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1. INFORMACION GENERAL

Proceso: Desarrollo de la Politica Exterior

Dependencia: GIT Visas e Inmigracion y GIT Asistencia a Connacionales
Tipo de auditoria o seguimiento: | Auditoria de Calidad y Ambiental

Fecha entrega del Informe 25 de julio de 2024

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

Verificar que las actividades asociadas al proceso Desarrollo de la Politica Exterior en el GIT Visas e Inmigracion y el
GIT de Asistencia a Connacionales se desarrollen cumpliendo con los requerimientos de las normas 1SO 9001:2015, ISO
14001:2015 y demas requisitos de la entidad. Igualmente, verificar la aplicacion de los lineamientos transversales
establecidos en los procesos de Gestién Documental y Evaluacion y Mejora de la Gestion.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

La auditoria abarca el proceso de Desarrollo de la Politica Exterior en las actividades relacionadas con el GIT de Visas e
Inmigracion y el GIT de Asistencia a Connacionales durante el periodo comprendido entre el 01 abril de 2023 y el 15 de
junio de 2024. La auditoria se realiza del 08 al 15 de julio de 2024 de acuerdo con los requisitos aplicables al proceso de
la norma ISO 9001:2015 & ISO 14001:2015, comprenderad el ciclo PHVA de la caracterizacion del proceso y los
documentos asociados al proceso. La auditoria se desarrollara teniendo en cuenta el procedimiento MC-PT-012 “Auditorias
internas a los Sistemas de Gestion ejecutadas por la segunda linea defensa”.

Los requisitos aplicables al proceso a auditar seran los definidos en el Manual del Sistema Integrado de Gestiéon AS-MA-
001, version 10, vigente desde el 01 de marzo de 2024 y los que el equipo auditor considere pertinentes.

En la auditoria se evalud la aplicacion de los lineamientos de los procesos de Gestion Documental, Ambiental y de
Evaluacion y Mejora de la Gestidn.

4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Con el objeto de evaluar el cumplimiento de los requisitos 4.4, 6.1,7.1.3, 7.1.6, 9.1.1,9.1.3, 10, de la NTC I1SO 9001:2015 y
los requisitos 6.1.2, 6.1.4, 6.2, 8.1 y 10 de la ISO 14001:2015 se realiz6 una entrevista y revisién documental con el objeto
de conocer si el proceso se encuentra al tanto de la planeacién estratégica del Entidad, la politica del Sistema Integrado de
Gestion, las politicas del Sistema de Gestion Ambiental, caracterizacion del proceso, gestion del riesgo, indicador de
gestion e informacion documentada del que hacer de su actividad, asi como también las mejoras implementadas por los
GIT para fortalecer su gestion.
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EN EL MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y SU FONDO ROTATORIO

- AUDITORES INTERNOS

Se evidencia que las entradas y salidas de los GIT de Visas e Inmigracién y el GIT de Asistencia a Connacionales se
encuentran alineadas al proceso de Desarrollo de la Politica Exterior y se encuentran debidamente relacionadas las
actividades que dentro del ciclo PHVA desarrolla cada GIT asi como la relacién que tienen con las demas areas de la

Entidad.

En cuanto a la revisién de los riesgos asociados al proceso los GIT auditados en este ejercicio, gestionan los siguientes

riesgos:

Clasificacion

Riesgo

Riesgo

Acciones Preventivas

GIT Asistencia a Connacionales:

Posibilidad de afectacién reputacional

Inherente Residual

Solicitar y realizar seguimiento a
la creacién y formalizacién de un
documento por parte de los
Consulados, que estandarice los
lineamientos para la asistencia de
forma oportuna en emergencias y
desastres, segun corresponda en
cada uno.

. Operativo Extremo Extremo .
por no brindar oportuna y/o adecuada P Establecer el tipo de documento
asistencia a los colombianos en el que deben estructurar las
exterior e_n S|tuac|otnes de.desastres, Embajadas y Consulados de
emergencias o eventos masivos. Colombia en el exterior, en el cual
deben definir los lineamientos
para la asistencia de forma
oportuna en emergencias Yy
desastres.
GIT Asistencia a Connacionales:
Posibilidad de afectacién reputacional Establecer un control que permita
por brindar asistencia fuera de las . realizar verificacion sobre el
. . Corrupcién Extremo Extremo - S
competencias del Grupo interno de cumplimiento de los requisitos de
Trabajo de Asistencia a Connacionales las asistencias brindadas
en el Exterior, en beneficio a nombre
propio o de terceros.
GIT Visas e Inmigracion: Corrupcion Extremo Extremo -
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Posibilidad de expedicion de visas con
omisiéon de requisitos a cambio de
dadivas.

Se verifica que el proceso aplica adecuadamente los controles establecidos, permitiendo asi, la mitigacion de los riesgos
identificados.

En la entrevista al GIT de Visas e Inmigracién, se informa al equipo auditor la gestion adelantada con la oficina de
Planeacion que eliminé el riesgo relacionado con: “Posibilidad de afectacion reputacional por insatisfaccion de los usuarios
y reprocesos generados por la expedicion de visas con errores”, teniendo en cuenta que luego de la entrada en vigor de la
Resolucidn 5477 de 2020 y por decision interna, el GIT de Visas expide visas electronicas.

Asi mismo, el GIT de Asistencia a connacionales comparte la gestion que adelanta con planeacion y que busca eliminar el
riesgo de corrupcion “Posibilidad de afectacion reputacional por brindar asistencia fuera de las competencias del Grupo
Interno de Trabajo de Asistencia a Connacionales en el exterior, en beneficio a nombre propio o de terceros” justificando
esta accidn con la siguiente observacion: “El GIT de Asistencia a Connacionales en el Exterior, considera eliminar este
riesgo porque su misionalidad se enfoca en garantizar de manera integral los derechos de los connacionales en el exterior,
en el marco de la ley y los principios morales, durante los ultimos 20 afios no se ha presentado ningun tipo de eventualidad
0 mala practica que tipifique la figura de corrupcion.”

- Revision del procedimiento DP-PT-125 — Asistencia a Connacionales en el Exterior version 15

El GIT de Asistencia a Connacionales realiza la descripcion de la atencion que se realiza a los usuarios que se acercan a
las instalaciones del Ministerio de Relaciones Exteriores indagando por sus familiares en el exterior.

Para ello, el usuario puede contactar a los funcionarios de este GIT a través de los canales de comunicacion habilitados por
la entidad o de forma presencial en las instalaciones de la calle 12 ¢ No. 87b — 15 piso 7°, mismas instalaciones de la
oficina de pasaportes Sede Centro. Al indagar la fecha de reubicacion, el proceso informa que aproximadamente operan en
esta sede desde inicios del mes de mayo y que fue socializado su cambio en el informativo del GIT de Prensa “Cancilleria
te lo cuenta” disponible en: https://www.youtube.com/watch?v=UHGq50jgwx4

Verificado el informativo publicado el 10 de mayo a través de correo electronico masivo y la red social YouTube “Cancilleria
Intranet”, no hay evidencia de la socializacion del cambio hacia los usuarios, por lo que, el usuario que requiere la atencion
presencial debe acercarse a las instalaciones del Palacio San Carlos y alli, con los guardas de seguridad es redireccionado
ala Calle 12.

Si bien se evidenciaron dos avisos tamafio carta con los horarios de atencion para asistencias, éstos se ven opacados por
el alto flujo informativo de la oficina de pasaportes, por lo que se recomienda fortalecer la comunicacién hacia el ciudadano
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a través de los medios establecidos por la entidad (pagina web, redes sociales y/o piezas gréaficas visibles) que permitan
facilitar su identificacion y asi, tener un cumplimiento adecuado de la politica de operacion relacionada con: “Siempre que
se realicen cambios internos en la prestacion del servicio, el autorizador del cambio ya sea la Direccion de Asuntos
Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano o la Coordinacion de Asistencia a Connacionales en el Exterior, deberan
dejar evidencia de la socializacion del cambio, a través de correo electronico, memorando, oficio o formato CO-FO-005 -
Control de Asistencia y Sequimiento a Compromisos, cuando aplique. “.

Se resalta que este cambio de instalaciones les proporciond a los servidores del GIT de Asistencias, los espacios
adecuados para los integrantes del GIT asi como para los usuarios, ya que cuentan con salas privadas que permiten la
adecuada gestion en la atencidn, entrevistas y entrega de cenizas, entre otros, con la privacidad que se requiere.

Continuando con el desarrollo del procedimiento, el proceso informa la necesidad de verificar la identidad y el parentesco
del usuario que adelanta la diligencia, para ello, el proceso informa que se puede realizar a través de un registro civil y la
cédulay en casos, en donde los familiares se encuentren ubicados en zonas rurales, pueden solicitar una carta autorizando
a un tercero para iniciar la asistencia.

Este mismo proceso, se realiza cuando la solicitud de informacion se realiza a través de correo electronico, peticion, entre
otros, haciendo referencia a la Ley 1581 de 2012, Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales.

Se recomienda fortalecer la politica de operacion relacionada con este aspecto, considerando el riesgo potencial no
identificado por el area, en cuanto a brindar informacién de un connacional a terceros no autorizados, especificando qué
documentos pueden ser validos para acreditar parentesco sin que esto, afecte la inmediatez en la atencién que el GIT de
Asistencias brinda.

La informacion del usuario es relacionada en el formato DP-FO-019 — Formato de asistencia a connacionales en el exterior,
del cual se recomienda revisar y actualizar si es necesario, la politica de tratamiento de datos personales bajo los
lineamientos de la nueva oficial de proteccion de datos y en el que se pueda relacionar de mejor forma, los documentos
que se aportaron para acreditar parentesco.

Luego de acreditado el parentesco, el GIT de Asistencias bajo un equipo de trabajo idoneo y competente, gestiona bajo el
escritorio que corresponda, la comunicacién con el Consulado e iniciar la localizacién del connacional. En este punto, se
resalta la oportunidad en la respuesta y el manejo a la discrecionalidad que solicite el connacional por su situacion.

El proceso explica como a través del Sistema Integrado de Tramites al Ciudadano — SITAC, se tiene la trazabilidad de la
solicitud de asistencia, que debe ser cargada por el usuario responsable en el Consulado y periédicamente una vez va
gestionando la asistencia, debe cargar la informacién y documentos en este sistema, de tal manera que desde el GIT de
Asistencia se puede validar la asistencia brindada.
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En este punto, se resalta el acompafamiento del GIT de Asistencias en la verificacion y seguimiento permanente para que
desde los Consulados se reporte oportunamente la informacion en el SITAC, esto, se realiza a través de correos
electrénicos y memorandos informativos, en los cuales, se socializa ademés las decisiones que por politica de operacion
incluida en el procedimiento, se determinen en el Comité Evaluador de Casos del Fondo Especial para las Migraciones —
FEM.

- Revisién del procedimiento DP-PT-168 — Tramite de visa version 10

En visita presencial a las instalaciones del GIT de Visas e Inmigracion ubicadas en la Av. Calle 19 No. 98 - 03 piso 4, se
realiza el recorrido de la expedicion de la visa y el papel que desempefian los sustanciadores y autorizadores del tramite.

En el ejercicio, se adelanta la revision de solicitud de visa de religioso para un extranjero de nacionalidad mexicana, el
sustanciador realiza un primer filtro en la revisiéon de los documentos que aporta el extranjero y valida si en el Sistema
Integral de Tramites al Ciudadano — SITAC, reposan solicitudes anteriores de visado a fin de tener informacion valida para
emitir su concepto.

Una vez realizada esta verificacion, el sustanciador describe un preconcepto en el campo de observaciones del SITAC en
donde relaciona de forma concisa la revisién de los documentos, el tipo de solicitud y si hay solicitudes anteriores que
permitan dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la normatividad vigente.

En la entrevista, se evidencia que el SITAC se encuentra programado para que el sustanciador no pueda escoger la
solicitud que va a autorizar y que ésta, sea cargada aleatoriamente de la bandeja de entrada, de esta manera, se mitiga el
riesgo de corrupcion.

Una vez verificada la informacién y descrito el preconcepto, la solicitud es posteriormente revisada por parte del funcionario
autorizador.

Los funcionarios autorizadores, verifican el preconcepto elevado por el sustanciador y luego de una revision mas detallada
de los documentos que aporta el solicitante, procede a autorizar la visa haciendo uso del certificado digital.

Se evidencia que el SITAC ademas de reflejar la trazabilidad en la solicitud, permite regresar la solicitud al solicitante con el
objeto de que aporte informacién o documentos adicionales, asi mismo, se evidencia que, como parte de la revision de la
informacion, en caso de encontrar algun error de digitacion en los datos biogréficos del solicitante, se puede corregir
evitando la emisidn de productos no conformes.

En el proceso, se resalta el compromiso de los integrantes del GIT de Visas y el trabajo en equipo que resulta necesario
para poder desarrollar adecuadamente la gestion, esto, teniendo en cuenta que a pesar de que la solicitud y requisitos se
encuentran establecidos normativamente, los documentos y los casos especificos requieren especial detalle en la revision
de la informacion.
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El proceso informa, cémo se prepara para atender el incremento en el nimero de solicitudes dados los préximos eventos
en los cuales se requiere la visa de cortesia, un reciente desarrollo de la Direccién de Gestion de Informacién y Tecnologia
que, atendiendo los requerimientos de la Coordinacion de Visas, ha permitido que la solicitud de visa sea mas efectiva y se
permita su expedicién bajo un determinado cumplimiento de requisitos, esto facilita sin duda, la gestion de la politica
exterior, teniendo en cuenta que con este nuevo proceso, se permitira la expedicion de los visitantes y participantes de la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre la Biodiversidad 2021 - COP16 a realizarse del 21 de octubre al 1 de noviembre
de 2021, asi como los preparativos para la Copa Mundial Femenina Sub 20 de la FIFA a realizarse en Colombia del 31 de
agosto al 22 de septiembre de 2024, entre otros eventos, en los cuales se espera un alto nimero de solicitudes de visa
para extranjeros y por ende, el compromiso de cada uno de los integrantes del GIT de Visas.

Sistema de Gestion Ambiental
- Revision Programa AS-PG-003 - Gestion Integral de Residuos Sélidos

Se evidencia que en cada coordinacion existe un funcionario que desempena el rol de enlace ambiental y es el encargado
de socializar los lineamientos y buenas practicas ambientales al interior del grupo de trabajo.

En entrevistas aleatorias a funcionarios de cada dependencia, se evidencia el conocimiento de los planes y programas
ambientales establecidos por la entidad, asi como la adecuada disposicion de residuos sélidos. En esto, se resalta la labor

que desempefian los enlaces al disponer informacion a través de correo electronico o en puntos fisicos distribuidos en la
oficina.

5. FORTALEZAS

- Se resalta el alto compromiso institucional de cada uno de los lideres de proceso que se reflejan en el
cumplimiento de los lineamientos establecidos por la entidad para garantizar que los procesos se desarrollen de
forma efectiva, eficiente y eficaz.

- La disposicion de los equipos de trabajo en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Entidad y la
implementacién del Sistema Integrado de Gestion en cada uno de los procesos.

- El apoyo y comunicacion constante que se realiza a los Consulados tanto para la expedicion del tramite de visa
como para la gestion de asistencias.

6. OPORTUNIDADES DE MEJORA

GIT Asistencia a Connacionales
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- Finalizar la actualizacion del procedimiento DP-PT-125 en la base legal, documentos asociados, registros y
sistemas de informacién. Si bien el proceso presenta avance correspondiente a reuniones semanales para la
revision de ajustes, es indispensable agilizar las actualizaciones y asi contar con informacion documentada acorde
a la realidad del proceso.

- Se evidencia un riesgo potencial no identificado por el &rea, relacionado con la divulgaciéon de Informacion
confidencial o sensible a terceros no autorizados. Para ello, se recomienda adelantar mesas de trabajo con el GIT
de Gestion y Desempefio Institucional y el oficial de proteccién de datos, de tal manera que se fortalezcan las
politicas de operacion relacionadas con la acreditacién de parentesco de un familiar o tercero que solicite
asistencia para un colombiano que se encuentre en el extranjero.

NOTA: Comprendiendo la inmediatez de una asistencia, es importante aclarar que esta oportunidad de mejora no
hace referencia a "requisitos" necesarios para gestionar su atencién, en su lugar, busca clarificar cuales son los
documentos aceptables para acreditar parentesco.

- Fortalecer la politica de operacion relacionada con la comunicacion hacia el usuario y disponer en los canales de
comunicacion habilitados por la entidad, la informacion de la sede y los horarios de atencion.

- Se evidencian los formatos DP-FO-161 — Encuesta Nivel de Satisfaccion del Usuario — Asistencia Connacionales y
el DP-FO-160 — Ficha Técnica Encuesta Nivel de Satisfaccion del Usuario — Asistencia Connacionales, vigentes
en el Sistema Integrado de Gestion (SVE) desde 2012 y 2020 respectivamente. Sin embargo, es importante que
se adelante mesa de trabajo con el GIT de Gestion y Desempefio en donde se revise la pertinencia de evaluar la
gestion a través del indicador de satisfaccion al usuario. Lo anterior teniendo en cuenta que se realiza el
seguimiento desde la misién a cargo de atender la asistencia.

- Solicitar al GIT de Servicios Administrativos 0 a quien corresponda, la revisién de bienes muebles que ya
cumplieron su ciclo de vida Util, identificando que en los bafios de mujeres ubicados al lado de los ascensores del
piso 7°, se encuentra un bloque de lockers metalicos en notable desgaste y deterioro. Por lo anterior, con el objeto
de contribuir al bienestar y comodidad del personal, ademés de promover un entorno de trabajo méas organizado y
eficiente, se recomienda revisar y dar de baja estos elementos.

GIT Visas e Inmigracion

- Tener en cuenta en la actualizacion de los indicadores de gestion del GIT de Visas e Inmigracién, de tal forma que
se ajusten al proceso actual y permitan evaluar adecuadamente la gestion. Considerando lo siguiente:

o Porcentaje de Producto No Conforme en la expedicién de visas: acorde con los analisis de los resultados
trimestrales cargados en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion, se evidencia que el indicador se
ha mantenido estable desde la vigencia 2023, producto de la no expedicion de etiquetas de visa luego de
la entrada en vigor de la Resolucion 5477 de 2020.
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o Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de visas: revisar y ajustar ficha técnica y encuesta cargadas
en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion, asi como solicitar el ajuste de la encuesta que se envia
automaticamente al usuario a través del Sistema Integrado de Gestién — SITAC y relacionarlas en el
procedimiento.

7. NO CONFORMIDAD

No se identificaron no conformidades

8. CONCLUSIONES DEL INFORME

Se concluye que el proceso de Desarrollo de la Politica Exterior a través de los Grupos Internos de Trabajo de Visas e
Inmigracion y Asistencia a Connacionales es adecuado y conveniente para el cumplimiento de los requisitos de las normas
NTC ISO 9001:2015 & 14001:2015 y el proceso evidencia el cumplimiento de su objetivo.

Para las oportunidades de mejora identificadas se hace necesario la definicion e implementacion de Planes de
Mejoramiento a partir de los resultados presentados anteriormente, esto con el fin de fortalecer la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion.

Equipo auditor:

Documento Electronico

Claudia Mercedes Forero Arias
Auditor Lider

Documento Electronico

Angélica Pulido Martinez
Auditor Acompanante

Documento Electronico

Jenny Andrea Hernandez Alfonso
Coordinadora Grupo Interno de Trabajo Gestion y Desempeiio Institucional
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