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Estrategia, mecanismo,
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Actividades

Publicacién

Actividades realizadas

enero-31

abril-30

agosto-31

diciembre-31

Responsable

Anotaciones

Mapa de riesgos de
corrupcion

Actualizar el mapa de
riesgos de corrupcién para
la vigencia 2014

ene-31

En reuniones realizadas durante el mes de enero de 2014, por la Oficina Asesora de
Planeacion y Desarrollo Organizacional con los responsables de cada proceso y/o el personal
designado y los gestores de cambio, se actualizé el mapa de riesgos de corrupcion bajo la
metodologia establecida por la Secretaria de la Transparencia de la Presidencia de la
Republica y dentro de los términos legales se publicé en la pagina web del MRE y su Fondo
Rotatorio. Este mapa se encuentra publicado en la pagina web del Ministerio en el link
http://iwww.cancilleria.gov.co/sites/default/files/DocEstrategicos/2014/mapa_de_riesgos_de_cor
rupcion_2014_0.pdf

Oficina Asesora de Planeacion
y Desarrollo Organizacional /
Todos los Procesos

Revision de la Politica de
Administracién del Riesgo

ene-31

En comité de Coordinacion de Control Interno realizado en el mes de enero de 2014, se reviso
la Politica Integral de Administracion del Riesgo y se ratifico para la vigencia 2014.

Oficina Asesora de Planeacion
y Desarrollo Organizacional /
Comité Directivo

Estrategia
Antitramites

Determinar los tramites y
servicios a intervenir para
racionalizar la accién del

usuario con la Entidad

ene-31

La Direccién de Asuntos Juridicos Internacionales a través del Grupo Interno de Trabajo de
Nacionalidad, identifico durante la vigencia 2013, que se debian intervenir los tramites de
"Nacionalidad colombiana por adopcién”, "Renuncia a la nacionalidad Colombiana",
"Recuperacion de la Nacionalidad colombiana" y "Certificados de antepasados nacionalizados
0 no como colombianos por adopcién”, con el fin de racionalizar la interaccién con los usuarios.
En este sentido durante lo corrido de 2014 se adelanto una reunién con la Direccion de Gestion
de Informacién y Tecnologia a efectos de revisar el aplicativo para los tramites de nacionalidad
y a su turno establecer una retroalimentacion. De conformidad con lo acordado se remitieron
los formatos actualizados a efectos de renovar los formatos para dicho aplicativo.

Direccién de Asuntos Juridicos
Internacionales

Para la vigencia 2014, el Ministerio de Relaciones Exteriores suscribio siete (7) actividades en
el Plan de Accion de Racionalizacion de Tramites, sobre las cuales, a la fecha, se ejecutaron al
100% cinco (5) de ellas, a saber:

"Implementar pagos muiltiples para solicitudes en linea", para esta actividad se realizo la
implementacion de pagos multiples para solicitudes en linea.

"Expedicion de Certificado de Permanencia en el Exterior", para esta actividad se realizo la
implementacion del modulo para la Expedicion del Certificado en linea de permanencia en el
exterior.
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Ejecutar el Plan de Accion "Verificar la funcionalidad de adquisicion de la Nacionalidad colombiana por adopcién”, para ln'?;:‘::;?gndefeiﬁ’” ?: ,
de Racionalizacion de Ene-31 |esta actividad se realizo la verificacion para la adquisicion de la Nacionalidad Colombiana. Direccién de Azumos Jzﬁdms
tramites "Verificar la funcionalidad de renuncia a la Nacionalidad colombiana”, para esta actividad se Internacionales

realizo la verificacion para la renuncia a la Nacionalidad Colombiana.
"Verificar la funcionalidad de recuperacion de la Nacionalidad colombiana”, para esta actividad
se realizo la verificacién para recuperacién de la Nacionalidad Colombiana.

Respecto de las dos actividades restantes "Articular 4 actores claves en la expedicion de
documentos electrénicos” e "Implementar Certificados de Nacionalidad linea", se resalta que la
segunda tiene fecha de inicio el 4 de agosto de 2014 y la primera se adelanto pruebas con la
Procuraduria General de la Nacion de la implementacién de los documentos expedidos para
apostilla y legalizacion.

Desde la Oficina Asesora de Planeacion, se llevé a cabo el disefio de una propuesta de
estrategia de rendicion de cuentas del Ministerio y su Fondo Rotatorio “Ta haces parte de un
mejor pais” para la vigencia 2014. Para tal fin, se revisaron distintas estrategias de rendicién de
cuentas, la guia de Lineamientos para la Rendicion de Cuentas a la Ciudadania por las
Administraciones Territoriales, la cartilla de Audiencias Publicas en la Ruta de la Rendicion de

Cuentas a Ig CluQadan:a 'dt.e la {\dministracmn Publica Nacional, y ad_emas, se I_ievo a cabo una Oficina Asesora de Planeacion /
encuesta al interior del Ministerio sobre el tema. Con base a lo anterior, se realizé una matriz Centro Integral de Atencion al
DOFA sobre la entidad frente al proceso de rendicion de cuentas. A partir de esto, se Ciudadano / Grupo Interno de

Trabajo Prensa / Grupo Interno

establecieron las acciones necesarias para realizar la rendicion de cuentas con la ciudadania ik
de Trabajo de Comunicaciones

PCHIEGAT S RaINIEG B en la vigencia 2014, dando cumplimiento a los lineamientos de los componentes de

rendicién de cuentas del Ene-31 |. f ion. dial . . Internas y Externas / Grupo

Miiistario informacion, dialogo e incentivos. _ ' § _ o Interno de Trabajo Colombia
Posteriormente, la propuesta de la Oficina fue puesta a consideracion del Viceministerio de Nos Une / Oficina Asesora
Relaciones Exteriores, Viceministerio de Asuntos Multilaterales, Secretaria General, Direccién Juridica Interna / Grupo Interno
de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano, Direccion de Gestion de de Trabajo Licitaciones y

Informacién y Tecnologia, Direccién de Talento Humano, Oficina Asesora Juridica Interna, Gonhpise

Grupo Interno de Trabajo de Bienestar y Capacitacion, Grupo Interno de Trabajo de Prensa,
Grupo Interno de Comunicaciones Internas y Externas, Programa Colombia Nos Une y Centro
Integral de Atencion al Ciudadano (CIAC). Los anteriores, enviaron sus comentarios y
sugerencias para mejorar el documento, cuando lo consideraron necesario y con base en estos
se ajusto la propuesta.
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Publicacién Actividades realizadas
Estrategia, mecanismo,
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Enero-31 Abril-30 Agosto-31 Diciembre-31
En cuanto a la implementacion de la Estrategia de Rendicion de Cuentas del Ministerio de
Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio “Tt haces parte de un mejor pais” para la vigencia
2014, a la fecha se han dado presentado avances en cuanto al Componente 1 (Informacion) y
el Componente 2 (Dialogo), en las siguientes actividades:
1. Actualizar de forma permanente la informacién de la Entidad en los sitios web oficiales.
La actualizacion de la informacion publicada en los sitios web oficiales de la Cancilleria, se
hace de forma constante a través de los Webmasters del Grupo Interno de Trabajo de Prensa.
2. Atender de manera eficaz y eficiente las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Denuncias (PQRSYD)de la ciudadania.
» Reclamos: A 29 de abril de 2014, se recibio un total de 1406 solicitudes de reclamo, de las
cuales 1316 ya fueron resueltas, 79 se encuentran pendientes por contestar debido a que las
solicitudes no eran lo suficientemente claras, por lo que se necesita mas informaciony 11 se
encuentran pendientes para dar respuesta por alguna dependencia de la Cancilleria. Oficina Asesora de Planeacion /
« Felicitaciones o agradecimientos: A 29 de abril, se recibié un total de 238 felicitaciones y Gttt i Assci
- : i Ciudadano / Grupo Interno de
agradgcumlentos por pane de _la_gudadama. . Trabajo Prensa / Grupo Intemo
bilementer ia selulsia » Quejas: A 29 de abril, se recibié un total de 85 quejas de las cuales 78 ya fueron resultas, 5 de Trabajo de Comunicaciones
. s pemens 9 Ene-31 |[se encuentran pendientes por contestar debido a que las solicitudes no eran lo suficientemente Internas y Externas / Grupo
Estrategia rendicién |de rendicion de cuentas . : " ; Int de Trabajo Colombi
d ta claras, por lo que se necesita mas informacién y 2 se encuentran pendientes para dar nterno de lrabajo Lolombia
e cuentas ; P Nos Une / Oficina Asesora
respuesta por alguna dependencia de la Cancilleria. bt
+S ias: A 29 de abril, se recibi6 un total de 71 sugerencias de las cuales 68 ya fueron sipiction Uafn] Heupn dnesno
ugerencias. v S€ ug 2l y de Trabajo Licitaciones y
resultas, 2 se encuentran pendientes por contestar debido a que las solicitudes no eran lo Contratos
suficientemente claras, por lo que se necesita mas informacion y 1 se encuentran pendientes
para dar respuesta por alguna dependencia de la Cancilleria.
~
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« Derechos de peticion: A 29 de abril, se recibié un total de 62 solicitudes de Derecho de
Peticion, de las cuales 57 ya fueron resultas, 2 se encuentran pendientes por contestar debido
a que las solicitudes no eran lo suficientemente claras, por lo que se necesita mas informacion
y 3 se encuentran pendientes para dar respuesta por alguna dependencia de la Cancilleria.

3. Elaboracién de la normatividad por parte del Ministerio.

Para dar cumplimiento a esta actividad, desde la Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo
Organizacional, se solicitd la creacion del correo electronico
proyectosnormativos@cancilleria.gov.co el cual se encuentra bajo la administracion de uno de
los asesores de la oficina. A la fecha, no se han publicado Proyectos Normativos, sobre los
cuales la ciudadania pueda hacer comentarios.

Establecer la estrategia de
atencién a connacionales
en situaciones de crisis

Ene-31

En cuanto a la estrategia de atencion a connacionales en situaciones de crisis, el Ministerio
viene trabajando en dos aspectos.

El primero tiene que ver con la forma en al que el Ministerio se comunica internamente (Con la
Embajada o Consulado donde ocurri6 la situacion de crisis) y hacia el exterior (Medios de
comunicacion, familiares en Colombia y partes interesadas), al respecto se tiene elaborado el
primer borrador con la informacion del Grupo Interno de Trabajo de Comunicaciones Internas y
Externas y se esta a la espera de los insumos de los grupos de Prensa y Centro Integral de
Atencion al Ciudadano para finalizar su elaboracion.

El segundo aspecto tiene que ver con la atencién propia que se presta a los connaciones que
se encuentren en situacion de vulnerabilidad o crisis. En este sentido se elabord el borrador del
documento "ASISTENCIA A CONNACIONALES EN SITUACION DE RIESGO Y/O
VULNERABILIDAD QUE REQUIERAN ATENCION HUMANITARIA DE EMERGENCIA" junto
con el Grupo Interno de Trabajo de Asistencia a Connacionales, en este documento se plantea
un modelo de estrategia frente a diferentes riesgos para generar una respuesta planeada ante
cualquier crisis en comunicacién que intente interrumpir la mision y la vision del Ministerio de
Relaciones Exteriores. Este documento se encuentra en revision por parte de la Direccion de
Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano, después de las observaciones
realizadas por la Oficina Asesora de Planeacién y Desarrollo Organizacional.

Direccion de Asuntos
Migratorios, Consulares y
Servicio al Ciudadano / Centro
Integral de Atencion al
Ciudadano / Grupo Interno de
Trabajo Prensa / Grupo Interno
de Trabajo de Comunicaciones
Internas y Externas
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Enero-31

Abril-30
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Mecanismo para
mejorar la atencién
al ciudadano

Elaborar el diagnoéstico
para conocer la viabilidad
de ampliar los mecanismos
de dialogo con la
ciudadania en general y
connacionales en el
exterior

Ene-31

Durante el primer trimestre de 2014 se indeintificaron las siguientes debiliades en cuanto al
contacto con los ciudadanos, a través de los diferentes medios de comunicacion

1. 8 lineas de atencidn internacional gratuitas no son suficientes para el cubrimiento de la
poblacién colombiana en el exterior en la prestacion de servicios como informacion de tramites
del Ministerio.

2. El porcentaje promedio de participacion de los paises de donde nos contactan los usuarios
de los primeros trimestres del afio 2012 al 2014, correspondié al 75% para Colombia, el 12%
para Estados Unidos, el 3% a Venezuela y el 6% para otros paises. Esta ultima cifra
indeterminada permitid detectar una posible falta de cubrimiento de atencion telefonica. Las
llamadas cuya marcacion se dirigian a las oficinas consulares son enrutadas al Centro Integral
de Atencion al Ciudadano por aval de la Secretaria General, cuando no se contestan o existen
colas de servicio. Este hecho generador se utilizé como evidencia para la formulacion de un
nuevo canal de atencién igualmente gratuito.

3. El crecimiento de videollamadas recibidas entre el afio 2013 y el primer trimestre del 2014
del 175% a raiz de la promocién por parte de la canciller de este canal gratuito utilizado via
Internet a partir de agosto de 2013 para recibir denuncias de trafico ilegal de migrantes.

4. Del total de quejas y reclamos recibidas por parte de los ciudadanos en el que manifiestan
no poder comunicarse con las oficinas consulares para obtener informacion de tramites y
servicios, en el 2013 se reportaron 58 peticiones. Lo reportado en el primer trimestre figuran 46
reclamos sobre este particular. Este indicador igualmente permitio fijar la estrategia.

Con ocasién de cerrar dichas brechas, el Ministerio implemento un nuevo mecanismo de
atencion denominado “Audio-llamada” que funciona a través de Skype, diferente a la Video-
llamada tradicional que se habia venido manejando y que continia en uso bajo el rol de video-
llamada. El usuario podra encontrar esta opcion en las paginas web de la Cancilleria y los
Consulados, que le permitira comunicarse con la entidad desde Colombia o el exterior de
forma gratuita.

Adicionalmente, el Centro Integral de Atencién al Ciudadano se encuentra en proceso de
implementacion de un nuevo mecanismo a través de la plataforma de gestion Aspect, que
hace referencia a la integracion del chat que ahora permitira que en alta demanda, se
dispongan de mas licencias para que mas orientadores se comuniquen con los ciudadanos.

Direccion de Asuntos
Migratorios, Consulares y
Servicio al Ciudadano / Grupo
Interno de Trabajo de Colombia
Nos Une / Centro Integral de
Atencion al Ciudadano / Grupo
Interno de Trabajo Prensa

A
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Publicaciéon Actividades realizadas
Estrategia, mecanismo, ; ; £ bl Ahatact
medida, etc.
Enero-31 Abril-30 Agosto-31 Diciembre-31
Articular los lineamientos La articulacién de los lineamientos de Gobierno en Linea y el enfoque de la estrategia de S B
de Gobierno en Linea y el Servicio al Ciudadano se ve reflejado en el cumplimiento del plan de accién de la Direccion de EisCHOH 8 DEIE e
- o . 2 S Informacién y Tecnologia /
enfoque de la estrategia de| Ene-31 |[Gestion de Informacion y Tecnologia, toda vez que las actividades programadas par a la Centro Integral
Servicio al Ciudadano del vigencia 2014 tienen dicho propésito. En este sentido la actividad presenta un cumplimiento del de Atencion al Ciudadano
Ministerio 28,56%.
Teniendo en cuenta los mecanismos utilizados para que la informacion acerca de tramites y
Disponer mecanismos de servicios sea de facil acceso para los ciudadanos, el Centro Integral de Atencién al Ciudadano
informacion actualizada dispone la informacion de interés para los usuarios por medio de las pantallas informativas que Centro Integral de Atencion al
para los ciudadanos, en Ene-31 |se tienen distribuidas en las oficinas de atencién al publico tales como Pasaportes, Visas e Ciudadano / Grupo Interno de
relacion a los tramites y Inmigracion y Apostilla y Legalizaciones y asi mismo se mantiene actualizada de forma Trabajo Prensa
servicios del Ministerio constante la informacién sobre tramites y servicios en las paginas web del Ministerio de
Relaciones Exteriores.

Cargo:
Nombre: Liz Alexy Jerez

Consolidacion del
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