visa en Bogotd, 17 de marzo de 2021
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o Planificacion y control operacional: Se revisd los cambios suscitados por la pandemia de COVID-19 en la
aplicacion del procedimiento. Se observa que se realizé una actualizacién al documento enfocando sus acciones
hacia el tramite en linea. Los responsables indicaron que este cambio se basé en los lineamientos impartidos
desde Direccion de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano, asi como la normatividad de la
entidad. Se observé que, pese a las condiciones adversas generadas por la pandemia, el GIT de Visas e
Inmigracién pudo dar cumplimiento a sus actividades mediante el trabajo remoto y la emision electronica de visas.

¢ Requisitos para los productos y servicios:

o Se indagé a los auditados sobre la forma de contacto con el usuario y la forma de salvaguardar sus
documentos mientras se realiza el tramite. El area responsable indico que se el tramite esta sistematizado
y la comunicacién y notificacion se realiza por medio de correo electronico, agregan que el sistema SITAC
es capaz de generar mensajes de correo electrbnico de manera automatica para enviar las
comunicaciones oficiales durante el desarrollo del tramite de visa. Respecto a la salvaguardia de los
elementos del cliente, los auditados reportan que se siguen politicas estrictas de no retener documentos,
esto se aplicaba incluso cuando el tramite era presencial.

o Enlo referente a la revisién de documentos para la expedicién de una visa, los auditados indicaron que se
realiza doble verificacién de requisitos, una por parte de un sustanciador quien recibe del usuario los
documentos por primera vez y posteriormente por parte de un autorizador quien avala el tramite después
de su respectiva revision.

o Se observa que, en los tramites, el sistema SITAC es capaz de crear registros DP-PT-155 de forma
automatica. Al respecto se recomendd a los responsables, realizar aclaraciones en el procedimiento
para explicar que el tramite se realiza en linea y que la creaciéon de este registro se lleva a cabo en
SITAC.

o Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente: Los auditados indican que existe un
contrato que provee los servicios de sustanciadores. Este contrato estd a cargo de la Direcciéon de Asuntos
Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano. Los contratistas presentan informes mensuales acerca de la
ejecucion de ese trabajo, donde ellos plasman las actividades desarrolladas, esos reportes determinan su pago.
Cada vez que llega un nuevo contratista se hace una capacitacion y acompafiamiento por parte de un funcionario
antiguo para llevar a cabo el entrenamiento. También existe una supervision en el dia a dia, mediante un jefe de
sala.

e Control de las salidas no conformes: Se observa desconocimiento sobre el concepto de salida no conforme y
sobre las salidas no conformes identificadas para el procedimiento, por lo que se recomienda revisarlas y
socializarlas al interior del GIT de Visas e Inmigracion.

Se verifica que en el SITAC aparece el histérico de concepto de visas anteriores del solicitante, lo que permite tener
en cuenta inadmisiones o negaciones que ya se hayan presentado para determinado usuario.

Elabord: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020

Una vez impreso este documento se considera copia no contralada



Ministerio de Relaciones Exteriores
Republica de Colombia

L)

Libertad y Orden

TIPO DE DOCUMENTO: FORMATO CODIGO: EI-FO-09

NOMBRE: INFORME DE EVALUACION VERSION: 4

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

RESPONSABILIDAD POR APLICACION: PAGINA: 10 de 15

Se verifica que los plazos para los usuarios cuando realizan el tramite de visas, son comunicados por correo
electrénico que se genera autométicamente por el SITAC.

A Partir del desarrollo de esta revisién, el equipo auditor realizé las siguientes recomendaciones:

o Ajustar la politica definida para la solicitud de "vacaciones-trabajo en virtud de acuerdos internacionales", para que
se entienda que tiene aplicacion tanto en el tramite presencial como en el tramite en linea. En la descripcion de la
politica vigente, se puede interpretar como un proceso presencial en donde el usuario presenta el formato firmado.

o Definir cual va a ser el medio de contacto con el cliente para notificacion de olvido de documentos e incluirlo en la
politica de operacion correspondiente.

o Definir seguin sea viable, los plazos en las politicas del procedimiento con el propdsito de tener controles sobre el
cumplimento de los tiempos establecidos para el tramite de Visa.

o Ajustar el flujo de actividades que se llevan a cabo para el caso de presentarse un requerimiento al usuario. Se
indica a los responsables que se debe prestar atencion y realizar los ajustes a las etapas posteriores a la actividad
11 del flujo.

o Corregir errores de numeracion en los flujos de actividades.

¢ Actualizar Plan de Contingencia, donde se tengan en cuenta Factores Bioldgicos (Pandemias, Plagas y
Epidemias); se debe analizar las actuales condiciones de trabajo y realizar los ajustes que se requieran.

¢ Revisar, aclarar y diferenciar las politicas correspondientes a tratamiento al producto no conforme y actividades
post-entrega, teniendo en cuenta que se evidencia contradiccion entre estas.

» Revision del procedimiento DP-PT-150 Autorizacion a los Consulados de Colombia en el Exterior para la
Expedicion de Visas, 17 de marzo de 2021
No es posible evidenciar la aplicacion de este procedimiento, teniendo en cuenta que el GIT de Visas e Inmigracién
informa que este no ha sido aplicado en el periodo revisado. Esto en razén a que actualmente los Consulados son
autonomos en los conceptos que brindan en materia de expedicidn de visas, por lo que ya no se da la autorizacién
por parte del GIT de Visas.
4 FORTALEZAS

Entre las principales fortalezas del proceso de Desarrollo de la Politica Exterior, GIT Visas e Inmigracion, que
apoyan la conformidad y eficiencia del Sistema Integrado de Gestién - SIG, se observan:

v" Ladisposicién de los auditados durante el ejercicio de la auditoria.

v La capacidad de adaptacion del proceso para la continuidad del desarrollo de las actividades en cabeza del
GIT Visas e Inmigracién durante la emergencia sanitaria a causa del COVID-19.
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v" El compromiso del personal GIT Visas e Inmigracién en el proceso de sistematizacion del trdmite de visas,
reflejado en la capacidad que ha tenido la entidad de continuar su operacion adn en el contexto de la
emergencia sanitaria a causa del COVID-19.

v La competencia y compromiso del personal del GIT Visas e Inmigracion para el cumplimiento de los objetivos y
de los temas asignados a la coordinacion.

v' Ladisposicion del personal del GIT Visas e Inmigracion para emprender acciones de mejora que contribuyan a
subsanar las causas que originaron las no conformidades y oportunidades de mejora identificadas en esta
auditoria.

5 OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. Interiorizar al interior del GIT la Politica del Sistema Integrado de Gestion, sus intenciones y el aporte a su
cumplimiento desde el GIT de Visas.

2. Fortalecer al interior del GIT de Visas los conocimientos basicos sobre el Sistema de Gestion Ambiental
(Intensiones, objetivos y programas ambientales) e interiorizar los aspectos e impactos ambientales que se
producen de las actividades, productos y servicios del GIT Visas.

3. Incluir en los riesgos del GIT lo correspondiente al producto de documento de viaje, teniendo en cuenta que no
se encuentra contemplado en los vigentes, y se observa que las consecuencias identificadas para estos riesgos
se pueden derivar de cualquiera de los 2 producto (Visas y Documento de Viaje).

4. Fortalecer al interior del GIT el conocimiento sobre el Contexto Organizacional de la Cancilleria (que es, para
que se establece, importancia de mantenerlo actualizado). Asimismo, se recomienda validar los factores
establecidos en el Contexto Organizacional para el GIT de Visas, actualizarlo si se requiere e interiorizarlo.

5. Es importante incluir en el seguimiento mensual de coordinacién, o con otra periodicidad que sea viable, la
revision de los resultados de la satisfaccion, con el propésito de analizar los principales motivos de insatisfaccion
y definir las acciones de mejora que sean pertinentes. Esta observacion se realiza teniendo en cuenta lo
establecido en los numerales 9.1.2 y 9.1.3 de la norma ISO 9001:2015, respecto a la revision de la informacion
obtenida en el seguimiento de la satisfaccion del cliente; y al analisis y evaluacién de los resultados resultantes
de las mediciones de la gestion del proceso.

6. Es necesario se reevalle la concepcion que se tiene frente al PNC de visas, ya que las visas electrénicas
también pueden ser generadas con errores y generar asi PNC, por lo que es importante revisar la medicién del
indicador "Porcentaje de Producto No Conforme en la expedicién de visas" y los resultados que se han
reportado, teniendo en cuenta que el producto final no es la etiqueta impresa, si no la visa como tal (como se
puede evidenciar en la hoja de vida de este indicador).
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7. Teniendo en cuenta el enfoque por procesos y la integridad del Sistema, es importante incorporar a consulados y
embajadas al Sistema Integrado de Gestién, vinculando sus actividades y responsabilidades en los
procedimientos y controles ya establecidos. En particular, es recomendable que se analice la pertinencia de
tener un solo documento para el trdmite de visa aplicable también a consulados.

8. En importante iniciar el seguimiento y andlisis a las salidas no conformes, con el fin de evitar reprocesos
(correcciones) y disminuirlas progresivamente.

6 NO CONFORMIDAD

CRITERIO DE
AUDITORIA O
NORMA

1 6.2.1
Norma [SO
9001:2015

ITEM DESCRIPCION

El GIT de Visas e Inmigracion no presenta documentacion (plan de mejoramiento/Acta en
formato CO-FO-05) de las acciones de mejora que se planifican y adelantan frente a las
oportunidades definidas en el Contexto Organizacional: *Cambios en la politica internacional
que le han dado mayor posicionamiento a Colombia, *Cambios de Gobierno de otros paises
y de sus prioridades en materia de cooperacion y en general de politica exterior, *Avances
legislativos en el tema migratorio, que han permitido un posicionamiento del tema en la
agenda nacional. Esto genera incumplimiento de lo establecido en el numeral 6.2.1 de la
Norma 1SO 9001:2015, respecto a la obligaciéon que tiene la Entidad de planificar las
acciones para abordar riesgos y oportunidades. Para esto, el GIT debera documentar las
acciones que se adelantan en alineacion con las oportunidades definidas por el GIT de
Visas en el Contexto Organizacional. Si las acciones corresponden a gestiones
permanentes, esta documentacion se debe realizar en el formato CO-FO-05 "Control de
Asistencia y Seguimiento a Compromisos", en el caso que las acciones sean nuevas, estas
deben planificarse y documentarse en el formato EI-FO-06 "Plan de Mejoramiento por
Procesos". Para esto se debe tener en cuenta lo definido en el procedimiento de
Administracion del Riesgo (DE-PT-28).

Procedimient
o de Control
de
Documentos
(GD-PT-02)

Se recibe como soporte de socializacion de los documentos DP-PR-06 Caracterizacién de
Proceso, DP-PT-153 Documento de Viaje y DP-PT-168 Tramite de Visa en Bogots,
actualizados en el cuarto trimestre de 2020, correo que tiene como fecha de envio el 16 de
marzo de 2020, lo cual evidencia el incumplimiento de las politicas de operacion
establecidas en el procedimiento de Control de Documentos GD-PT-02, respecto a la
socializaciones de documentos del SIG, teniendo en cuenta, que la socializacion se realizd
fuera de los tiempos establecidos:

"La difusion/socializacion del documento creado, modificado y/o eliminado deberd ser
realizada por parte de la dependencia que realizd la actualizacion documental, de la
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ITEM

CRITERIO DE
AUDITORIA O
NORMA

DESCRIPCION

*El responsable de realizar la socializacién/difusién del documento creado y/o modificado,
tendra un plazo maximo de quince (15) dias habiles, contados a partir de la fecha de
publicacion del documento, para llevar a cabo esta accion.

Se evidencia desactualizacion de la TRD del GIT de Visas e Inmigracion, teniendo en cuenta
que no se tienen reconocidos los formatos (DP-FO-73 Asignacién de etiquetas, DP-FO-207
Resumen de Contrato para Grupo, DP-FO-208 Resumen de Contrato, DP-FO-86 Devolucion
de etiquetas, DP-FO-155 Compromiso de respetar la finalidad del acuerdo vacaciones y
trabajo, DP-FO-159 Devolucién de etiquetas anuladas, DP-FO-171 Minuta de entrega de
documentos, CO-FO-05 Control de Asistencia y Seguimiento a Compromisos y CO-FO-12
Control de Asistencia y Seguimiento a Compromisos con Entidades Externas) definidos
como registros que se generan del procedimiento DP-PT-168 "Tramite de Visa en Bogotd",
lo que presenta incumplimiento del numeral 7.5.3 de la Norma ISO 9001:2015, que
establece las siguientes actividades como necesarias para el control de la informacién
documentada: a) distribucion, acceso, recuperacién y uso, b) almacenamiento y
preservacion, ¢) Control de cambios, d) Conservacidn y disposicidn.

753

Norma [SO
9001:2015
9.1.2

Norma [SO
9001:2015

Se evidencia que el GIT de Visas no mide la satisfaccion de los clientes del producto de
Documento de Viaje, ni su Producto No Conforme. Situacién que no permite a la Cancilleria
recibir retroalimentacion de los usuarios de este producto, realizar seguimiento y tomar
acciones para la mejora de la satisfaccion; asi como para minimizar el producto no
conforme.

Procedimient
0 de
Medicién y
Seguimiento
a través de
Indicadores

(AS-PT-01)

El GIT de Visas no realizd analisis de causas ni formul6 acciones correctivas en plan de
mejoramiento, producto de los resultados aceptables que presento el indicador de gestién
"Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de visas" en el lll'y IV trimestre de la vigencia
2020, incumpliendo asi las politicas de operacion establecidas en el procedimiento AS-PT-
01 MEDICION Y SEGUIMIENTO A TRAVES DE INDICADORES: .."- Si el indicador de
gestion presenta dos (2) periodos seguidos en Aceptable debe adelantar andlisis de causas,
definir e implementar una o varias acciones correctivas, esta informaciéon se debe
documentar en el formato MC-FO-22 Analisis de Causas y EI-FO-06 Plan de Mejoramiento
por Procesos."...

753
Norma ISO
9001:2015

Se evidencio que el procedimiento DP-PT-150 AUTORIZACION A LOS CONSULADOS DE
COLOMBIA EN EL EXTERIOR PARA LA EXPEDICION DE VISAS, vigente en el Sistema
Maestro a la fecha de esta auditoria, no esta siendo aplicado en razén a que actualmente
los Consulados son auténomos en los conceptos que brindan en materia de expedicion de
visas, por lo que ya no se da la autorizacién por parte del GIT de Visas e Inmigracion.
Incumpliendo asi, el requisito 7.5.3 de la norma ISO 9001:2015 y las siguientes politicas de
operacion establecidas en el procedimiento de Control de Documentos (GD-PT-02):

+La revision de documentos debe realizarse por parte de las areas responsables para
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CRITERIO DE .
ITEM | AUDITORIA O DESCRIPCION
NORMA

asegurar la suficiencia documental de sus procesos, minimo una vez al afio, Dicha labor
debera incluir la revision de la normatividad aplicable y la informacién registrada en el
maddulo de documentos del Sistema Integrado de Gestién / Sistema Maestro / Documentos.
Adicionalmente debera informar a la Oficina de Planeacién y Desarrollo Organizacional el
resultado y las actualizaciones que se requiera producto de esta revision anual o que se den
por cambios en los procesos. Esta revision debe quedar documentada para efectos de
revision por parte de entes de control.

*Es responsabilidad de todos los Servidores Publicos en especial de quienes aprueban los
métodos de trabajo establecidos en procedimientos, instructivos, guias o cualquier otro
documento del sistema integrado de gestion garantizar que no se modificaran dichos
métodos en la practica hasta que no se realice la respectiva aprobacion del documento en el
Sistema Maestro. Lo anterior, obedece fundamentalmente a que dichos documentos
establecen “las mejores préacticas” 0 “mejores métodos” con los que cuenta la Cancilleria
para el logro de los objetivos propuestos.

*Ningun Servidor Publico esta autorizado a implementar métodos de trabajo diferentes a los
establecidos en los diferentes tipos documentales (Codigos, Manuales, Caracterizaciones de
Proceso, Planes, Programas, Procedimientos, Instructivos, Guias, Caracterizacion de
Producto, Formatos) adoptados en el Sistema Integrado de Gestion que se encuentran
publicados en el Sistema Maestro. Las propuestas de modificacién a los documentos deben
ser sometidas a la revision y aprobacion formal en el Sistema Maestro antes de iniciar su
implementacion.

Asimismo, no se evidenciaron actividades de control y seguimiento que realice el GIT de
Visas sobre la informacién que tienen documentada, por lo que se presenta incumplimiento
de la siguiente politica de operacién establecida en el procedimiento de Control de
Documentos GD-PT-02:

«"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 informacién registrada en el
maédulo de documentos del Sistema Integrado de Gestidn / Sistema Maestro / Documentos.
Adicionalmente debera informar a la Oficina de Planeacién y Desarrollo Organizacional el
resultado y las actualizaciones que se requiera producto de esta revision anual o que se den
por cambios en los procesos. Esta revision debe quedar documentada para efectos de
revision por parte de entes de control."
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7 CONCLUSIONES DEL INFORME

Si bien se identificaron oportunidades de mejora y no conformidades, se concluye que el proceso de Desarrollo de la Politica
Exterior, desde la gestion a cargo del GIT Visas e Inmigracion es adecuado y conveniente para el cumplimiento 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 definicion e
implementacién de Planes de Mejoramiento a partir de los resultados presentados anteriormente.

Equipo auditor:

(Documento Electrénico)

Jenny Andrea Hernandez Alfonso
Asesor

Auditor Lider

(Documento Electronico)

Luis Daniel Portilla Bravo

Tercer Secretario de Relaciones Exteriores
Auditor

(Documento Electronico)
Eliana Prada Beltran
Coordinadora GIT de Gestion y Desempeiio Institucional
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