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Durante el segundo cuatrimestre de! afio se actualizaron los mapas de riesgo asi:
Mapa y Plan de Manejo de Riesgos por Proceso: El 18 de junio se actualizo a la versién 4 y el 20 de Agosto a la versién 5 Oficina Asesora de
Actualizar el mapa de Mapa y Pian de Manejo de Riesgo de Gestion Institucional: El 18 de junio se actualizo a ta version 2 y el 20 de Agosto a la version 3 Planeacion y
riesgos de corrupcion ene-31 |Mapa de Riesgos de Corrupcion censolidado y por Proceso: E! 18 de junio se actualizo a la version 4 y el 20 de Agosto a la version 5 Desarrallo
para la vigencia 2014 Organizacional /
Mapa de Como evidencia se adjuntan los mapas de riesqo vigentes a Ia fecha: Mapa y Plan de Manejo de Riesqos por Proceso. Version 5 {20-08-| Todos los Procesos
riesgos de 2014).x1s; Mapa y Plan de Manejo de Riesgo de Gestién Institucional. Version 3 (20-08-2014) (2).x!s; y Mapa de Riesgos de Corrupcion
corrupcién consofidado y por Proceso. Versién 5 {20-08-2014) (2}.xisx
Oficina Asesora de
Revision de la Politica Planeacion y
de Administracion del ene-31 {Esta actividad se cumplié en el primer cuatrimestre del afo Desarrollo
Riesgo Crganizacional /
Comité Directivo
Determinar los
trani':::;s\r\;ier:r\nac;;)s a Direccion de Asuntas
P ene-31 |Esta actividad se cumplid en el primer cuatrimestre del afio Juridicos

Internacicnales
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En el segundo cuatrimestre de 2014 se programé la ejecucion de dos actividades, las cuales presentan los siguientes avances:

1. Articular cuatro actores claves en la expedicion de documentos electrénicos: la Secretaria de Educacitn y &l Ministerio de Relacienes
Exteriores redefinieran el servicio, para incluir €l proceso de revision y aprobacién del documento. EI Ministerio de relaciones Exteriores se
encuentra a la espera de la aprobacion de los ajustes por parte de la Secretaria de Educacién, para proceder a la implementacion
correspondiente.

Avance 40%.

2. implementar Certificados de Nacionalidad finea: S e realizo la digitalizacidn de Resoluci6n de Inscripcion y Actas de Nacionalidad. Avance
5%.

Como evidencia se adjuntan los correos "RV Documento y Notificacion™ v “RE: Solicitud diligenciamiento formato seguimiento a fas
estrategias del Plan anticorrupcion y atencién al ciudadano”
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ene-31

El Ministerio de Relaciones Exteriores actualizd la Estrategia de Rendicion de Cuentas "Tu haces parte de un mejor pais’, incluyendo las
observaciones presentadas por los diferentes grupos de interés.

Evidencia: Estrateqgia de Rendicidn de Cuentas 2014
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En cuanto a la implementacién de la Estrategia de Rendicién de Cuentas “Tu haces parte de un mejor pais” del Ministerio de Relaciones
Exteriores y su Fondo Rotatario, para la vigencia 2014, a la fecha se han realizado las siguientes actividades:

Componente 1: Informacidn para la rendicién de cuentas con la ciudadania.

+ Disefio de una cartilla de tips dirigida a los servidores publicos.

» Brindar asesoria respecto a tramites v servicigs; Se brindé un total de 165.321 asesorias a los diferentes grupos de interés, a través de
atencion telefdnica, chat, video llamada, correo electronico, correos de presidencia y urna de cristal.

- Recepcion y atencién de PQRS: Solicitudes recibidas y tramitadas a través del CIAC: 2665; Total de reclamos: 1965; Total quejas: 126; Total
derechos de peticidn: 83; Total sugerencias: 108; Total felicitacicnes y/o agradecimientos: 385,

+ Divulgacién de los mecanismos de participagién: En ese sentido, se han realizado dos acciones: 1. Actualizacién de la Guia de participacién
Ciudadana; 2. Divulgacion de los mecanismos de participacion con la ciudadania, a través de las salas de atencidn: 234.246 ciudadanos
informados en estas salas.

Compenente 2: Dialogo y refroalimentacion para la rendicién de cuentas con la ciudadania

* Realizacidn de foros con la comunidad de colombianos en el exterior: Cinco foros realizados en total con la participacidn de 2.847 personas
» Elaboracién de la ngrmatividad por parte del Ministerio: Publicacion de un proyecta de adicién al Aniculo 19 del Decreto 2148 de 1981 y su
memoria justificativa.

Componente 3: Incentivos.
* Disefio de la encuesta v Ia ficha técnica para la pricrizacion de temas a tratar en la rendicién de cuentas a la ciudadania.
- Diseno de la_encuesta vy la ficha técnica para conecer el nivel de satisfaccidn de la ciudadania con el proceso de rendicion de cuentas.

Como evidencia se adjunta: 1 Borrador de |a cartilla de Tips; 2 Cifras de Informacion de Tramites del Primer Semestre del afio 2014: 3
Correo electronico con las estadisticas de los resultades obtenidos por el CIAC; 4. Correo electronico con las estadisticas de los
resultados ohtenidos por el CIAC; 5. Evidencia: 8 Informacion de 1os resultados obtenidos por el Programa Colombia Nos Une; 6.
Memorando solicitud de publicacién proyecto de Adicién del Decreto 2148 de 1991 Direccién de Protocolol ANEXO MEMORIA
DESINTEGRACION 2014/ ANEXO PROYECTO MODIFICACION DECRETO 2148 DE 1991/ Memorando publicacién provecto adicién del
Decreto 2148 de 1991 v memoria justificativa/ Memorando publicacién proyecto adicién del Decreto 2148 de 1991 ¥_memoria
justificativa informando a la Direccién de Protocolo/ Memorando informando a Protocolo el retiro del Proyecto Normative de la pagina
web; 7. Solicitud capacitacidn al DAFP; 8. Encuesta priorizacién de temas; 9. Encuesta de satisfaccién.
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El Ministerio de Relaciones Exteriores documentd la atencin que se presta a los connaciones que se encuentren en situacidn de vulnerabilidad Migratorios,
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Durante el sequndo cuatrimestre de 2014 se identificaron los siguientes aspectos a mejorar en cuanto al contacto con los ciudadanos, a través
de los diferentes medios de comunicacion

1. La necesidad de crear un medio de comunicacion adicional para los usuarics que asisten a realizar sus tramites a las Oficinas de Atencion de
ésta entidad.

2. La inmediatez que requerian los usuarios en la informacién del tramite que estaban realizando.

3. Ofrecer un servicio de informacian en tiempo real a los usuarios, respecto a costos y reguisitos.

4. Brandar apayo a las oficinas de atencion a usuarios (orientadores de sala), ya que los usuarios se acercaban a éstas a solicitar informacidn
para posteriormente realizar su tramite y adicionaimente, usuarios que requerian informacién de framites llevados a cabo por otras oficinas de
atencion a usuarios.

Teniendo en cuenta las necesidades identificadas, el Ministerio de Relaciones Exteriores implementd un nuevo mecanismo de atencidn
denominado “Linea Azul” que se encuentra funcionando en las Oficinas de Pasaportes Bogotd, que permite brindar atencién en tiempo real a los
usuarios que requieren informacién acerca del tramite de pasaportes, visas, apostilla, legalizaciones y trémites en Consulados, entre otros.

Las interacciones resultantes de éste medio de comunicacion, son atendidas per et Centro Integral de Atencion al Ciudadane — CIAC, y desde el
dia 28 julio de 2014, fecha desde la cua! se implementd, se han atendido 142 interacciones.

Adicionalmente, el Centro Integral de Atencion al Ciudadano se encuentra en proceso de implementacion de un nuevo mecanismo a traveés de la
plataforma de gestidn Aspect, que hace referencia a la integracion del chat que ahora permitird que en alta demanda, se dispongan de mas
licencias para que mas orientadares se comuniquen con les ciudadanos.

En lo referente a los colombianos en el exterior y con el fin de avanzar en la elaboracion del diagndstico para conacer la viabilidad o no de
ampliar los mecanismos de didlogo con los connacionates en el exterior en 1o referente a los servicios y ofertas propias de Colombia Nos Une, se
desarrolld una encuesta de consumo digital de los colombianos en el exterior, en la cual participaron 2.377 colombianos en el exterior.

Segln los resultados de la misma, el uso diario del internet por parte del 84.22% de los encuestados permite establecer la necesidad de
privilegiar este canal en la interlocucion de Colembia Nos Une con los connacicnales, mas aidn cuando el 79.94% sefald el uso de internet para
buscar informacion general o de intereses personales, el 70.12% para visitar redes sociales y el 65.17% para visitar sitios de noticias, actualidad
o deportes, entre otras actividades.

En esta medida, las estrategias utilizadas hasta la fecha son suficientes toda vez que el portal RedEsColombia cumple con las expectativas de la
comunidad al generar contenidos acordes con las necesidades expresadas por los colombianos en el exterior.

En lo referente a la realizacion de Ferias de Servicios, las encuestas de satisfaccion han demostrado la eficiencia de éstas como mecanisma de
difusion de servicios a la comunidad, lo cual hace necesario que se mantengan las mismas a futuro.

Como evidencia se adjunta: Presentacién resultados de la encuesta, ACTA DE REUNION EN LA QUE PARTICIPO EL CIAC, Correos
implementacién Chat MENSAJE 4, Correos Implementacion Chat MENSAJE 1, Correos Implementacion Chat MENSAJE 2, Correos

lmpiementacién Chat MENSAJE 3, Correos Implementacion Chat MENSAJE 5, INFORMES DE LAS INTERACCIONES LINEA AZUL,
Correos Implementacién Chat MENSAJE 6, LINEA AZUL
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La articulacién de los lineamientos de Gobierno en Linea y el enfoque de |a estrategia de Servicio al Ciudadano se ve reflejado en el
cumplimiento del plan de accién de la Direccidn de Gestién de Informacidn y Tecnalogia, toda vez que las actividades programadas par a fa

Direccion de Gestidn
de informacién y
Tecnologia / Centro

y servicios del

quincenalmente, con el fin de asegurar que se encuentre actualizada

enfoque de la ene-31  |vigencia 2014 tienen dicho proposito. En este sentido la actividad presenta un avance del 49,44%.
: . Integral
estrategia de Servicio de Atencion al
al Ciudadano del Como evidencia se adjunta Correo SEGUIMIENTO AL PLAN DE ACCION INSTITUCIONAL - 30 de junio de 2014. Ciudadano
Ministerio

Teniendo en cuenta los mecanismaos utilizados para que la informacién acerca de tramites y servicios sea de facil acceso para los ciudadanos, el

Centro Integral de Atencién al Ciudadano dispane la informacion de interés para los usuarios por medio de las pantallas informativas gue se
Dispaner mecanismos tienen distribuidas en las oficinas de atencién al pblico tates como Pasapaortes, Visas e Inmigracion y Apostilla y Legalizaciones y asi mismo se
de informaaion mantiene actualizada de forma constante la informacion sobre tramites y servicios en las paginas web del Ministerio de Relaciones Exteriores. Gentro integral de
Eﬁg:gﬁgas p:r:a los ene-a1 Adicianalmente el Ministerio de Relaciones Exteriores tiene la totalidad de sus tramites y servicios publicados en el Portal del Estado Colombiano Ciuﬁ:;ﬁf? é:u o
relacién a Ic;s tramites fwww.gobiernoenlinea.gov.co). La informacién es registrada a través del aplicativo Sistema Unico de Informacién de Tramites-SUIT y se revisa Interno de P

Trabajo Prensa

Consolidacién del
documento:

Nombre:

Firma:

Ministerio Comog evidencias se adjunta correo Ajustes en pagina web; Publiacion_Trémites en el SUIT Mayo 15 de 2014; Publiacién Tramites en ef
SUIT MAYO 26 DE 2014; Publiacién Trimites en el SUIT Junio 24 de 2014; Revisién SUIT Julio 9 2014; Revisién SUIT Juiio 31 2014;
Revision SUIT Agosto 15 2014; v Revisién SUIT Agosto 28 2014
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