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1. INFORMACION GENERAL

Proceso: Servicio al Ciudadano

Dependencia: GIT Pasaportes Calle 53 y Sede Norte
Tipo de auditoria o seguimiento: | Auditoria de Calidad y Ambiental
Fecha entrega del Informe 29/03/2021

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

Verificar que las actividades asociadas al proceso de Servicio al Ciudadano, del Ministerio de Relaciones Exteriores
y su Fondo Rotatorio, se desarrollen cumpliendo con los requerimientos de las normas 1ISO 9001 y 14001 de 2015y
demas requisitos de la entidad. Igualmente, verificar la aplicacion de los lineamientos transversales establecidos en
los procesos de Mejora Continua y Gestion Documental.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

La auditoria abarca el proceso de Servicio al Ciudadano aplicando las actividades relacionadas con los GIT de
Pasaportes calle 53 y Sede Norte durante el periodo comprendido entre el 01 Julio de 2020 y el 01 de marzo de
2021. La auditoria se realizara del 18 al 19 de marzo de 2021 de acuerdo con los requisitos aplicables al proceso de
la norma ISO 9001:2015 & I1SO 14001:2015, comprendera el ciclo PHVA de la caracterizacion del proceso, los
documentos asociados al proceso y sus procedimientos. La auditoria se desarrollard teniendo en cuenta el
procedimiento MC-PT-12 Auditorias internas a los sistemas de gestion ejecutadas por la segunda linea de defensa.

4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

La auditoria se ejecutd virtualmente a través de teams entre el 18 y 19 de marzo de 2021 y se evaluaron las actividades
desarrolladas, incluyendo lineamientos de los procesos de Mejora Continua, durante el periodo comprendido entre el
01-07-2020 y el 01-03-2021.

La auditoria se realizé de acuerdo con el ciclo PHVA de la caracterizacion del proceso de Gestién Documental, SC-PR-
08, version 11, vigente desde el 31 de julio de 2020; los procedimientos del proceso; los documentos asociados y los
requisitos aplicables al proceso de las normas ISO 9001 y 14001 de 2015.

Se realiz6 entrevista a los equipos de trabajo GIT de Pasaportes Calle 53 y Sede Norte. y se efectu6 la revision digital
de la documentacion incluida en el Sistema Maestro asociada a las actividades claves del proceso, tales como
Indicadores de gestion, analisis de datos, plan anticorrupcién y atencidn al ciudadano, planes de mejoramiento, mapa
de riesgos y autoevaluacion.

Se verificd de manera transversal los requisitos de los procesos de Mejora Continua de acuerdo con la Caracterizacion
del Proceso de Mejora Continua, MC-PR-17, versidn 14, vigente desde el 12 de marzo de 2021. Y la Caracterizacion del
Proceso de Gestidn Documental, GD-PR-14, version 12, vigente desde el 11 de septiembre de 2019.
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La prueba documental verifico los lineamientos establecidos en las normas de calidad, la guia de elaboracion de
documentos, el procedimiento de registro y control de documentos, vigencia de la base legal, cumplimiento de las
politicas de operacion, actividades y controles establecidas en los mencionados documentos.

4.1. Caracterizacion del Proceso: Los GIT de Pasaportes son responsables de ejecutar actividades identificadas en el
ciclo PHVA descrito en la caracterizacién del proceso Desarrollo de la Politica Exterior, SC-PR-08, version 11, vigente
desde el 31 de julio de 2020.

Que de acuerdo con el objetivo que se tiene en la caracterizacion del proceso las oficinas de Pasaportes Calle 53 y
Sede Norte se relacionan con el objetivo estratégico de la entidad No 7 el cual tiene como propésito el de Fortalecer
profesional e institucionalmente al Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio para el desarrollo de una
gestién transparente, asi como mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad del Sistema Integrado de Gestion.

PLANEAR

Formular actividades para el Plan Anticorrupcion y Atencién al ciudadano, los GIT de Pasaportes Calle 53 y Sede Norte
no cuentan con actividades en los Planes de Accién, sin embargo, el grupo auditor identifico que las oficinas de
pasaportes se encuentran involucradas en dos de las actividades de los Planes de Acci6n en la cual la Direccion de
Asuntos Migratorios Consulares y de Servicio al Ciudadano es responsable, es importante que las areas de Pasaportes
conozcan e identifiquen las actividades en las cuales participan directamente en su ejecucion.

Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano:

De acuerdo con el Informe de Cumplimiento del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano 2020, Los GIT de
Pasaportes Calle 53 y Sede Norte suscribieron 2 actividades en el componente “Rendicién de Cuentas” las cuales a
31/12/2020 fueron cumplidas al 100% relacionadas con:

e Publicar cuatrimestralmente el informe de resultados de la encuesta de satisfaccion de los usuarios de
pasaportes en Bogota, en el sitio web oficial de Cancilleria

e Publicar cuatrimestralmente el resultado del indicador de satisfaccion al usuario de las oficinas de pasaportes
de Bogota, Sede Norte y Calle 53, en el sitio web oficial de Cancilleria.

Para el 2020 la Direccion de Asuntos Migratorios Consulares y Servicio al Ciudadano suscriben una actividad en el
componente de “Racionalizacion de Tramites” relacionada con: La implementacién del Pasaporte en linea, que para el
tercer cuatrimestre lleva un 90%, de avance, en el proceso de implementacion de la mejora de la solicitud de la mejora
del pasaporte en linea los GIT de Pasaportes participan de forma articulada con la DIGIT y la Direccion para gestionar
la pronta aplicacion de este nuevo servicio.

4.2. Riesgos:

Verificado el mapa de riesgos integrado (Riesgos de Gestion y Corrupcién) version 4 de diciembre 14 de 2020, se
observa que el proceso de Servicio al Ciudadano y las oficinas de pasaportes Calle 53 y Sede Norte cuenta con los
siguientes riesgos de gestion y corrupcion:
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Riesgos Cumplimiento:

Dafio del producto (Pasaportes y libretas de tripulante terrestre)
Expedir pasaportes y libretas de tripulante terrestre con base en documentos de identificacion con irregularidades o
inconsistencias.

Riesgo Operativo: Pérdida de libretas en custodia, en las oficinas de pasaportes, incluidas las libretas de tripulante
terrestre

Riesgo Corrupcion: Beneficiar a un tercero otorgando un pasaporte o libreta de tripulante terrestre en las oficinas
expedidoras de Bogot4, con base en documentos falsos o adulterados.

Para el 2020 se verifico la aplicacion de los controles que evitan la posible materializacién del riesgo, registrados en la
matriz de riesgos integrado (Riesgos de Gestion y Corrupcion), evidencidndose que son implementados.
Adicionalmente, se confrontd con los seguimientos cuatrimestrales realizados por el Grupo Interno de Trabajo de
Control Interno de Gestion confirmando su correcta ejecucion.

Para el 2021, se realizd un ejercicio de revisién para la formulacién, valoracién y especialmente fortalecimiento de los
controles evidenciandose que fueron actualizadas las probabilidades de impacto establecidos en los riesgos
enunciados, de acuerdo con la nueva metodologia de administracion de riesgo implementado por la entidad.

Para la vigencia 2020 y principios del 2021, se evidenci6 la materializacion de un riesgo operativo “Pérdida de libretas
en custodia, en las oficinas de pasaportes, incluidas las libretas de tripulante terrestre”, el GIT de Pasaportes sede Calle
53, da a conocer mediante correo electronico del 29 de enero de 2021 al GIT de Interno de Gestion, la perdida de
libretas adicionales en las gobernaciones del Valle del Cauca, evento que se presenté a finales del mes de diciembre y
similar situacién se gener6 en la gobernacién de La Guajira a mediados de enero del 2021. Es importante mencionar
que el area suscribio el correspondiente Plan de Mejoramiento por Procesos identificando la causa raiz de la
materializacion como fue:

o Falta de lineamientos a las Gobernaciones que regulen el traslado final del pasaporte en la entrega al usuario.

¢ Incumplimiento por parte de la Gobernacion de lo establecidos en el instructivo SC-IN-15 para la recepcion de
libretas al no realizar la verificacion de estas cuando son entregadas por la empresa encargada de la impresion
de los pasaportes.

Como Acciones correctivas a implementar el GIT de Pasaportes Calle 53 suscribié lo siguiente:

e Revisary actualizar el riesgo "Pérdida de libretas y libretas de tripulante terrestre en custodia en las oficinas de
Bogot&" de acuerdo con las causas de materializacion identificadas.

o Actualizar de acuerdo con la revisién y aprobacion del Grupo Interno de Licitaciones y Contratos los convenios
con las Gobernaciones para regular el traslado final del pasaporte en la entrega al usuario y el cumplimiento de
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los lineamientos establecidos por la Cancilleria para la recepcion, almacenamiento, custodia e inventario de
pasaportes.

¢ Incluir minimo una vez al afio en las cartas de seguimiento cuatrimestrales dirigidas a las gobernaciones, las
recomendaciones para atender oportunamente los lineamientos del instructivo de recepcion, almacenamiento,
inventario y custodia de pasaportes vigente.

o Elaborar un cronograma de reinduccion virtual dirigido a las oficinas expedidoras en las gobernaciones, que
incluya entre otras tematicas, las aclaraciones necesarias relacionadas con aplicar correctamente los
lineamientos descritos en el instructivo de recepcidn, almacenamiento, inventario y custodia de pasaportes
vigente.

e Socializar a través de correo electronico, oficio 0 medio que se tenga disponible, el cronograma de reinduccion
con los jefes de oficinas expedidoras ubicadas en las gobernaciones.

e Socializar anualmente a través de correo electrénico a todas las oficinas de las Gobernaciones la importancia
de acatar las directrices del instructivo SC-IN-15 Recepcion, Aimacenamiento, Custodia e Inventario de
Pasaportes.

o Actualizar el instructivo SC-IN-15 "Recepcién, Almacenamiento, Custodia e Inventario de Pasaportes" para
incluir herramientas que faciliten la verificacion en la recepcion y la realizacién del inventario en las oficinas de
expedicién de pasaportes de las Gobernaciones e incluir los cambios en el cronograma de reinduccién a las
oficinas de las Gobernaciones.

e Socializar a través de correo electronico, oficio 0 medio que se tenga disponible la version actualizada del
instructivo de recepcién, almacenamiento, custodia e inventario de pasaportes con los jefes de las oficinas
expedidoras de pasaportes en las gobernaciones.

4.3. Indicadores de Gestion:

La medicién de la gestion del proceso de responsabilidad de los GIT de Pasaportes objeto de la auditoria se hace a
través de indicadores.

La medicién de la gestion del proceso de responsabilidad de los GIT de Pasaportes objeto de la auditoria se hace a
través de dos (2) indicadores, el cual para los tres cuatrimestres de 2020 su resultado fue satisfactorio para uno de los
indicadores, y aceptable y satisfactorio para el otro indicador como se aprecia en el siguiente cuadro:

Informacion de los Indicadores
Nombre del indicador Ano | Cuatrimestre | Meta Resultado

| 0,3% 0,1%

Producto No Conforme Oficinas . .
Expedidoras de Pasaportes 2020 I 0.3% 0.1%
P P I 0,3% 0,1 %
0, 0,
Satisfaccion de Usuarios Oficinas 2020 ! 95? 89'80A)
Expedidoras de Pasaportes I 95% 94.5%
1l 95% 96.3%

Fuente: Sistema Maestro
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En lo relacionado al indicador “Satisfaccion de Usuarios Oficinas Expedidoras de Pasaportes” y de acuerdo con el
andlisis registrado en el sistema maestro para el | cuatrimestre de 2020, las oficinas de pasaportes obtuvieron un
resultado global del 89.8% frente a la meta establecida del 95%. Las cifras que permitieron estos resultados se
relacionan a continuacion: usuarios que respondieron la encuesta en las Gobernaciones: 5.210, Consulados: 726, Sede
Calle 53: 1.841, Sede Norte: 1.522 para un total de usuarios que respondieron la encuesta de: 9.299 y el nimero de
usuarios satisfechos en las Gobernaciones fue de: 4.367, Consulados: 68, Sede Calle 53: 1.815 y Sede Norte: 1.477,
para un total de usuarios satisfechos de: 8.343. Frente al resultado global del cuatrimestre anterior (3-2019 con 95.4%),
se evidencia una importante disminucion de aproximadamente 5.6 puntos porcentuales, asi como también en la
cantidad de encuestas respondidas y usuarios satisfechos, lo que genera un resultado Aceptable en esta vigencia. Sin
embargo, este resultado no debe relacionarse directamente con la atencién o la calidad del servicio prestado sino, por
la notable disminucién en la expedicién de tramites de pasaportes, que se vio afectada al tener que suspender
temporalmente la atencién en las oficinas expedidoras, dada la emergencia sanitaria mundial por el Covid-19. No
obstante, se espera que una vez se reanude la atencion progresiva en cada una de las oficinas expedidoras, estos
resultados incrementen para el segundo cuatrimestre de 2020.

Para el Il cuatrimestre de 2020, las oficinas de pasaportes obtuvieron un resultado global del 94.5% frente a la meta
establecida del 95%. Las cifras que permitieron estos resultados se relacionan a continuacion: El resultado global para
la variable Usuarios que respondieron la encuesta corresponde a un total de 1.335, desglosados de la siguiente
manera: Consulados: 460, Gobernaciones: 167, Sede Norte: 460 y Sede Calle 53: 248. El resultado globa para la
variable Usuarios satisfechos corresponde a un total de: 1.262, desglosados de la siguiente manera: Consulados: 436,
Gobernaciones: 154, Sede Norte: 435 y Sede Calle 53: 237. Frente al resultado global del cuatrimestre anterior (1-2020
con 89.8% como resultado), se evidencia una importante disminucién de 7.964 encuestas respondidas, esto se debe a
la suspensién del servicio en varias oficinas a nivel mundial dada la declaracién de pandemia por el COVID -19, sin
embargo, la reapertura progresiva de las oficinas expedidoras ha permitido continuar con la prestacién del servicio al
usuario, incrementando el resultado del indicador de satisfaccion en un 4.7% frente a la meta establecida del 95%,
logrando asi mantenerse en un rango satisfactorio para este cuatrimestre.

De lo anterior es importante, fortalecer el analisis de los indicadores para poder determinar las causas de insatisfaccion
que generaron estos resultados de igual manera para dos periodos consecutivos con resultado aceptable se debe
adelantar como minimo el analisis de causas y definir e implementar acciones si fuese necesario mediante la
suscripcion del plan de mejoramiento.

Una vez revisado los resultados reportados en Sistema Maestro, se identificé para el primer y segundo cuatrimestre del
afio 2020 que el resultado del indicador “Satisfaccion usuarios oficinas expedidoras de pasaportes” fue aceptable y de
acuerdo con lo establecido en el procedimiento AS-PT-01, se debe detallar en el analisis de los indicadores las causas
que generaron este resultado, de igual manera para dos periodos consecutivos con resultado aceptable se debe
adelantar el analisis de causas y definir e implementar acciones mediante la suscripcion del plan de mejoramiento.

Teniendo en cuenta lo anterior y una vez revisados los andlisis registrados en el mddulo del Sistema Maestros se

identifico que el analisis fue incompleto dado que no expone las causas por las cuales se dio el resultado aceptable del
indicador, adicionalmente se consultaron los formatos MC-PT-22 Anélisis de causas y EI-FO-06 planes de
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mejoramiento radicados en el G.I.T de Control Interno de Gestién por parte de los G.|.T de Pasaportes Calle 53 y Sede
Norte, no se encuentra alguno relacionado con el resultado del indicador en mencién.

Es preciso indicar que independientemente que las oficinas hayan estado cerradas, la satisfaccion de los usuarios se
hace de acuerdo con el numero de pasaportes que sean expedidos, por lo tanto, se debe realizar como minimo el
andlisis de causas en el cual se detallen las razones de la insatisfaccion de los usuarios que causaron que para los dos
periodos en mencidn generaran un nivel aceptable del indicador.

4.4 Gestion Documental:

En el ejercicio de la auditoria se solicito al GIT de Pasaportes Calle 53 y Sede Norte, evidenciar los documentos
digitales, con el proposito de identificar que sus carpetas estuvieran de acuerdo con la tabla de retencién documental
vigentes desde el 23/11/2020 respectivamente.

De acuerdo a lo informando por los GIT de Pasaporte Sede Norte la mayoria de la documentacion se encuentra en
fisico, y en el archivo de teams, solo se tienen como documentos electrénicos los documentos de apoyo informacién
que iria en contra via en lo relacionado en las TRD publicadas en la pagina Web de la entidad, en donde la mayoria de
series documentales de estos GIT son digitales, identificando que los archivos no se encuentran digitalmente ajustados
en su codificacion y directrices de implementacion y manejo de archivo digital de acuerdo con lo estipulado en el
procedimiento GD-PT-19 Transferencia Documental Primaria version 5, el Manual de Archivo GD-MA-03 version 2,
Circulares No. C-DIAF-GACAF-20-000052 de fecha 03/04/2020 y circular No. C-DIAF-GACAF-20-000017 de fecha
07/07/2020 respectivamente emitidas por la Secretaria General.

Para el GIT de Pasaportes Calle 53 se evidencio que las carpetas creadas en el espacio para teams se encuentran
digitalmente ajustadas en su codificacion y directrices de implementacion y manejo de archivo digital de acuerdo con lo
estipulado en el procedimiento GD-PT-19 Transferencia Documental Primaria, el Manual de Archivo GD-MA-03 version
2 y las Circulares No. C-DIAF-GACAF-20-000052 de fecha 03/04/2020 y la circular No. C-DIAF-GACAF-20-000017 de
fecha 07/07/2020 respectivamente emitidas por la Secretaria General.

Por lo anterior es importante que el GIT de Pasaportes Sede Norte fortalezca la gestion del conocimiento sobre el uso y
apropiacién de las herramientas teams con el sharepoint para la conservacion digital de la documentacion del proceso.

Se reviso las Ultimas transferencias documentales realizadas por Calle 53 y Sede Norte realizadas en marzo y
diciembre 2020 respectivamente, al respecto se observd que cada carpeta fue relacionada en el Formato Unico
Inventario Documental GD-FO-08, el formato fue diligenciado en su totalidad y firmado por los coordinadores de los
respectivos GIT, Este Formato Unico de Inventario Documental es conservado en las dependencias como instrumento
de control y consulta permanente en los Archivos de Gestion.

4.5 Mejora Continua

Se evidencié que el proceso de Servicio al Ciudadano y las Oficinas de Pasaportes Calle 53 y Sede Norte aplica las
acciones y actividades que se encuentran suscritas tanto en el mapa de riesgos Integrado, en el plan de accién
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institucional y en el Plan de Anticorrupciéon y Atencién al Ciudadano, para la vigencia 2020 y el primer trimestre de 2021,
el GIT auditado cuentan con planes de mejoramiento vigentes.

Se observo que la Direccion de Asuntos Migratorios Consulares y de Servicio al Ciudadano y los GIT Calle 53 y Sede
Norte se encuentran realizando acciones de mejora con relacion a la implementacién de la solicitud del Pasaporte
electrénico en linea.

Los GIT de Pasaportes para el 2020 formularon planes de mejoramiento a partir de los factores identificados en el
contexto estratégico de la entidad ahora contexto organizacional de la entidad relacionada con: "Implementar campafia
disefiada para promover la participacion de los usuarios en las encuestas de satisfaccidn del tramite de pasaportes”.

4.6 Planes de mejoramiento

Actualmente el proceso cuenta con oportunidades de mejora de responsabilidad de los GIT de Pasaportes identificada
en el resultado de las auditorias internas, relacionada con las siguientes actividades:

Actividades:

Mejorar el analisis del indicador de satisfaccién de usuarios para el tramite de pasaportes cuantificando los motivos de
insatisfaccion.

Se evidencia incumplimiento del numeral 8.8.11 del manual de Seguridad y Privacidad de la Informacién — IT-MA-02.
Toda vez que se observd formalizadores de pasaportes de la sede calle 53 utilizando un usuario de red diferente al
asignado y para evitar que se active el protector de pantalla de los computadores se evidencié que realizan
manipulacion del tecleado de los equipos, adicionalmente se observa que en el area de entrega de pasaportes de la
sede calle 53, el usuario de red y del SITAC son utilizados por una persona diferente al titular.

Acciones por Implementar:

Realizar el andlisis cuatrimestral de los resultados del diligenciamiento del campo abierto de observaciones de la
Encuesta de Satisfaccion de Pasaportes obtenidas en las oficinas de Bogota, con el proposito de establecer la mejor
forma de muestreo y analisis de estas.

Definir y formalizar el tipo de muestreo y el mecanismo que se estandarizard para el seguimiento, anélisis e
implementacién de acciones producto de las observaciones y sugerencias de los usuarios del tramite de pasaportes
frente a su satisfaccion con el servicio.

Solicitar al técnico de la sede en la configuracion inmediata de todos los usuarios del personal tercerizado (Thomas
Greg y ABPS) en los equipos de formalizacidn y entrega de pasaportes para que cada agente, ingrese con el usuario y
clave asignado en el equipo que le corresponda.

4.7 Revisiéon documental del procedimiento SC-PT-54 “Expedicion de Pasaportes”

Elaboré: Olga Milena Mendoza

FV: 20/05/2020
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En entrevista realizada a los Coordinadores de los GIT de Pasaportes con relacion a la revision documental del
procedimiento SC-PT-54 “Expedicién de Pasaportes” fueron identificados los siguientes aspectos:

De acuerdo con la actividad del plan de accion se expidio la Resolucién 3959 de 2020 "Por la cual se regulan las
disposiciones referentes a los pasajeros y al documento de viaje colombiano y se deroga la Resolucién 10077 de 2017",
en la revision documental se identificé que dicho documento se encuentra derogado lo que hace que su base legal se
encuentre desactualizada incumpliendo el procedimiento GD-PT-02 “Control de Documentos”, el cual indica, “Cuando
se emitan leyes, Decretos, Resoluciones, Circulares o Memorandos que afecten procedimientos documentados en el
sistemas Integrado de Gestion el area o areas responsables deberan realizar los ajustes en un término no mayor a 15
dias habiles que se requieran para el cumplimiento de las nuevas exigencias o requisitos en la documentacion existente

“

Adicionalmente la base la legal no cumple con los lineamientos de organizacion dados en la Guia de Elaboracion de
Documentos GD-GS-03 vigente desde el 20/10/2020 dado que se identificd que la convencion de Viena de 1963 es
conocido como un tratado entre estados, por lo tanto, debe estar siguiente a la Constitucion Politica de Colombia, asi
mismo se identificd que la resolucion 8470 de 2019 se encuentra relacionada después de dos resoluciones expedidas
en el afio 2017.

De igual manera fueron consultadas las leyes 2010 de 2019 de crecimiento econdmico y la ley 403 de 1997 Estimulos
para los sufragantes las cuales se identificaron que no se encuentran relacionadas en el normograma de entidad, se
recomienda verificar con el area responsable del normograma que la normatividad vigente aplicable al procedimiento de
expedicion de pasaportes este publicada.

Politica: Actividades Posteriores a la Entrega

En caso de presentarse alguna inconsistencia en la hoja de datos del pasaporte o por dafio de fabricacion, el titular
contara con un plazo maximo de un (01) mes a partir de la fecha de entrega del documento, para solicitar su reposicion.
Vencido este plazo el solicitante debera tramitar y pagar un nuevo pasaporte.

¢De lo anterior se evidencio que cuando se revisa un pasaporte por reposicion por dafios de fabricacién, como evaluan
si realmente corresponde a un dafio de fabricacion? A lo que los responsables del proceso explicaron que los
funcionarios responsables de esta actividad conocen las caracteristicas del producto y el estandar de este de acuerdo
con lo establecido en la caracterizacion del producto SC-PD-05 por lo tanto pueden identificar los dafios de fabricacidn
mas frecuentes que se puedan presentar.

Politica: Instruir, Orientar y Apoyar a las Oficinas Expedidoras de Pasaportes en las Gobernaciones.
La Direccion de Asuntos Migratorios Consulares y Servicio al Ciudadano - DIMCS, dispondra de una o varias personas,

que manejen el proceso de expedicion de pasaportes en el GIT de Pasaportes Calle 53 o Sede Norte, con el fin de
informar, orientar, sensibilizar y apoyar a las oficinas expedidoras en las gobernaciones, con el tramite de pasaportes.

Elaboré: Olga Milena Mendoza

FV: 20/05/2020
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De lo anterior la oficina GIT Calle 53 informo que efectivamente en el afio 2017, este GIT le fue asignado las funciones
de acompafamiento a las Gobernaciones, Sin embargo hay gobernaciones que expiden el pasaporte de libreta
tripulante terrestres siendo esto de responsabilidad de Sede Norte quienes deben atender cualquier solicitud o consulta
especifica relacionada con la expedicion y renovacion de la libreta tripulante terrestre, es importante que hacer la
revision de las politicas de operacion respecto al alcance t responsabilidades de cada uno de los GIT respecto a dicho
acompafiamiento.

Politica: Cambios no Planificados en la Prestacion del Servicio.

Revisado el documento se evidencio que en el desarrollo de la politica de operacion no articulan el formato plan de
contingencia SC-FO-111, el cual da el detalle de como actual cuando se presentan cambios inesperados en la
prestacion del servicio, es recomendable que se este documento sea asociado con el proposito de orientar al lector de
donde puede encontrar el paso a paso de las actividades que se deben realizar cuando se presentan cambios no
planificados

Politica: Instruir, Orientar y Apoyar a las Oficinas Expedidoras de Pasaportes en las Gobernaciones.

En el procedimiento existe una politica que describe brevemente el apoyo y orientacion que se les realiza a las
gobernaciones, siendo el detalle de politica insuficiente, por lo que fue necesario solicitar a los responsables del
procedimiento la explicacion de como es realizado dicho acompafiamiento y donde se encuentra documentado, a lo que
la asesora de parte de la coordinacién respondié que el acompafiamiento se hace a través de un canal autorizado en
teams donde las gobernaciones elevan sus consultas de forma permanente sobre temas de procedimientos, asi mismo
son atendidas las consultas por correo electronico, brindando capacitaciones virtuales las cuales son debidamente
registradas, antes de pandemia se realizaban visitas sorpresivas en la gobernaciones con el fin de verificar el
funcionamiento de la oficina expedidora evidenciado que cumplieran con todos los procedimientos en cuanto a revision
de documentos, atencién a usuarios y formalizacién en los documentos.

Resultado de estas visitas daban como evidencia el informe de visitas de seguimiento a las oficinas expedidoras de
Pasaportes y en el cual son registrados las oportunidades de mejora para cada oficina, dicho informe es remitido a cada
gobernacidn que fue objeto de la visita, con el proposito de que se implementen acciones de mejora.

En el Sistema maestro se evidencié el formato SC-FO-112 Informe de visitas de seguimiento a las oficinas expedidoras
vigente en el sistema maestro desde el 29/11/2019 dicho formato no se encontré asociado al procedimiento SC-PT-54,
a lo que la dependencia informo que dicho documento fue creado para unificar los informes de las visitas, por lo que es
pertinente que dicho formato se asocie y se articule con la politica de acompafiamiento a las gobernaciones

De lo anterior se sugiere revisar y evaluar la viabilidad de la construccion de una metodologia especifica que contemple
el paso a paso de las actividades claves que se realizan en el acompafiamiento de las gobernaciones respecto a la
expedicion de pasaportes y libreta tripulante terrestres, con el propdsito de garantizar la transferencia y la conservacion
del conocimiento, asi mismo dejar constancia y evidencia de los ejercicios que se estan adelantando desde los grupos
internos de trabajo de pasaportes.

Politica: Alertas Administrativas

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

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 18

Si la oficina expedidora detecta inconsistencias en los documentos soporte para la expedicién de pasaportes o
incongruencias en la revisién de documentos de los usuarios, éstos deben ser digitalizados y enviados a la Oficina de
Pasaportes Sede Norte a través del correo electronico: alertaspasaportes@cancilleria.gov.co, con la descripcién del
caso.

De lo anterior se indago con la oficina de pasaportes Sede Norte del porque esta labor solo es realizada por ellos, a lo
que el GIT respondi6 que dentro de su grupo tienen los profesionales con la competencia en temas juridicos quienes
realizan el andlisis de la base legal y la documentacién a presentar para crear o levantar una alerta administrativa asi
como el proceder el cual se encuentra documentado en la guia de alertas administrativas SC-GS-05, posteriormente la
sede norte evidencio en el SITAC el registro de dichas alertas al igual que el envio de una muestra de las ultimas
alertas administrativas generadas en el periodo.

Politica: Control de la Salida No Conforme

Se menciona que: En Bogota, la oficina expedidora, realizara el seguimiento a estos productos no conformes mensual
ylo trimestralmente (cuando aplique), teniendo en cuenta lo descrito en el instructivo SC-IN-05, en las Gobernaciones y
Consulados, se realizara de acuerdo con las condiciones operativas de cada oficina, incluyendo lineamientos descritos
en el instructivo, a lo que la coordinadora aduce que las actividades se encuentran escritas en el instructivo y en la
politica de devolucién y reposicion de pasaportes. Adicionalmente desde el GIT de la Sede Norte no se realiza
seguimiento al PNC dado que en los consulados el numero de reposiciones es baja.

De igual manera son 131 Consulados y seria muy dispendioso realizar este seguimiento de forma individual por parte
del GIT de la Sede Norte, de igual manera se resalta el compromiso y la responsabilidad de los consulados con el
tramite de expedicion de pasaportes dado que una reposicion implicaria esfuerzos adicionales para los ciudadanos.

4.8 Revision del Instructivo SC-IN-05“Seguimiento al Producto No Conforme”

Se reviso el documento SC-IN-05*Seguimiento al Producto No Conforme” el cual se encuentra publicado en el Sistema
Maestro en version 7, vigentes desde el 03/05/2019 encontrandose que el documento esta conforme a los lineamientos
de elaboracién de documentos, y sus actividades corresponden a las desarrolladas por el proceso, de acuerdo a lo
evidenciado en las entrevistas los GIT de Pasaportes cumplen con las politicas de operacién alli descritas para lo cual
remitieron las evidencias correspondientes de su ejecucion.

Sin embargo, se identifico el uso del formato SC-FO-67 “Actividad Usuarios Oficina” en su version 1 vigente desde el
8/02/2013 y de responsabilidad de uso del GIT Estadistica Consular, una vez revisado en el sistema maestro se
identificd que no contempla los mismos espacios de informacion que genera la versién que se encuentra publicada en el
SITAC.

Es indispensable revisar y actualizar el formato SC-FO-67 de acuerdo con los parametros establecidos en el
procedimiento control de documentos GD-GS-02 versién 28 vigente desde 26/10/2020.

Elabord: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020
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Politica: Levantamiento de Informacion, cuando no se encuentra disponible el aplicativo Power Bl. Generacion de
reportes tipo operativo a través del SITAC.

Fue solicitado a los responsables de la actividad en cada GIT que evidenciaran y explicaran como son generados los
reportes desde el aplicativo SITAC para el andlisis del PNC y como son analizados los datos para el proceso de
socializacion a los formalizadores y autorizadores en cada uno de los grupos, identificando que se cumple con las
politicas de operacion establecidas en el instructivo de seguimiento al PNC.

Es recomendable hacer un analisis de los resultados mensuales del PNC individuales respecto al comportamiento de
este, con el propdsito de iniciar con el mejoramiento de la meta desde el interior de cada uno de los grupos y
proyectarse una mejora en el indicador global a futuro.

4.9 Ejecucion y revision documental del Procedimiento SC-PT-24

Una vez realizada la verificacién del documento, el cual se encuentra publicado en el Sistema Maestro en su versién 9
vigente desde el 26 de junio de 2020, se identificé que con la actividad del plan de accién se expidié la Resolucion 3959
de 2020 "Por la cual se regulan las disposiciones referentes a los pasajeros y al documento de viaje colombiano y se
deroga la Resolucion 10077 de 2017", en la revisién documental se evidencio que dicho documento se encuentra
derogado lo que hace que su base legal se encuentre desactualizada incumpliendo la politica de operacion establecida
en el procedimiento GD-PT-02 “Control de Documentos”, la cual indica, “Cuando se emitan leyes, Decretos,
Resoluciones, Circulares 0 Memorandos que afecten procedimientos documentados en el sistemas Integrado de
Gestion el area o areas responsables deberan realizar los ajustes en un término no mayor a 15 dias habiles que se
requieran para el cumplimiento de las nuevas exigencias o requisitos en la documentacion existente “.

Adicionalmente la base la legal del procedimiento no cumple con los lineamientos de organizacién dados en la Guia de
Elaboracion de Documentos GD-GS-03 vigente desde el 20/10/2020 dado que se identificd que la resolucion 5370 de
2015 se encuentra relacionada después de dos resoluciones expedidas en el afio 2017.

Documentos Asociados:

En la revisién documental se identificd que en el procedimiento SC-PT-24 no se encuentran asociados: el instructivo
SC-IN-15 Recepcion, Aimacenamiento e Inventarios y el procedimiento MC-PT-06 Control de Producto no conforme, sin
embargo, de acuerdo con lo informado por el GIT de Pasaportes Norte, fue indicado que en efecto faltaba realizar
detalladamente la revisién de dicho documento, no obstante, se informo que el documento ya se encuentra en revisidn
metodologica.

Adicionalmente en la revision del procedimiento se identificé que hacen referencia permanentemente al pasaporte, sin
embargo, el procedimiento es de Libreta de Tripulante Terrestre, lo que podria ocasionar una confusion a los
funcionarios que hagan uso del documento, si bien es claro que la libreta de tripulante terrestre es un tipo de pasaporte
es importante dar claridad y hacer uso de los mismos términos dado que se cuenta con dos procedimientos
independientes.

Elabord: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020
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Politica: Reporte Automatico de Pasaportes Perdidos o Hurtados a Interpol

Diariamente la Direccién de Gestién de informacién y Tecnologia en nombre de la Direccion de Asuntos Consulares
Migratorios y Servicio al Ciudadano de Ministerio de Relaciones Exteriores, genera y envia automaticamente un listado
de los pasaportes perdidos y hurtados de las oficinas expedidoras a la Direccion de Investigacidén Criminal e Interpol en
donde se incluyen las Libretas de Tripulante que han sido perdidas o hurtadas segin lo manifieste el usuario. La
ejecucion de este control lo hace la Direccién de informacién y Tecnologia en nombre de la Direccion de Asuntos
Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano.

De lo anterior se solicitd al GIT de Pasaportes Sede Norte, evidenciara como es remitido el reporte automatico de la
DIGIT a la Interpol, el GIT aporto los correos electronicos donde se identifica los destinatarios y el reporte de los
documentos perdidos y hurtados.

Politica: Cambios no Planificados en la Prestacién del Servicio: En caso de presentarse cambios no previstos en la
prestacion del servicio a los usuarios, ya sea por algunas de las situaciones descritas en el instructivo SC-IN-13 plan de
contingencias, se informara a los usuarios, a través de notas en la Pagina Web, aplicativos de Tramites en Linea,
Redes Sociales, Pantallas Informativas o de manera Presencial en las oficinas de atencion al usuario, de acuerdo con
las politicas operativas de cada oficina o de manera Presencial en las...

De lo anterior se identifico que se encuentra asociado el documento SC-IN-13 Plan de contingencia el cual fue anulado
en junio de 2018 a lo que la Coordinadora del GIT manifesté que efectivamente se debia realizar el ajuste pertinente, y
una vez se realice la revisién metodoldgica quedaria aplicado en el documento final.

Por lo tanto, es importante mencionar que en consecuencia de lo anterior se estaria materializando el riesgo del
proceso de Gestion Documental “Obsolescencia de la documentacion del Sistema Integrado de Gestidon o uso de
documentos no vigentes”.

Dentro del desarrollo del procedimiento se evidenciaron algunos aspectos con referencia a la claridad y especificidad en
la continuidad de cada de las actividades y en las observaciones realizadas a estas de la siguiente manera:

e Enlaactividad 2 de la pagina 13, se hace mencion de la expedicidn de los turnos WEB, lo cual est4 relacionado con la
actividad antes de ser declarada la pandemia, actualmente no se expiden turnos dado el cambio en la forma de
atencion de los usuarios y la cual es realizada mediante agendamiento de citas, es importante que se evalué la
pertinencia de ampliar los métodos de agendamiento en lo relacionado a la expedicion de los turnos con el fin de que se
cuente con diversas formas de operacion en el caso de que se presentara una situacién similar a la actual.

e Enla actividad 5, "Orientar al Usuario" en la observacién no es claro como continua el procedimiento, de acuerdo con
lo anterior la coordinadora realiza un detalle de como se realiza esta actividad, explicando que una vez al usuario se le
genera el turno pasa al médulo donde se le hace nuevamente la verificacion de documentos y se le orienta sobre los
requisitos a subsanar y si el usuario regresa nuevamente debe solicitar un nuevo turno.
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Se sugiere indicar en esta actividad, si el tramite se termina o a que actividad debe dirigirse, para que quien lea el
documento, tenga mayor claridad sobre la ejecucion de las actividades.

¢ Enla actividad 9.1, hace referencia un proceso de decision relacionado con la toma de huellas el cual no tiene relacion
con la actividad anterior que describe elaborar acta de levantamiento de impedimento una vez se normalice la situacion
del ciudadano la cual esta relacionada con el levantamiento de impedimentos de tipo juridico, por lo que la coordinadora
explico que hay dos tipos de impedimento uno relacionado con la toma de huellas y otro de tipo juridico, una vez
explicadas las diferencias se recomienda revisar la ubicacion de este punto de decision en el documento dado que no
presenta relacion con la actividad que antecede.

¢ Enla actividad 12,2 que dice ¢ el usuario puede continuar el tramite? en las observaciones relacionadas en la opcion de
respuesta NO hacen referencia a la actividad 11,6, la cual no existe en el desarrollo del procedimiento; segun lo
informado por la Coordinadora del GIT manifestd que efectivamente se debia realizar el ajuste pertinente, y una vez se
realice la revision metodolégica quedaria corregido en el documento final.

o En las actividades 21,1 que dice: ;Se devuelve la solicitud? vy la 22 que dice Devolver la solicitud se debe incluir una
politica de operacion relacionada con esta actividad dado que el documento no la contempla, se sugiere revisar y
evaluar la posibilidad de incluir una politica de operacién relacionada con el detalle de las actividades a realizar y los
registros a dejar en caso de tener que hacer la devolucidn del tramite por parte de los autorizadores.

o En el flujo del procedimiento en la actividad 25 se relaciona el formato SC-FO-67 Reporte de Actividad de Oficina si una
vez revisado no se encuentra relacion alguna con la libreta de tripulante terrestre, adicionalmente no esta como registro
ni documento asociado.

De lo anterior la coordinadora respondié que esta actividad fue modificada en la actualizacién que se encuentra en
revision metodolégica dado que se desconoce a que se referia el tema del Stiker, adicionalmente se relaciona el
formato SC-FO-67 y se deja como registro del producto no conforme.

e En el Procedimiento se identifico los requisitos y documentos con los que debe cumplir el usuario para solicitar la libreta
de tripulante terrestre, asi mismo el GIT de Pasaportes Sede Norte presento la publicacion de estos mismos requisitos
en la pagina Web de la Cancilleria.

Una vez revisados los requisitos se evidencio que los usuarios deben presentar dos fotografias para darle el tramite a la
libreta de tripulante terrestre, sin embargo, en el desarrollo del procedimiento en las actividades 15 y 28 se hace
mencion a la toma de la fotografia en el actividad de formalizacién, a lo que la coordinadora respondié que en el
procedimiento de formalizacién se debe tomar la foto en el SITAC, como prerrequisito si no el sistema no permite
continuar con el tramite, sin embargo esta fotografia no seria la que reposaria en la libreta sino la que se le solicita al
usuario.

En la actividad 15 “Formalizar la Solicitud” en las observaciones sefiala: Respecto a los menores de edad, Unicamente
se capturara la firma a partir de los 7 afios y las huellas a partir de los 15 afios, solicitando explicacién a la coordinadora
sobre si los a los menores de edad se les formaliza el tramite de la libreta de tripulante terrestre, indicando que
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definidamente jNoj en el proceso de actualizacién metodologica del procedimiento se identificd que esa informacion no
correspondia y se procedio a realizar el ajuste a lugar.

o Politica Registro en los Cambios siempre que se realicen cambios internos en la operacion para el tramite de Libreta de
Tripulante y la prestacién del servicio, el autorizador del cambio, ya sea el Director de la Direcciéon de Asuntos
Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano o la Coordinacion del GIT de Pasaportes Sede Norte y Calle 53,
deberan dejar evidencia de la socializacion del cambio, a través de correo electrénico, memorando o formato CO-FO-
12- Control de Asistencia y Seguimiento a compromisos con entidades externas o CO-FO-05 Control de Asistencia y
Seguimiento, cuando aplique. CANCELACION DE PASAPORTE POR PRESUNTA SUPLANTACION DE IDENTIDAD
Dependiendo de la Oficina en la cual se presente esta situacién, una vez el solicitante aporte los documentos antes
mencionados se procedera de la siguiente manera: Gobernaciones La documentacion recibida debera ser enviada via
correo electrénico al GIT de Pasaportes Calle 53 solicitando la verificacion de esta y la cancelacién del pasaporte en el
SITAC, que sera realizada Unicamente en dicha oficina, se identifico que se menciona al GIT de Pasaportes Calle 53
siendo la responsabilidad de aplicacion de este procedimiento Gnicamente de la Sede Norte.

De lo anterior la coordinadora respondid que ellos eran los encargados del acompafiamiento en la expedicion de los
pasaportes en las Gobernaciones, es importante que se defina los alcances y responsabilidades de los GIT de
Pasaportes, ya que dentro de este procedimiento existen actividades propias a desarrollar por parte del GIT de
Pasaportes Calle 53, se sugiere revisar y ampliar |a responsabilidad por aplicacion.

Por todo lo anterior es indispensable hacer la revisién técnica detallada de los documentos estandarizados en el
Sistema Maestro con el propdsito de garantizar que los métodos de trabajo correspondan a la ejecucion de las
actividades en los GIT, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de control de documentos GD-PT-02.

Caracterizacion del Producto SC-PD-04 libreta de tripulante terrestre

De acuerdo con la caracterizacién del producto SC-PD-04, hay una caracteristica relacionada con el tiempo y se
relaciona a un criterio de aceptacion que menciona " Satisfaccion al usuario teniendo en cuenta la entrega del
documento que se realiza el mismo dia. " sin embargo en la descripcion de la caracteristica la entrega del documento
se realizara 24 horas después del pago, asi mismo se identificd que en el formato de la caracterizacién del producto de
Libreta de Tripulante Terrestre en el encabezado presenta un cddigo que no corresponde: MC-FO-04

Se sugiere revisar la caracterizacion del producto SC-PD-04 de la libreta Tripulante Terrestre respecto a las
caracteristicas y los criterios de satisfaccion en cuanto a los tiempos de entrega y la correccion del encabezado del
formato con relacion al cddigo.

Caracterizacion del Producto SC-PD-05 Pasaporte Exento

En la revisién realizada se evidencio que el pasaporte exento solo presenta una Unica disposicién, a lo que la
coordinadora respondi6 que esto se debe a que es un pasaporte muy particular, y es para un tiempo definido y para uso
de los ciudadanos que son deportados, expulsados, polizones, la autoridad solicita un documento de viaje, este
pasaporte se hace sin la presencia del ciudadano, con la validacidn previa de la ciudadania y el cotejo biométrico en
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registraduria, adicionalmente, este se utiliza en caso de eventos fortuitos, por ejemplo en tema de las pandemia, junto
con el pasaporte de emergencia, para que los vuelos humanitarios pudiesen funcionar una vez llega, el ciudadano a
realizar el proceso de migracion se retiene el pasaporte y son enviados a la sede norte.

Es importante se revise y se ajuste el ciclo de vida del producto respecto al pasaporte exento teniendo en cuenta que
este documento es remitido por Migracion Colombia y enviado a la Sede Norte contrario a lo descrito en la
caracterizacion del producto en la cual refieren que “Una vez el pasaporte es entregado al titular, lo conserva por el
tiempo que considere pertinente y finalmente lo dispone como un residuo comun”.

4.10 Aplicacion de los requisitos del Norma ISO 14001 DE 2015

Se identifico que los GIT de Pasaportes conocen y aplican los sistemas de gestidn ambiental al interior de su GIT
logrando los resultados previstos, incluido la mejora de su desempefio ambiental, al igual que la toma de conciencia
sobre las politicas, objetivos y programas ambientales.

Sin embargo, es indispensable fortalecer a los Grupos Internos de Trabajo en los conocimientos sobre el Sistema de
Gestion Ambiental, dado que se evidencio debilidad en la definicion de los objetivos ambientales e identificacién de los
impactos ambientales en la oficina de Pasaportes Sede Norte.

5 FORTALEZAS

El conocimiento y manejo de las actividades que se desarrollan en el marco del proceso de Servicio al Ciudadano y las
actividades propias de los Grupos Internos de Trabajo de Pasaportes Calle 53 y Sede Norte.

La disposicion de los auditados durante el ejercicio de la auditoria.
Las competencias y el compromiso del personal de las oficinas de Pasaportes.

El conocimiento y manejo de las actividades que se desarrollan en el marco del proceso de Servicio al Ciudadano y las
actividades propias de los Grupos Internos de Trabajo de Pasaportes.

El alto nivel de madurez del proceso, al conocer, aplicar y evaluar sus procedimientos internos y ampliarlos con las
demas oficinas de pasaportes en los Consulados y oficinas expedidoras de las gobernaciones.

6 OPORTUNIDADES DE MEJORA
Fortalecer en los Grupos Internos de Trabajo los conocimientos sobre el Sistema de Gestién Ambiental.
Revisar y evaluar la viabilidad de la construccion de una metodologia especifica que contemple el paso a paso de las

actividades claves que se realizan en el acompafamiento de las gobernaciones respecto a la expedicion de pasaportes
y libreta tripulante terrestres, con el propésito de garantizar la transferencia y la conservacion del conocimiento, asi
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mismo dejar constancia y evidencia de los ejercicios que se estan adelantan desde los grupos internos de trabajo de
pasaportes.

Especificar las politicas de operacion en cada uno de los procedimientos respecto al alcance y responsabilidades de
cada uno de los grupos de internos de trabajo respecto al acompafiamiento a las gobernaciones, teniendo en cuenta
que los G.I.T de Pasaportes Calle 53 y Sede Norte apoyan a las gobernaciones respecto a la expedicion de pasaportes
y libreta tripulante terrestres, respectivamente.

Fortalecer el andlisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion usuarios oficinas expedidoras de pasaportes, en
lo relacionado a las causas asociadas al porcentaje de usuarios que califican como insatisfactorio el servicio, con el
proposito de identificar posibles acciones de mejora que estén asociadas directamente con la prestacién del servicio de
expedicion de pasaportes.

Continuar con la actualizacion oportuna a los documentos del Sistema Integrado de Gestion, dado que en el
Procedimiento Control de Documentos GD-PT-02 Versién 26 en una de sus politicas de operacion, establece que,
Cuando se emitan resoluciones, circulares o0 memorandos que afecten procedimientos documentados en el Sistema
Integrado de Gestion, el Area o Areas responsables deberan realizar los ajustes en un término no mayor a 15 dias
habiles que se requieran para el cumplimiento de las nuevas exigencias o requisitos en la documentacion existente.

Solicitar a la Direccion de Informacién y tecnologia y al GIT de Archivo asesoria y/o capacitaciéon en manejo de archivo
electronicos, conocimiento de la Tabla de Retencion Documental y actualizacién de inventarios documentales con el
proposito de que su uso se lleve manera grupal.

Es importante que las carpetas digitales sean identificadas y/o documentos electronicos de acuerdo conla TRD y a las
indicaciones sobre su codificacion, directrices, lineamientos de la implementacién y manejo de archivo digital en cuanto
a su registro y conservacion NTC ISO 9001 de 2015 Informaciéon Documentada (7.5.3.2); Manual de Archivo GDMA-03
version 1y Manual de seguridad y privacidad de la informacion IT-MA- 02 version 3

Se recomienda al GIT Sede Norte fortalecer la gestion del conocimiento sobre el uso y la apropiacién de las
herramientas teams y sherapoint para la conservacion digital de la documentacion del proceso.

Se recomienda revisar la estructura y el contenido del formato SC-FO-67 que se encuentra en el sistema maestro con el
reporte que genera el SITAC y realizar la actualizacion que haya a lugar de acuerdo con los pardmetros establecidos en
el procedimiento control de documentos GD-GS-02 version 28 vigente desde 26/10/2020

Es recomendable hacer un andlisis de los resultados mensuales del PNC individuales respecto al comportamiento de
este, con el propdsito de iniciar con el mejoramiento de la meta desde el interior de cada uno de los grupos y
proyectarse una mejora en el indicador global a futuro.

Se recomienda hacer la revision técnica detallada de los documentos estandarizados en el Sistema Maestro con el
propésito de garantizar que los métodos de trabajo correspondan a la ejecucién de las actividades en los GIT.
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Se sugiere revisar la caracterizacion del producto SC-PD-04 de la libreta Tripulante Terrestre respecto a las
caracteristicas y los criterios de satisfaccion en cuanto a los tiempos de entrega.

Es importante se revise y se ajuste el ciclo de vida del producto respecto al pasaporte exento teniendo en cuenta que
este documento es remitido por Migracion Colombia y enviado a la Sede Norte contrario a lo descrito en la
caracterizacion del producto en la cual refieren que “Una vez el pasaporte es entregado al titular, lo conserva por el
tiempo que considere pertinente y finalmente lo dispone como un residuo comun”.

7. NO CONFORMIDAD

ITEM

CRITERIO DE AUDITORIA O NORMA

DESCRIPCION

Numeral 7.5.3 a) de la NTC ISO 9001 de
2015 Informacién Documentada y de la
Guia de Elaboracién de Documentos GD-
GS-03 y el procedimiento de Control de
Documentos GD-PT-02

Se presenta incumplimiento del requisito 7.5.3 a) en lo relacionado con la
actualizacion de los documentos:

Evidencias: Para los Procedimiento SC-PT-54 “Expedicion de
Pasaportes” y SC-PT-24 la base legal se encuentra desactualizada al
estar derogada la Resolucién 10077 de 2017 por la Resolucién 3959 del
29 de diciembre de 2020 y La base legal no cumple con los lineamientos
de organizacién jerarquica y cronologica.

Para el Procedimiento SC- PT-54 No se encuentra asociado en el
documento el formato SC-FO-112 “Informe de visita de seguimiento a las
oficinas expedidoras de pasaportes en las gobernaciones”, el cual es un
registro de una de las actividades de acompafiamiento realizadas a las
gobernaciones.

En el desarrollo del Procedimiento SC-PT-24, en la politica de operacion
“Cambios no planificados en la prestacién del servicio” hacen mencién del
instructivo SC-IN-13 Plan de Contingencia, sin embargo, este documento
no se encuentra vigente, fue anulado en junio de 2018.

Numeral 7.3 de la Norma NTC 1SO 14001
de 2015 Toma de Conciencia.

Se presenta incumplimiento del requisito 7.3 en lo relacionado a la toma
de Conciencia.

Evidencia: En la entrevista realizada a los coordinadores y funcionarios
auditados se evidencio falta de conocimiento de los aspectos ambientales
significativos y los impactos ambientales reales o potenciales relacionados
con los objetivos y programas ambientales de la Entidad.

Numeral 10 de la Norma NTC 1SO 9001
de 2015. Mecanismos de mejora y el
procedimiento  AS-PT-01 “Medicion y
Seguimiento a través de Indicadores”

Se presenta incumplimiento en el requisito 10 No aplicacién de los
mecanismos de mejora de la norma NTC I1SO 9001 de 2015.

Evidencia: No fue formalizado el respectivo Plan de Mejoramiento
relacionado con el incumplimiento de la meta del indicador “Satisfaccion
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ITEM | CRITERIO DE AUDITORIA O NORMA DESCRIPCION

usuarios Oficinas Expedidoras de Pasaportes” para el primer y segundo
cuatrimestre de la vigencia 2020 dado que su resultado fue aceptable y
segn lo establecido en la procedimiento AS-PT-01 “Medicién vy
Seguimiento a través de Indicadores”, que indica “ Si el indicador de
gestion presenta dos (2) periodos seguidos en aceptable deben adelantar
analisis de causa, definir e implementar una o varias acciones correctivas,
esta informacion se debe documentar en el formato MC-FO-22 Andlisis de
Causa y el EI-FO-06 Plan de Mejoramiento por Procesos”.

8. CONCLUSIONES DEL INFORME

Si bien se identificaron oportunidades de mejora y no conformidades, se concluye que el proceso de Servicio al
Ciudadano y los GIT de Pasaportes Calle 53 y Sede Norte, es adecuado y conveniente para el cumplimiento de los
requisitos de las normas NTC-ISO 9001:2015 y 14001:2015. El proceso evidencia el cumplimiento de su objetivo, el
cual se encuentra debidamente alineado con los objetivos institucionales. Con el fin de fortalecer la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion se hace necesario la definicion e implementacion de Planes de Mejoramiento a partir de
los resultados presentados anteriormente.

Equipo auditor:
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Asesor

Auditor Lider
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Julie Andrea Carvajal Pérez.
Asesor

Auditor
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