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1. INFORMACION GENERAL

PROCESO:

SERVICIO AL CIUDADANO
DESARROLLO DE LA POLITICA EXTERIOR

Dependencia:

Grupo Interno de Estadistica Consular, Grupo Interno de Asuntos Consulares,
Grupo Interno de Trabajo de Apostilla, Grupo Interno de Pasaportes Calle 53 y

Grupo Interno de Pasaportes Calle 98

TIPO DE AUDITORIA,

SEGUIMIENTO O Auditoria Sistema de Gestion de Calidad
MONITOREO:

EQUIPO AUDITOR:

Auditor lider: Claudia Patricia Prada

Auditor: Eliana Prada Beltran

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA, SEGUIMIENTO O MONITOREO:

Verificar las actividades asociadas al Sistema Integral de Gestidn en los procesos de Servicio al Ciudadano y
Mejora Continua del Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio, comprobando el cumplimiento
de los requisitos exigidos en las normas NTCGP 1000:2009, ISO 9001:2008 y demas requisitos internos de la
entidad e identificar oportunidades de mejora.

Igualmente, revisar el avance en la ejecucion de las actividades establecidas en el Plan de Trabajo para la
implementacién de la norma ISO 9001:2015.

Adicionalmente se incluy6 el proceso de Desarrollo de la Politica, para verificar la interaccion de los procesos.

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

La auditoria se realizo a los Procesos de Servicio al Ciudadano y Desarrollo de la Politica Exterior de acuerdo
con los lineamientos establecidos en el Procedimiento EI-PT-03 “Actividades de Auditoria Interna”, abarcando
el ciclo PHVA definido en la caracterizacién del proceso y los documentos asociados al mismo; frente a los
numerales de la norma NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008 7.1, 7.2, 7.5.1, 7.5.2, 7.5.3, 7.5.4, 7.5.5, 8.2.3,
8.24,8.3,84,851,85.2,853

La auditoria se desarrollé los dias 15 y 16 de junio de 2017, a través de entrevistas con los responsables del
proceso, de acuerdo con lo aprobado en el plan de auditoria.

Elaboré: Luis H. Parra

FV: 22/09/2015
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3.1 Generalidades del Proceso

3.1.1 Objetivo del Proceso: Los auditados conocen e identifican de forma clara como dan cumplimiento al
objetivo del proceso al cual pertenecen; de acuerdo a lo definido en las Caracterizaciones DP-PR-06
“Desarrollo de la Politica Exterior version 11 vigente desde el 11 de agosto de 2016 y SC-PR-08 “Servicio al
Ciudadano” version 7 vigente desde el 31 de Julio de 2016

3.1.2 Responsabilidad y Autoridad: Se encuentran definidos de manera clara los perfiles y las funciones del
personal que pertenecen a los procesos auditados.

3.2 Indicadores de Gestion: Las areas auditadas cuentan con los siguientes indicadores de Gestion:

Indicador de Eficacia “Porcentaje de Producto No Conforme Pasaportes Sede Norte” de tendencia
decreciente y periodicidad trimestral; cuenta con el correspondiente anélisis de datos para el tercer y cuarto
trimestre de 2016, y primer trimestre de 2017, presenta resultados satisfactorios de 0.2, 0.1 y 0.1
respectivamente para cada uno de los trimestres verificados en el gjercicio auditor.

Indicador de Efectividad “Satisfaccion de usuarios - Sede Norte” de tendencia creciente y periodicidad
trimestral; cuenta con el correspondiente analisis de datos para el tercer, cuarto trimestre de 2016 y primer
trimestre de 2017, presenta resultados satisfactorios de 98, 99 y 98.6 respectivamente para cada uno de los
trimestres verificados en el ejercicio auditor.

Indicador de Eficacia “Porcentaje de Producto no Conforme en la expedicion de Apostillas” de tendencia
decreciente y periodicidad trimestral; cuenta con el correspondiente anélisis de datos para el tercer, cuarto
trimestre de 2016 y primer trimestre de 2017, presenta resultados satisfactorios de 1.7, 1.1 y 0.8
respectivamente para cada uno de los trimestres verificados en el gjercicio auditor.

Indicador de Eficacia “Porcentaje de Producto no Conforme en la expedicion de legalizaciones” de tendencia
decreciente y periodicidad trimestral; cuenta con el correspondiente analisis de datos para el tercer, cuarto
trimestre de 2016 y primer trimestre de 2017, presenta resultados satisfactorios de 1.4, 1.1 y 1.3
respectivamente para cada uno de los trimestres verificados en el ejercicio auditor.

Indicador de Efectividad “Satisfacciéon usuarios Apostilla y Legalizacion” de tendencia decreciente y
periodicidad trimestral; cuenta con el correspondiente anélisis de datos para el tercer, cuarto trimestre de
2016 y primer trimestre de 2017, presenta resultados satisfactorios de 90.6, 91.0 y 91.7 respectivamente para
cada uno de los trimestres verificados en el ejercicio auditor.

Indicador de Eficacia “Porcentaje de Producto no Conforme Pasaportes Sede Chapinero” de tendencia
decreciente y periodicidad trimestral; cuenta con el correspondiente analisis de datos para el tercer, cuarto
trimestre de 2016 y primer trimestre de 2017, presenta resultados satisfactorios de 0.1, 0.1 y 0.1
respectivamente para cada uno de los trimestres verificados en el ejercicio auditor.

Indicador de Efectividad “Satisfaccion de usuarios - Sede Chapinero” de tendencia creciente y periodicidad
trimestral; cuenta con el correspondiente anélisis de datos para el tercer, cuarto trimestre de 2016 y primer
trimestre de 2017, presenta resultados satisfactorios de 98.6, 98.2 y 98.8 respectivamente para cada uno de

igados en el ejercicio auditor.
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El Grupo Interno de Estadistica Consular, actualmente no cuentan con indicadores de gestion, su desempefio
lo miden a través de los indicadores “Ndmero de veces que se filtrd Informacion confidencial a particulares” y
“Numero de veces que se ha presentado informacion errénea” identificados en el Mapa de Riesgos Integrado
(Riesgos de Gestidn y Corrupcion). En el periodo auditado realizaron el respectivo seguimiento cuatrimestral,
reportando que no se han materializado los riesgos.

Grupo Interno de Asuntos Consulares, actualmente cuenta con el indicador “Consulados Méviles Instalados”
en cumplimiento al Plan Nacional de Desarrollo el cual se reporta mensualmente a través de la plataforma de
SINERGIA; se tiene una meta anual de realizar minimo 120 consulados por afio. Durante el 2016 se
realizaron 128 Consulados Méviles y en la vigencia 2017 con corte al mes de mayo llevan 73 consulados
Moviles Instalados.

3.3 Plan de Accion: Los grupos que presentan actividades dentro de los planes de accién son:

» Grupo Interno de Trabajo de Apostilla: Durante el tercer y cuarto trimestre de 2016 presentaron una
actividad la cual comprendia “Coordinar esfuerzos con Entidades Gubermnamentales sobre los requisitos y
procesos para la expedicion de las Apostillas y/o Legalizaciones con el fin de efectuar retroalimentaciones
sobre el manejo dado a los documentos base para apostillar y/o legalizar informando y unificando
criterios”, dicha actividad registra un cumplimiento del 100%.

Para el primer trimestre de 2017 presenta una actividad la cual comprende “Coordinar esfuerzos con
Universidades publicas y o privadas y sus Oficinas de Intercambios y Relaciones Internacionales con el fin
de fortalecer los canales de comunicacion con los estudiantes interesados en realizar estudios en el
exterior y que requieran informacion sobre el tramite de apostilla yo legalizacion de documentos”. Para
esta actividad aportan evidencia del envio de las invitaciones a cinco instituciones educativas y seran
ejecutadas en el transcurso del afio de acuerdo a la programacién por cada entidad educativa.

» Grupo Interno de Asuntos Consulares: Present6 una actividad durante el tercer y cuarto trimestre del
2016 la cual comprendia “Socializar la Guia de Cooperacién Judicial con todos los Consulados de
Colombia acreditados en el exterior y con todas las dependencias del Ministerio de Relaciones
Exteriores”, dicha actividad registra un cumplimiento del 100%

Para el primer trimestre de 2017 cuentan con dos actividades:

Actividad 1: “Actualizar y retroalimentar la Guia de Asuntos Consulares”; sin porcentaje de avance
teniendo en cuenta que la fecha de finalizacion es a 30 de septiembre de 2017.

Actividad 2: “Realizar video conferencias con las Misiones Consulares y entidades como Registraduria
Nacional Superintendencia de Notariado y Registro y Migracion Colombia para fortalecer el servicio
consular”, presenta avance del 50% con corte al primer trimestre del presente afio.

Elaboré: Luis H. Parra FV: 22/09/2015

Una vez impreso este documento se considera copia no contralada




Ministerio de Relaciones Exteriores
Republica de Colombia

= e

Libermdy Orden

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

NOMBRE EVALUACION INDEPENDIENTE / INFORME DE EVALUACION VERSION: 1

RESPONSABILIDAD POR APLICACION: GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE CONTROL INTERNO DE GESTION | PAGINA: 4 de 14

3.4 Planes de Mejoramiento: Las areas auditadas que reportan plan de mejoramiento son:

» Grupo Interno de Pasaportes Calle 98 y Grupo Interno de Pasaportes Calle 53: Para el primer
trimestre de 2017 presentan 3 acciones de mejora a implementar; se evidencid un avance en la ejecucion
del 100%; las acciones son:

- “Solicitar la publicacion del aviso informativo, a través de los canales web y pantallas de las salas de
espera sobre el descuento que tienen los ciudadanos en el valor del FRMRE al presentar su certificado
electoral vigente para el tramite del pasaporte”.

- “Solicitar a la Dir. de Tecnologia la implementacion de un mensaje a su correo electrénico que informe a
los usuarios los cuidados y recomendaciones de los pasaportes”.

- “Implementar en los diferentes canales de comunicacién con el ciudadano, el aviso informativo sobre
los cuidados y recomendaciones que deben tener los ciudadanos con el pasaporte electronico”.

» Grupo Interno de Trabajo de Apostilla: Para el primer trimestre de 2017presenta una accién de mejora
que comprende: “Implementar en el aplicativo de apostilla y legalizaciones, una funcion que impida
expedir apostillas y/o legalizaciones en las fechas en que los funcionarios publicos traductores oficiales o
agentes diplomaticos hayan informado que no se encuentran firmando documentos de su competencia”,
se evidencio avance en su ejecucion del 100%.

3.5 Mapa de Riesgos Integrado (Riesgos de Gestion y Corrupcion):

Los Coordinadores de las areas auditadas identifican y reconocen los riesgos de gestidn y de corrupcién a su
cargo, a su vez presentan evidencias de los controles aplicados de acuerdo a lo definido en el Mapa de
Riesgos Integrado (Riesgos de Gestion y Corrupcion) en su version 2 publico y vigente desde el 31 de marzo
de 2017.

» Grupo Interno de Pasaportes Calle 53 y Calle 98

Riesgo de Gestion “Expedir productos con inconsistencias”, se solicité evidencia del control “CP. Realizar
reunién mensual de retroalimentacion con los formalizadores, sustanciadores y autorizadores con el fin
de identificar las principales causas de errores en el tramite de pasaportes”, al respecto los
Coordinadores de Pasaportes Calle 53 y Calle 98 presentaron las evidencias de la retroalimentacién con
cada uno de los responsables de cada actividad (sustanciadores y autorizadores)

Durante el ejercicio auditor se verificd que el riesgo “Expedir productos con inconsistencias” se encuentra
iterado dos veces en el mapa, se define como responsable en una iteracion a “Grupo Interno de Trabajo
de Pasaportes” y en la segunda a “Grupos Internos de Trabajo de Pasaportes y Grupo Interno de Trabajo
de Apostilla y Legalizaciones (Direccion de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano)”.

Riesgo de Corrupcion “Beneficiar a un tercero otorgando un pasaporte en las oficinas expedidoras de
Bogota, con base en documentos falsos o adulterados”; se solicitd evidencia de las acciones preventivas

—B | control “Revisar los documentos de identidad sobre los cuales sergeneradtda, confa
Elabord: Luis H. Parra FV: 2270972015
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pistola lectora de codigo de barras (Para el caso de cédulas de tercera generacion y tarjetas de identidad
con cddigo), luz ultravioleta y lupa para microtextos” en el procedimiento SP-PT-54 Expedicion de
Pasaportes” con fecha de inicio 1/02/2017 y fecha fin 28/04/2017 y “Capacitar a las Gobernaciones en
cuanto al reconocimiento de documentos falsos o adulterados” con fecha de inicio 1/02/2017 y fecha fin
28/04/2017, al respecto la Coordinacién de Pasaportes Calle 53 presenté evidencia sobre solicitud de
modificacion de fechas del primero de junio 2017 a la Oficina Asesora de Planeacion.

» Grupo Interno de Trabajo de Apostilla

Riesgos de Gestion 1. “Apostillar o legalizar documentos con firmas no fidedignas’. 2. “Expedir productos
con inconsistencias®, define como responsable a Grupos Internos de Trabajo de Pasaportes y Grupo
Interno de Trabajo de Apostilla y Legalizaciones (Direccion de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio
al Ciudadano), se evidencié que se tiene definida la causa “Que el tramite no corresponda al solicitado
por el usuario o que esté en contra de los requisitos establecidos (apostilla y legalizacion)”, esta causa
contiene “Calidad de la falsificacion de la firma” y “Calidad de la falsificacién del documento” identificadas
en el riesgo “Apostillar o legalizar documentos con firmas no fidedignas”.

Riesgo de Corrupcién “Recibir dadivas por parte de un tercero para generar la aprobacion de apostillas
y/o legalizaciones de documentos con firmas no fidedignas”.

» Grupo Interno de Estadistica Consular

Riesgo de Gestion “Presentar informacion erronea” de clasificacion operativo, se solicitd evidencia del
control “CP. Solicitud mensual a través correo electronico de base que contenga la informacion
requerida.” al respecto presentaron reportes de las bases de datos de solicitud de informacién de los
tramites de Visas, Actos Notariales, Apostilla y Legalizacion, Asistencia a Connacionales, Cifras de
Detenidos del primer cuatrimestre de 2017, a su vez aporta evidencia de correos electronicos de los dia 1
de febrero de 2017, 2 de febrero de 2017, 14 de febrero de 2017 y 20 de febrero de 2017 solicitando
aclaracion de cifras a la DIGIT, teniendo en cuenta que los reportes son descargados en el SITAC el cual
es administrado por esta Direccion.

Riesgo de Corrupcién “Filtrar Informacion confidencial a particulares a cambio de beneficios para los
servidores del Grupo de Estadisticas Consulares y Anélisis de Informacion”’, se solicité evidencia de la
accion “Documentar los controles en la metodologia establecida” la cual tiene fecha de inicio 1/02/2017 y
fecha fin 30/04/2017, se aporta correo electrénico del 4 de mayo a la Oficina de Planeacién, solicitando
actualizar la fecha de finalizacion de la accion a 30 de Junio de 2017, dicha actualizacion se evidenciara
en la version 3 del mapa de riesgos.

» Grupo Interno de Asuntos Consulares

Actualmente no cuentan con riesgos definidos en el mapa, sin embargo, tiene identificado en los
procedimientos DP-PT-126 “Gestion del Tramite de Cooperacion Judicial”, DP-PT-66 “Consulados
Moviles”, DP-PT-87 “Consulados Honorarios”, DP-PT-88 “Acreditacion de Consules”, DP-PT-92 “Gestion
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del Tramite” las actividades criticas en el desarrollo de cada una de estas actividades con cada uno de
sus controles, los cuales son ejecutados por el GIT de Asuntos Consulares.

3.6 Avance implementacion ISO 9001:2015

» Grupo Interno de Pasaportes Calle 53, Calle 98 y Grupo Interno de Trabajo de Apostilla - Tienen
programadas las actividades “Revisar y actualizar procedimientos de servicio al ciudadano en relacion a
la comunicacion al cliente de cambios no planificados en la prestacion del servicio”, “Definir disposiciones
para controlar los cambios no planificados en la prestacion de servicios” y “Revisar y actualizar la
documentacion del Sistema Integral de Gestion en la que se referencia la norma NTC-ISO 9001”, de
alcance de los grupos de trabajo. Con los soportes presentados se evidencié avance en cada una de las
actividades, las cuales se encuentran en proceso de implementacion y ejecucion.

» Grupo Interno de Estadistica Consular y Grupo Interno de Asuntos Consulares - Tienen
programada la actividad “Revisar y actualizar la documentacion del Sistema Integral de Gestion en la que
se referencia la norma NTC-1ISO 9001” de alcance de los grupos de trabajo, quienes indican que estan en
la fase de revisién de los documentos. El GIT de Estadistica Consular muestra el procedimiento DP-PT-
162 “Reportes de Estadisticas Consulares” en version editable con los cambios adelantados en la
actualizacion del documento a la fecha de la auditoria.

3.7 Gestion Documental. Se solicito el formato GD-FO-06 ‘“listado de difusion de documentos’,
correspondiente a los documentos actualizados entre el tercer y cuarto trimestre de 2016.

» Grupo Interno de Pasaportes Calle 98 - Como evidencia de socializacion para los documentos SC-
PR-08 “Servicio al Ciudadano” Version 7 (vigente desde 31-07-2016), SC-IN-05 “Seguimiento al Producto
No Conforme” Version 4 (vigente desde 22-09-2016), SC-IN-11 “Atencion para las Temporadas de Alta
Demanda en Expedicion y Entrega de Pasaportes” Version 3 (vigente desde 10-10-2016), SC-IN-13 “Plan
de Contingencia” Version 1 (vigente desde 29-07-2016) y SC-PD-04 “Caracterizacion de Producto Libreta
de Tripulante Terrestre” Version 2 (vigente desde 21-09-2016), presentaron formato de difusion con
fecha de diligenciamiento del 30 de mayo de 2017; incumpliendo asi la politica de operacién definida en
el procedimiento de Control de Documentos GD-PT-02 version 16 vigente: “El responsable de realizar la
socializacion/difusion del documento modificado y/o creado, tendra un plazo méximo de QUINCE (195)
dias habiles, contados a partir de la fecha de publicacion del documento, para llevar a cabo esta accion”.

Igual situacién se observé con el procedimiento SC-PT-24 “Expedicién y Renovacion de Libreta de
Tripulante Terrestre” Version 6 (vigente desde 21-09-2016), para el cual presentaron formato de difusion
con fecha de diligenciamiento del 28 de septiembre de 2016.

> Grupo Interno de Trabajo de Apostilla - Para el documento SC-PR-08 “Servicio al Ciudadano” Version
7 (vigente desde 31-07-2016), no cuentan con el registro de difusion correspondiente.

> Grupo Interno de Estadistica Consular - Para el documento DP-PR-06 “Desarrollo de la Politica

ign 11 (vigente desde 11-08-2016), no cuentan con el registro de difusién-correspondiente-
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» Grupo Interno de Pasaportes Calle 53 — En los formatos presentados para la difusion de los
documentos SC-PR-08 “Servicio al Ciudadano” version 7 (vigente desde 31-07-2016) y SC-IN-13 “Plan
de Contingencia” version 1 (vigente desde 29-07-2016), se observd que las fechas se encuentran por
fuera del plazo definido en el procedimiento de Control de Documentos GD-PT-02 versién 16; ya que
registran fecha de diligenciamiento del 29 de marzo de 2017 y 24 de agosto de 2016, respectivamente.

Para los documentos SC-IN-05 “Seguimiento al Producto No Conforme” versién 4 (vigente desde 22-09-
2016) y SC-IN-11 “Atencién para las Temporadas de Alta Demanda en Expedicion y Entrega de
Pasaportes” version 3 (vigente desde 10-10-2016}—no cuentan con el registro de difusidn
correspondiente.

» Grupo Interno de Asuntos Consulares - Para el documento DP-PR-06 Desarrollo de la Politica
Exterior Version 11 (vigente desde 11-08-2016), no cuentan con el registro correspondiente.

3.8 Expedicion de pasaporte Control Producto No Conforme

Se verificd la metodologia que tienen definida para comunicar al cliente en caso que se presente dafo
respecto a los bienes que son de su propiedad; las Coordinadoras de las sedes de Pasaportes indican que en
dado caso que se presente este tipo de eventos tienen definido realizar comunicacién personal con el usuario
de acuerdo a lo registrado en la caracterizacién de producto SC-PD-05 Servicio al Ciudadano/Pasaporte. Sin
embargo, realizan énfasis que algunos usuarios olvidan en especial el documento de identidad y en muchas
ocasiones no es reclamado por el usuario.

Para grupos Pasaportes Calle 98 y Pasaportes Calle 53 se solicitd reporte de producto no conforme del
SITAC del tercer y cuarto trimestre del 2016 y primer trimestre de 2017, para lo cual presentaron archivos en
Excel de los reportes mensuales de Julio a diciembre de 2016 y enero a marzo de 2017.

Se contrastaron los reportes suministrados respecto al indicador de gestion “Porcentaje de Producto No
Conforme Pasaportes Sede Norte” con la formula registrada en la hoja de vida del indicador: (Numero de
reposiciones (PNC) / Niimero de usuarios con pasaporte expedido (pasaportes expedido (autorizados)
- reposiciones) *100; y los reportes respecto al indicador de gestidn “Porcentaje de Producto no
Conforme Pasaportes Sede Chapinero” con la formula registrada en la hoja de vida del indicador:
(Numero de reposiciones (Nimero de reposiciones (PNC) / Nimero de ciudadanos con
pasaporte expedido (pasaportes expedido - reposiciones) *100

Bajo este contexto se consultd para el reporte de cada una de las variables en el sistema maestro de acuerdo
a los periodos evaluados observando la siguiente informacion:

Grupo Interno de Pasaportes Calle 98

VARIABLE TRIMESTRE 3-2016 | TRIMESTRE 4-2016 | TRIMESTRE 1-2017
Numero de reposiciones (PNC) 76 48 41
| Elabora NAMER, . de | usuarios  con 45632 43519 ry- 36282 2015
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pasaporte expedido
(pasaportes expedido
(autorizados) - reposiciones

Grupo Interno de Pasaportes Calle 53

VARIABLE TRIMESTRE 3- | TRIMESTRE 4-2016 | TRIMESTRE 1-2017
2016
NUmero de reposiciones ((PNC) 87 80 48
Numero de ciudadanos con
pasaporte expedido (pasaportes 58034 58425 48358
expedido - reposiciones)

Se evidencié que para las variables “Numero de usuarios con pasaporte expedido (pasaportes expedido
(autorizados) - reposiciones”, y “Numero de ciudadanos con pasaporte expedido (pasaportes expedido -
reposiciones)” el dato reportado en el sistema maestro corresponde al nimero de solicitudes recibidas de
acuerdo al reporte del SITAC indiferentemente si el usuario/ciudadano ha realizado el mismo tramite varias
veces en el trimestre.

3.9 Tramite de Apostilla y Legalizacion

Durante el ejercicio auditor se consulta la pagina del Si Virtual para el Tramite de Apostilla
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T675 , se evidencié en la Normatividad la asociacién
de la Resolucién 7144 de 2014 (Articulos 2, 7, 8, 9 y 10) la cual esta derogada por la Resolucién 3269 de
2016 (Articulos 1 al 17).

En la pagina web de la cancilleria en el acceso de tramites y servicios, Apostilla y legalizacion en linea, ¢ Qué
es Legalizacion?
http://www.cancilleria.gov.co/tramites_servicios/apostilla_legalizacion_en_linea/que_es_legalizacion se
identificé el termino “Cadena de legalizacion mediante figura de pais amigo” y no se relaciona la lista de los
paises amigos.

En el procedimiento SC-PT-43 “Expedicion de Apostilla” versién 15 (vigente desde el 12/08/2016), se observo
que se asocia el registro formato SC-FO-100 “Recepcion y entrega de documentos en la oficina de apostilla y
legalizaciones”, el cual ya no es de alcance teniendo en cuenta que el tramite se realiza en linea.

Se solicité reporte de producto no conforme del SITAC del tercer y cuarto trimestre del 2016 y primer trimestre
de 2017, al respecto suministraron archivos en Excel de los reportes mensuales de julio a diciembre de 2016,
y de enero a marzo de 2017.

Se contrastaron los reportes suministrados respecto al indicador de gestién “Porcentaje de Producto no
Conforme en la expedicién de Apostillas”, con la formula registrada en la hoja de vida del indicador: (Nimero

. . .. .
| EIablo%: '&%B&'ﬁé‘“"ﬁs de apostillas con errores / Total de apostillas solicitadas) *100 V- 220912015
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Bajo este contexto se consulta el reporte de cada una de las variables en el sistema maestro de acuerdo a los
periodos evaluados identificando la siguiente informacion:

VARIABLE TRIMESTRE 3-2016 | TRIMESTRE 4-2016 | TRIMESTRE 1-2017
Nume_ro Total de solicitudes de 2614 1791 1296
apostillas con errores
Total, de apostillas solicitadas 158174 156806 161326

Se evidenci6 que el reporte de la informacién es conforme al reporte del SITAC de acuerdo a los trimestres
auditados.

Se contrastaron los reportes suministrados respecto al indicador de gestidon Porcentaje de Producto no
Conforme en la expedicion de legalizaciones”, se verifica la hoja de vida del indicador y se identifica la
siguiente formula: (Numero Total de solicitudes de legalizaciones con errores / Total de legalizaciones
solicitadas) *100

Bajo este contexto se consulta el reporte de cada una de las variables en el sistema maestro de acuerdo a los
periodos evaluados identificando la siguiente informacion:

VARIABLE TRIMESTRE 3-2016 | TRIMESTRE 4-2016 | TRIMESTRE 1-2017
Numgro Total de solicitudes de 501 239 163
legalizaciones con errores
Total, de legalizaciones 35023 20873 12482

solicitadas

Se evidencia que el reporte de la informacion es conforme al reporte del SITAC de acuerdo a los trimestres
auditados.

3.10 Estadisticas y Analisis

Se solicitaron evidencias de los boletines estadisticos elaborados durante el mes de Julio a diciembre de
2016, y febrero y mayo de 2017 en cumplimiento a las politicas de operacion definidas en el procedimiento
DP-PT-162 “Reportes de Estadisticas Consulares”. Version 1, publico desde el 11-05-2015, las evidencias
aportadas son acordes de acuerdo a lo solicitado evidenciando conformidad respecto al procedimiento.

Se verifico en sitio los boletines del cuarto trimestre de 2016 y el primer trimestre de 2017, igualmente el
boletin del segundo trimestre de 2016 y el boletin anual del 2016, los mismos se elaboran conforme a las
politicas de operacion definidas en el procedimiento DP-PT-162 “Reportes de Estadisticas Consulares
vigente”.

Se verificd el procedimiento DP-PT-162 “Reportes de Estadisticas Consulares”, evidenciando que:

Elaboré: Luis H. Parra FV: 22/09/2015
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- El alcance del procedimiento no esta definido de acuerdo a los parametros establecidos en la guia de
elaboracién de documentos, no se identifica en el mismo el o los responsables de aplicaciéon del
documento.

- La base legal esta desactualizada: Resolucién 335 de 2015:; Por la cual se modifica parcialmente el
articulo segundo de la Resolucién 5813 del 16 de noviembre de 2011, esta derogada por Resolucién
derogada por el articulo 78 de la Resoluciéon 8660 de 2016.

- Resolucion 7401 de 2014: Por la cual se modifican los articulos 1° y 2° de la resolucién 5813 del 16 de
noviembre de 2011, esta derogada por Resolucion derogada por el articulo 78 de la Resolucién 8660 de
2016.

- Resolucion 3711 de 2012: Por la cual se reglamenta la elaboracion y envio de los informes sobre
actuaciones y recaudos y se sefialan criterios de evaluacién de la gestion consular, esta derogada por
Resolucién derogada por el articulo 11 de la Resolucion 213 de 2017.

3.11 Consulados Moéviles

Se verifico el procedimiento DP-PT-66 “Consulados Mdviles”. Versién 6, publico desde el 11-05-2016,
identificando lo siguiente:

- El alcance del procedimiento no esta definido de acuerdo a los parametros establecidos en la guia de
elaboracién de documentos, no se identifica en el mismo el o los responsables de aplicaciéon del
documento.

- La base legal esta desactualizada: Circular C-DSG-GAUC-14-000095 de noviembre de 2014, esta
derogada.

3.12 Expedicion de pasaporte en Gobernaciones Control Producto No Conforme

De acuerdo a la auditoria externa de calidad realizada por ICONTEC en la vigencia 2016, donde se presenta
la No Conformidad “No se encontrd evidencia de que la entidad haya vinculado la informacion relativa
al control realizado a la expedicién de los pasaportes por parte de las Gobernaciones dentro del SIG”
se verificd el plan de mejoramiento respecto a su avance y aspectos a fortalecer, evidenciando lo siguiente:

v Se recopild informacién disponible del control de la expedicion de pasaportes analizando y
preparando la informacién para que finaimente la Directora (E) la presentara en el comité, esta
informacion también fue remitida mediante oficio a cada una de las gobernaciones con la
retroalimentacién de los planes de mejoramiento que cada uno propuso para la vigencia 2016.

v’ La oficina de Planeacién cont6 con la presencia de las dos sedes de pasaportes y estas a su vez
definieron los dos riesgos y definieron también las actividades.
v" Se vincularon los controles necesarios para la expedicion de pasaportes en las Oficinas expedidoras

ernaciones:
Elaboro: Luis H. Parra FV: 22/09/2015
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-Control del Producto No Conforme

-Satisfaccion del Cliente

-Atencion a PQRSDF

Y definir controles adicionales requeridos para la expedicion de pasaportes en las Oficinas
expedidoras de las Gobernaciones.

v’ Estos controles se van a realizar a través del tablero de control. A la fecha se terminé de realizar la
etapa de adecuacion del Tablero de Control para generar los reportes por lo cual se espera que
finalizado el segundo trimestre del afio.

v’ La matriz definitiva fue remitida por Carolina Zabala el 19 de enero de 2017, sin embargo y debido a
que el proceso de las Gobernaciones fue entregado a la Coordinacion de Pasaportes Calle 53 el 28
de marzo de 2017, se realiza a planeacion una solicitud para modificar el Mapa de Riesgos el 01 de
junio de 2017.

De lo anterior se observa que todas las actividades anteriormente suscritas se han ejecutado dentro
de los tiempos establecidos en el cronograma para tal fin.

4 FORTALEZAS

» Conocimiento del proceso, objetivo y procedimientos por parte de los auditados.

» Buena disposicidn y receptividad del personal auditado.

» Elinterés en el fortalecimiento de la gestion de cada una de las areas auditadas lo cual se evidencia en las
mejoras implementadas y formulacion de planes de mejoramiento.

» Las alertas administrativas que genera el SITAC en el tramite de expedicion de pasaporte a fin de prevenir la
expedicion de un tramite a un usuario que no cumple los requisitos.

» El entrenamiento que se realiza al personal tercerizado para la prestacion de los tramites y servicios de
pasaportes, apostilla y legalizacion en las sedes de Bogota.

» Actualizacion de la estructura de los boletines emitidos por el GIT de Estadistica Consular de acuerdo a las
solicitudes de los coordinadores de asistencia a connacionales, apostilla, visas y pasaportes.

5 OPORTUNIDADES DE MEJORA

En  concordancia con la  publicacibn en la  pagina web de la  cancilleria
http://www.cancilleria.gov.co/ayuda/reporte/encuestas satisfaccion de los informes de resultado de las
encuestas de satisfaccion aplicadas de Atencion Telefénica, PQRSDF, Apostilla y Legalizacion, Visas,
Pasaporte Calle 53 y Pasaporte Calle 98 se sugiere vincular estos informes al acceso de Tramites y Servicios
segun el tramite a fin de facilitar el acceso a la informacion a las partes interesadas.

Ajustar las metas de los indicadores de gestion “Satisfaccion de usuarios - Sede Norte” y “Satisfaccion de
usuarios — Sede calle 53” de acuerdo a la tendencia del proceso.

Unificar la hoja de vida del indicador de gestion “Porcentaje de Producto No Conforme Pasaportes Sede
Norte” y “Porcentaje de Producto no Conforme Pasaportes Sede Chapinero” la férmula del indicador en
ambas hojas de vida usan diferentes términos, a su vez se sugiere actualizar el nombre de la variable del

cto al término “usuarios” y “ciudadanos” respectivamente, teniendo_en cuenta que el
ElatseporrtésdelPSIrBAC dorresponde al nimero de solicitudes tramitadas. FV: 22/09/2015
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Documentar un protocolo a seguir en los casos cuando el usuario olvida los documentos que son de su
propiedad y no son reclamados por el mismo, especialmente con el documento de identidad donde se
contemple un tiempo de retencién por parte del Ministerio para que el usuario reclame el mismo y en caso que
no sea reclamado en determinado tiempo se realice una disposicion de los mismos a fin de no tener
almacenados estos documentos en las oficinas expedidoras de pasaportes y prevenir una disposicién no
adecuada de estos documentos.

Se recomienda unificar el método de trabajo y la informacién que se genera en el tramite de pasaporte para la
sede de Calle 53, Calle 98 y Gobernaciones, con el propésito de evitar reprocesos, optimizar los recursos y
canales de comunicacion, estandarizar las actividades que contribuyen a los objetivos estratégicos de la
entidad e implementacion y mantenimiento del Sistema Integrado de Gestion.

Actualizar el Mapa de Riesgos Integrado (Riesgos de Gestidén y Corrupcion) respecto a la formulacion del
riesgo de cumplimiento “Expedir productos con inconsistencias” el cual se encuentra iterado dos veces en
mapa actualmente, a su vez analizar la formulacién de la causa “Que el tramite no corresponda al solicitado
por el usuario 0 que esté en contra de los requisitos establecidos (apostilla y legalizacién)”, y las causas
“Calidad de la falsificacion de la firma” y “Calidad de la falsificacién del documento” identificadas en el riesgo
“Apostillar o legalizar documentos con firmas no fidedignas” a fin de evitar duplicidad en la informacién.

Documentar el Control Preventivo de las alertas administrativas que genera el SITAC a fin de prevenir la
expedicién de pasaportes por las diferentes oficinas expedidoras cuando el usuario presenta documentos
falsos 0 adulterados.

Incluir aclaracién en la pagina web de la cancilleria en el acceso de trdmites y servicios, Apostilla y
legalizacion en linea, ¢Qué es Legalizacion? Aclaracion a que hace referencia el término “paises amigos”, a
su vez se debe dar més funcionalidad a la informacién publicada en la pagina referente al tramite haciendo
uso de un lenguaje claro que permita entender de forma sencilla como realizar el mismo.

Verificar el Mapa de Riesgos Integrado (Riesgos de Gestién y Corrupcidn) el riesgo de Corrupcion “Filtrar
Informacién confidencial a particulares a cambio de beneficios para los servidores del Grupo de Estadisticas
Consulares y Analisis de Informacidn”, respecto al control preventivo “CP. Agregar una funcion en los
memorandos de designacion de funciones de los Servidores del Grupo de Estadistica, correspondiente a la
confidencialidad de la informacién que se maneja” teniendo en cuenta que agregar la funciéon al Grupo de
Estadistica es una accidn que se genera una sola vez.

Establecer y documentar en el procedimiento DP-PT-162 Reportes de Estadisticas Consulares, lineamientos
respecto a los tiempos de entrega de los Boletines Estadisticos a las partes interesadas.

Se recomienda realizar la actualizacién de documentos conforme al Plan de Trabajo de actualizacién del
Sistema Integrado de Gestion comunicado el 14 de febrero del 2017 a las areas, es importante tener en
cuenta los lineamientos definidos en la guia de elaboracion de documentos GD-GS-01y en el procedimiento
de control de documentos GD-PT-02 vigentes para realizar dicha actualizacion.

Elaboré: Luis H. Parra FV: 22/09/2015
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6 NO CONFORMIDAD

Numeral o

requisito MECI - :
ITEM CALIDAD DESCRIPCION

Se evidencio de manera transversal al proceso de Servicio al Ciudadano la
desactualizacion de los procedimientos los cuales se les realizd prueba
documental, incumpliendo lo establecido en el procedimiento GD-PT-02
“Control de Documentos”, en las politicas de operacion difusion/socializacion
del documento modificado y el numeral 4.2.3 de las normas NTCGP 1000:
2009 e ISO 9001:2008, literal b) y c) revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

Evidencia Documental:

Numeral 3.10 Grupo Interno de Estadistica Consular El procedimiento
DP-PT-162 “Reportes de Estadisticas Consulares” se encuentra
desactualizado, la base legal Resolucién 335 de 2015; la Resolucién 7401de
2014 derogadas por la Resolucion 8660 de 2016 y la Resolucién 3711 de
2012 derogada por la Resolucién 213 de 2017 y

Numeral 3.11 Grupo Interno de Asuntos Consulares base legal del
procedimiento DP-PT-66 “Consulados Mdéviles “Resolucion 7363 del 28 de
4.2.3 Control de | octubre 2014 derogada por la Resolucion 32 F de 2017 y la Circular. C-
1 Documentos DSG-GAUC-14-000095 de noviembre de 2014

Numeral 3.9 Grupo Interno de Apostilla y Legalizacion

Se evidencia que el formato SC-FO-100 “Recepcion y entrega de
documentos en la oficina de apostilla y legalizaciones”, no es de alcance
teniendo en cuenta que el tramite se realiza en linea

Base legal: Resolucion 7144 de 2014 derogada por la Resolucion 3269 de
junio 14 de 2016 publicada en la pagina de tramites del Si Virtual.

Numeral 3.7 Se evidencié de acuerdo a la informacién, los siguientes
Grupos:

Estadistica Consular; Asuntos Consulares; Apostilla y
Legalizacion: No realizan la difusién de los documentos actualizados
correspondientes a los periodos del 3 y 4 trimestre de 2016.

Pasaportes Calle 53 y Pasaporte Calle 98: No realizan la difusion de

| |a totalidad de los documentos de forma oportuna.
Elaboro: Luis H. Parra | FV: 2270972075
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7 CONCLUSIONES DEL INFORME

Si bien se evidenciaron debilidades en la oportuna actualizacion de los documentos que fueron objeto de
prueba documental, se concluye los procesos de Servicio al Ciudadano, Desarrollo de la Politica Exterior y
Mejora Continua se desarrollan cumpliendo con los lineamientos definidos por la Entidad y los requerimientos
exigidos en las normas NTCGP 1000:2009, ISO 9001:2008. los procesos evidencian el cumplimiento de sus
objetivos, los cuales se encuentra debidamente alineado a los objetivos institucionales.

Asimismo, se observd que se estan realizando las actividades incluidas en el Plan de Trabajo para la
actualizacion de la norma 1SO 9001:2015 y que son de responsabilidad de los procesos.

(Original Firmado)

Claudia Prada Pico
Auditor Lider

(Original Firmado)

Eliana Prada Beltran
Auditor
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