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1. INFORMACION GENERAL

Proceso: Servicio al Ciudadano y Gestién Financiera
Dependencia: Consulado de Colombia en los Angeles
Tipo de auditoria o seguimiento: | Auditoria Interna de Calidad

Fecha entrega del Informe 31/07/2024

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

Verificar que las actividades asociadas al proceso de Servicio al Ciudadano y Gestion Financiera en el Consulado de
Colombia en Los Angeles se desarrollen cumpliendo con los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 y demés requisitos
de la entidad. Igualmente, verificar la aplicacion de los lineamientos transversales establecidos en los procesos de Gestion
Documental y Evaluacion y Mejora de la Gestion.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO

La auditoria abarca los procesos de Servicio al Ciudadano y Gestion Administrativa en el Consulado de Colombia en los
Angeles, durante el periodo comprendido entre el 01 abril de 2023 y el 15 de junio de 2024.

La auditoria se realizara del 18 al 23 de julio de 2024 de acuerdo con los requisitos aplicables al proceso de la norma ISO
9001:2015, comprendera 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 Gestién
ejecutadas por la segunda linea defensa”.

Los requisitos aplicables al proceso a auditar seran los definidos en el Manual del Sistema Integrado de Gestion 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 revisara la aplicacion de los lineamientos de los procesos de Gestion Documental y de Evaluacion y
Mejora de la Gestion.

4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Las sesiones de la auditoria se realizaron mediante entrevista virtual, a través del aplicativo Teams, los dias 18, 22 y 23 de
julio de 2024. En estas sesiones se contd con la participacion, colaboracién y disposicion de la embajadora Olga Cielo
Molina, los Vicecdnsules Juliana Uribe y Edison Geovanni Porras y los funcionarios Miriam Jeannett Sanchez y Chesman
Moncada.

Elaboré: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020

Una vez impreso este documento se considera copia no contralada
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A continuacioén, se detallan las actividades auditadas a partir de los requisitos de la norma I1SO 9001: 2015 aplicables al
proceso los procesos de Servicio al Ciudadano y Gestién Administrativa definidos en el manual del SIG (AS-MA-001)
vigente a la fecha.

Planeacion de la auditoria

Reunién de apertura

Las reuniones de apertura, entrevistas y revision de procedimientos para el Consulado de Colombia en los Angeles se
desarrollaron a ftravés de Microsoft Teams, del 18 al 23 de julio de 2024, en donde se expuso el Plan de Auditoria,
indicando el objetivo y alcance de esta, los aspectos a evaluar y las demas generalidades del proceso de auditoria.
Entrevista y revision documental asociada a las actividades claves del proceso

El proceso planifica sus actividades a través de reuniones que se efectlian cada lunes y que permiten, entre otras,
compartir experiencias facilitando la toma de decisién frente al desarrollo de las jornadas especiales de atencién. El
desarrollo de esta actividad y las acciones de mejora que se implementan quedan debidamente documentada en acta.

Indicadores de Gestion

El proceso cuenta con dos indicadores de gestion trimestrales:

Indicador ‘ Meta Resultados
Periodo Resultado
[l trimestre 2023 42 .86%

Satisfaccion usuarios tramites y

0, 1 0
servicios 85% 1l trimestre 2023 33.11%

[V trimestre 2023 71.96%
| trimestre 2024 60.94%

95% [l trimestre 2024 100%

Calidad en los Tramites y Servicios
de (C. Angeles)

El indicador de satisfaccion es de tendencia creciente, sin embargo, desde su creacién, el proceso no ha logrado
sobrepasar la meta establecida generando un resultado insatisfactorio en la efectividad del proceso. Revisados los analisis
cargados en la herramienta del Sistema Integrado de Gestion, el proceso ha manifestado la falta de personal para atender
la demanda de los connacionales y la formulacion de plan de mejoramiento por tener mas de dos periodos con resultados
insatisfactorios.

Sin embargo, no se evidencia plan de mejoramiento suscrito que permita implementar acciones encaminadas a la mejora
por el no cumplimiento de la meta en mas de dos periodos consecutivos.

El indicador de calidad en los tramites y servicios es producto de la gestidn de las asesorias a las misiones por parte de la
Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo Organizacional.

Elaboré: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020
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No obstante, al revisar los resultados de los andlisis de los indicadores se evidencia incumplimiento de las politicas
establecidas en el procedimiento MC-PT-010 — Evaluacion y mejora de la gestion, actividad 17, en cuanto al cargue de los
resultados posterior a los cinco (5) dias habiles siguientes al trimestre reportado:

Valor: Sin agrupar
Fecha de Consulta: 31/Jul/2024 1006

Fecha

Jun
30/un/2024 23:59

Resultados m Informacion de la variable

ODel responsable de analizar ~ @Comentarios

Satisfaccion usuarios tramites y servicios (C. en Los Angeles)

Meta Valor Estado Cumplimiento
85.00 60.94 © [ ] 71.69%
Porcentaje Porcentaje Insatisfactorio
Componentes Metas asignadas Histérico de Cambios

El 11/Julf2024 17:14 OLGA CIELO MOLINA DE LA VILLA comentd sobre el valor del 30/Jun/2024 2359 A

Archivos adjuntos (1)~

el prir e del 2024 se tie
Desde e;ta Oﬁ(ma amsu\ar(onhnuamos 2
los este periodo evalua

Archivos adjuntos (1) ~

presento un incumplimiento a la meta por o que se

Archivos adjuntos (1) ~

ina meta del 8!
ometdos con umphmemo de \a mw

estin asociadas altiempo en sala,las instalaciones y |2 poca agiidad ya que el personal no da basto

El 18/Abr/2024 12:09 OLGA CIELO MOLINA DE LA VILLA coments sobre el valor del 31/Mar/2024 23:59 ~

no del 71,96°

unci
mrmsmpmn T todos lonteizos,y receptores Grec Wiitmor i m\gra‘crla que viene agob\endotamo HTor Conbindo amis B Ut o 1 st o oedet emas

El 16/Feb/2024 09:28 OLGA CIELO MOLINA DE LA VILLA coments sobre el valor del 31/Dic/202323:59

el plan de mejoramiento. Esperamos que con el fiempo la situacs

El 30/0ct/2023 18:16 OLGA CIELO MOLINA DE LA VILLA coment5 sobre el valor del 30/Sep/202323:59 A

lizar el analisis horizontal. El cumplimiento se estipula en un 42,86% frente a una meta del 85%. Se espera que para el proximo trimestre el porcentaje de satisfaccién aumente.

Q

Tendencia

¥

Para el segundo trimestre del 2024 se presenta un porcentaje de cumplimiento del 609% frente a una meta del 85%. el nivel de desempefio no es optimo por las diferentes causas asociadas a la falta de personal y a la capacidad de atencion a los usuarios. Adicionalmente las instalaciones ya no soporta la
capacidad ara s ustaros o cua s eidenciaene restado e a encuesta de satisfeccon.Para e sequndo rimesirese presentaron o4 encuestas e oty un ol e 39 tisfechos cumplir los de parte de la oficina de Planeacion para la implementacion del plan de

e las causas de
Rentianco i ralss ene o imesie oot ¢ sigue presentando incumplimiento por lo que consideramos que hay que resstructurar la meta del indicador.

estamos levando o imeo d encuestas d saisfaccid, e menmnno o a5Dacto  tenaren cuen paraprestar un mejorSevic. S esperaara o rEximo trmestlogar un mgor e de sasfaceion de
6n debido ip ( tre s de Mision) par

Para & cuarto trimestre del 2023 se presentd un nivel de cumplimiento del 33.1% frente a una meta del 85%. Los datos registrados en el sistema corresponden a una realidad y es la falta de personal para atender los tramites y la imposibilidad de acceder a las citas por parte de los connacionales. Para el presente
trimesre s tiene un total de 151 encusstas y un ivel de satisfaccion de 50 usuarios. las causas de insatisfaccion fueton analizadas por parte del equipo y estén asociadas a los comentarios realizados anteriormente. 1. falta de acceso a las citas y 2. faita de personal para atender tods Ia demanda de los
connacionales. Actualmente s encuentra smmo L plan de meoramento para verfcar ascarges labarales pa ealzar una edisnbucion y/0 soltar a Talento Humano funcionarios adicionales teniendo en cuenta los datos que se feportan. S fealizamos la comparacion con el tercer trimesre tambien se

€l indicador de satisfaccion presenta un nivel de insatisfaccion teniendo en cuenta el poco personal del consulado y el volumen de los trmites. Es importante mencionar que este indicador se encuentra en etapa de seguimiento toda vez que fue creado recientemente, asi mismo o e puede comparar con ningun
o tenemos estadisticas de los p o aliz: isfaccio

Se evidencia que el andlisis de resultados del indicador trimestral se carga posterior a los tiempos establecidos en el
procedimiento y no se relaciona el analisis vertical y horizontal descrito en el procedimiento.

Planes de Mejoramiento

El proceso no reporta evidencias de avance para las acciones correctivas y de mejora suscritas, situacion que se encuentra
formalizada en comentario por parte de la oficina de control interno de gestion, por tanto, se evidencia incumplimiento de
los lineamientos del procedimiento MC-PT-010 el cual se sefala: “las areas responsables de la ejecucion de las acciones
de correccion, correctivas o de mejora deberan garantizar el cumplimiento de las acciones registradas en el PMP y realizar
el respectivo reporte a través del mddulo de mejoras del aplicativo SIG junto con el cargue de las evidencias dentro de los
cinco dias habiles siguientes al trimestre a reportar.”

Elaboré: Olga Milena Mendoza

FV: 20/05/2020

Una vez impreso este documento se considera copia no contralada



Ministerio de Relaciones Exteriores

S/ o .
B 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,
~v. | AREAS RESPONSABLES DE LOS SISTEMAS DE GESTION IMPLEMENTADOS ; .
RESPONSABILIDAD POR APLICACION: EN EL MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y SU FONDO ROTATORIO PAGINA: 4 de 13
- AUDITORES INTERNOS
. No Conformidad NCO068GA  EnDesarrollo Evsuactonde o paTmCi 30/Dic/2024 23:59:00 0/Dic/2024 23:5 0/0ul/2024 16:26:01 ]
L ] No Conformidad NC-0074-GD En Desarrollo EJ.E{F::;:\\‘E\Y‘ de E;itjlj;g(;\:m 30/Dic/2024 23:59:00 0/Dic/2024 5 2024 o
. No Conformidad NCO0766F  EnDesarrollo Evsuactonde o paTmCi 30/Dic/2024 23:59:00 0/Dic/2024 23:5 2412010 [ ]
[ ] Oportunidad de Mejora OM-0058-DE En Desarrollo ?.‘i({:;j‘t\rf-fﬁ E;i‘l;jlj\?gr;‘:m 30/Dic/2024 23:59:00 30/Dic/2024 23:59:00 8/Jul/2024 09:17:45 o
. Opertunidad de Mejora OM-0061-SC En Desarrollo ?i(flfm de L;’:‘[zlf‘zw : 30/Dic/2024 23:59:00 0/Dic/2024 23:5" 024 16 (-]
[ ] Oportunidad de Mejora 0OM-0062-CO En Desarrollo E;i‘l;:jlj\;g(;‘:m 30/Dic/2024 23:59:00 0/Dic/2024 5 2024 c
. Oportunidad de Mejora OM-0064-DE  En Desarrallo Evaluacion de ot el 30/Dic/2024 23:59:00 0/Dic/2024 23:5 24 16:41:5: ]
L] Oportunidad de Mejora OM-0065-DE En Desarrollo EJ.‘E;S;Z:\‘E’I}“CG E;i‘fzh;\::c«:wﬂ:‘ 30/Dic/2024 23:59:.00 30/Dic/2024 23:59:00 22/Jul/2024 09:56:12 o
Oportunidad de Mejora  OM-00594T  Finalizada A paTRICIA 30/Dic/2024 235900 30/Dic/2024 23:59:00 5/Abr/202415:15:33 [ ]
Mapa de Riesgos

El proceso tiene identificados cinco (05) riesgos descritos de la siguiente manera:

DESCRIPCION DEL RIESGO CLASE

Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio a nombre
propio o de terceros para adjudicar, celebrar o modificar un contrato en el
Consulado de Colombia en Los Angeles

Corrupcion

Posibilidad de otorgar citas y/o realizar tramites o servicios (Visas,
pasaportes) con omision de requisitos a cambio de dadivas - Consulado
de Colombia en los Angeles

Corrupcion

Posibilidad de infiltrar elementos prohibidos en el envio de valija
diplomatica al interior de la entidad, en beneficio propio o de terceros, por
parte de los funcionarios y/o contratistas - Consulado de Colombia en los

Angeles

Corrupcion

Posible afectacion econdémica y reputacional por detrimento patrimonial
debido al incumplimiento de las formalidades legales en las diferentes
etapas contractuales. Consulado General de Colombia en los Angeles

Cumplimiento

Posibilidad de afectacion a la imagen institucional por insatisfaccion de los
usuarios debido a la pérdida de pasaportes en custodia de las oficinas
expedidoras. Consulado de Colombia en los Angeles

Operativo

Elaboré: Olga Milena Mendoza

FV: 20/05/2020
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Se recomienda fortalecer los controles asociados a los riesgos, toda vez que en el riesgo de corrupcion “Posibilidad de
otorgar citas y/o realizar tramites o servicios (Visas, pasaportes) con omision de requisitos a cambio de dadivas -
Consulado de Colombia en los Angeles”, el control se encuentra asociado al tramite de visas y no se describen controles
para prevenir la materializacidn del riesgo por la expedicidn de pasaportes.

No se evidencia reporte de evidencias del primer cuatrimestre de 2024, segun el informe de Seguimiento Mapa
de Riesgos Integrado — primer cuatrimestre que se encuentra publicado en la pagina web oficial de la entidad y
Los lineamientos establecidos en el procedimiento de Administracién del Riesgo, en donde se relacionan los
cortes de seguimiento:

- Primer sequimiento: Con corte al 30 de abril. El reporte de este seguimiento debera realizarse dentro
de los cinco (5) primeros dias habiles del mes de mayo.

- Segundo seguimiento: Con corte al 31 de agosto. El reporte de este seguimiento debera realizarse
dentro de los cinco (5) primeros dias habiles del mes de septiembre.

- Tercer sequimiento: Con corte al 31 de diciembre. El reporte de este seguimiento debera realizarse
dentro de los cinco (5) primeros dias hébiles del mes de enero de la siguiente vigencia.

lini: o de
Fiepilblica de Calombia

i 15
Ubarrad y Orden

TIFO OE OOCUMERITO: FORMATO CODIGO: DE-FO-032
MOMERE: MAPA DE RIESGOS INTEGRADD [RIESG03 DE GESTION, CORRUPCION ¥ DE SEGURIDAD Y | WERSIGN: §
RESPONSABILIDAD .

POR APLICACIOR: TODOS LOS PROCESDS Paginaided

igencia: 2024
23042024
Yersidn del Mapa: 2

IDENTIFICACION ¥ CLASIFICACION DE LOS RIESGDS SEGUIMIENTO, MONITORED ¥ ¥ERIFICACION DE LAS ACCIONES POR PARTE DE LA DFICINA DE CONTROL

- PROCESD | - DESCRIPCION DEL RIESGO | - CLASE |- AREA T OBSERVACIONES -
El irea de la in no remitié seguimiento para el riesgo.
Posible afzetacién econdmica y repuracional par Es necesaio tener presents que todos los servidores tienen Una responsabilidad frente ala aplicacin efectiva de los sontroles, por Io que se debe

detrimenta patrimanial debido 3l incumplimiento

Gestidn Contractual de las Formalidades legales en las diferentes Cumplimiento

etapas contractuales. Consulado General de
Colombia enlos Angeles

realizar un seguimiento permanente  la efeousidn de las acciones de control como medida preventiva para evitar la materializacién de os rissgos.
Igualmente. la Dfioina Asesora de Flaneacidn y Desanallo Organizasional debe efecutar asslones de seguimient a la adecuada gestién del riesgo
pot parte de los provesos.

Consulado de Colombia en
loz Angeles

Segin el procedimiento DE-PT-028 Administiacién de Fiesgos numersl 8210 se recomienda revisar el disefio del C# en el atributo de
procedimients

El rea de la in no remitié seguimiento para el riesgo.

Paosibilidad de stectacicn a laimagen institucional

orinsatistaccion de los ususrios debida ala A
P Cansulado de Colombia en | Es necesario tener presente que todos Ios servidores tienen una responsabilidad frente a1 aplicacidn efectiva de los controles, por lo que se debe,

Servicio al Ciudadano | pérdida de pasaportes en custodia de las oficinas Operativa p .
y los Angeles realizar un seguimients permanente la sjecucion de las scciones de control coma medida preventiva para evitar la materializacién de |03 riesgos.
expedidoras. Consulado de Colombia en los : . S . -
P lgualmente, la Dficina Asesora de Planeacian y Desanllo Organizasional debe ejecutar acsiones de sequimiento a la adecuada gestién del riesao
ngeles

por parte de los procesos.

Tnavez descargado o Mpress sste documenio 5¢ considers copla NG contiolada

Reporte de seguimiento mapa de riesgos disponible en: https://www.cancilleria.gov.co/informes-evaluacion-gestion-riesgos
Servicio al Ciudadano

En cuanto al desarrollo del proceso de Servicio al Ciudadano, el proceso informa que al ser un consulado de frontera
presenta una alta demanda en los trdmites y servicios, por lo que organizan su operacion haciendo uso de la aplicacion de
Microsoft 365 — Bookings, la cual, es administrada por la lider del proceso, embajadora Olga Cielo Molina.

Cada viernes a las 10:00 a.m. (Hora local del Consulado) se habilita el agendamiento para reservar cita de atencion a la
semana siguiente, con aproximadamente 100 citas diarias para los tramites que realiza el consulado.

Elaboré: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020

Una vez impreso este documento se considera copia no contralada
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Para diligenciar el formulario de solicitud de cita, el usuario debe seleccionar el tramite e indicar la fecha y hora en que
requiere la atencion, ingresando, ademas: nombres completos, correo electronico, teléfono, numero de identificacion y
especificar el tramite, marcando la casilla relacionada con el consentimiento de uso y recoleccion de datos personales.

La misién presenta una alta demanda en la solicitud de citas al ser un consulado ubicado geograficamente en frontera y,
por las condiciones operativas del consulado, no es posible habilitar un mayor nimero de citas diarias, esto se debe al
limitado nimero de funcionarios y locales con los que cuenta la oficina consular, quienes, ademas, permiten de 8:00 a.m. a
9:00 a.m., la atencion preferencial sin cita para los adultos mayores, mujeres en estado de embarazo y personas en
condicién de discapacidad, asi como la atencién que requieren los connacionales por casos fortuitos, de fuerza mayor o
hechos imprevisibles, esto, aunado a la gestion que se debe realizar una vez agotadas las citas de atencién en cuanto a
responder oportunamente el volumen de PQR de los connacionales que no lograron reservar atencion y a la entrega de los
tramites presenciales (pasaportes, cédulas).

Se espera para el mes de agosto, la implementacion del Sistema de Informacion de Agendamiento en el que esta
trabajando la Direccion de Gestién de Informacion y Tecnologia que permitira tener un mayor control del agendamiento de
citas para las oficinas de tramites y servicios (Bogota y misiones de Colombia en el exterior), mitigando el riesgo de
corrupcion, asi como el acaparamiento de las citas por parte de personas inescrupulosas.

Consulado General en Los

Angeles
- £cha HoRA
() SELECCIONAR UN SERVICIO
- - o ’ -
Supervivencia O Autorizacion Salida de Menor O
r trémite. Solo se atie... Leermés Se reserva una cita por trémite, Solo se atie... Leer mas
Gratis - 10 minutos $13- 10 minutos
. AGREGUE SUS DETALLES
Cédula - Tl O Pasaporte O
it Leerm mite. Leerm
$68.99- 15 minutes $94- 15 minutos
Cedula + Pasaporte O Tarjeta Consular O

Maostrar mas servi...

(Imagen 1. Formulario Booking para el agendamiento de citas)

Elaboré: Olga Milena Mendoza FV: 20/05/2020
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Bookings

Agreg B . - . .
JE S —— Dhe € > tdemmodeanss & ¥ Boov impm fopoter 4 Eemencsdescaon v

séb
1

C CONSULADO MOVILEN ...

-] "
8AM || Cédula + Pasaporte Christian Vaca
(O Pagina de reservas Cicula Luis Albato Carcons Cuintaro
G Cédula + Pasaporte Jenfer Ancres rios Tamayo
g Clientes A i B
Cédula + Pasaporte Jusn Carlos Pino Hemandez Codhln Luz My Dumamaps Erirads:
&8 personal — Cédula + Pasaporte Juan Fablo Arias Valencia + Pasaporte Amanda Torres Rivera
10am ff ca icardo Pa wila
2 Snms Cédula + Pasaporte Robert Ricardo Palomino Avila

Cédula + Pasaporte Sivia Carolina Cuellar Vilabona

@ Informacién de la empresa

¥ Integraciones .
- Cédula + Pasaporte Gleidis Duriey Ramirez Betancourt

FILTROS APLICADOS ®
Servicios Q o ) ) 2
Fi Didier Daniel Rodriguez cafion Tarieta
5 Q - Cédula + Pasaporte Fredy mateo Rocriguez aya
' Personal \GECHES A Cédula + Pasaporte Carmen Viviana Ramirez £ v guezay
© S rersonal no signado # 2P | Registros Civiles - copias david hoyos

CHESMAN VAMID M Cédula + Pasaporte jahair Rodriguez Trivifio

3PM
CONSULADO EN LOS...

JULIANA URIBE MEJIA

MIRIAM JEANETT SA...

(Imagen 2. Agendamiento en Booking)

La expedicion del tramite de pasaporte, se realiza posterior al cumplimiento de requisitos acorde a la normatividad vigente,
es realizada la formalizacién por parte del auxiliar de misién y se resalta el acompafiamiento constante del funcionario
autorizador en cuanto a la verificacion de documentos y oportunidad de respuesta para habilitar huellas por no cotejo
dactilar, verificando la informacién del solicitante a través del sistema del Archivo Nacional de Identificacion — ANI, de la
Registraduria Nacional del Estado Civil.

Acorde al ciclo PHVA, el Consulado describe dentro de su Hacer, las jornadas especiales de atencién; sabados consulares,
consulados méviles, planificados anualmente a través del SITAC en las cuales el usuario debe registrarse previamente
para recibir atencion.
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w
Webvizor Version Ministerio de Belacionas Extetioce http:/ /trami —
Fecha Fecha Realizad
Tipo Jornada Inicial Dias  Lugar (Pais-Estado-Ciudad) Registro ':n"?‘ 7 Estimacién Costos Opciones
i danisyy
Personas || 100 .
: ESTADOS UNIDOS - ARIZONA - 11/03/2024 —] UsD “
o/ 3 i 5
CONSULADO MOVIL 06/09/2024 3 PHOENIX 06:12 PM Si Funcionarios || 5 3.020.00 E
Tramites 130
[Personzs_ 40|
ENCUENTROS ESTADOS UNIDOS - NEW 09/02/2024 Jem 5
COMUNITARIOS /10024 4 MEXICO - ALBUQUERQUE 06:43 PM St Eunclonarios || ﬂ
Tramites 1
[Pc—rsonas 70
. ESTADOS UNIDOS - NEW 11/03/2024 ) uUsD -
CONSULADO MOVIL ~ 11/10/2024 3 O AT E DS AA0E B si [Funcionarios|[4 | 5330 00 E
[ Tramites 0
\ Personas 70
; ESTADOS UNIDOS - CALIFORNIA | 09/02/2024 = 7
SABADO CONSULAR 26/10/2024 1 - LOS ANGELES 08:25 PM Si Funcionarios || 5 H
Tramites 100
|Personas 70
& e ESTADOS UNIDOS - CALIFORNIA | 09/02/2024 , =
SABADO CONSULAR — [L02111/2024. )3 -LOS ANGELES 08:27 PM S RSeS| > H
Tramites 920
Personas 70
e ESTADOS UNIDOS - CALIFORNIA | 09/02/2024 - . "
SABADO CONSULAR 16/11/2024 1 ~LOS ANGELES 08:26 PM Si Funcionarios || 5 H
[Tra‘nmes 100
[ Personas 0 .
. 7 ESTADOS UNIDOS - CALIFORNIA | 11/03/2024 = —] UsD %
CONSULADO MOVIL 29/11/2024 3 _SAN DIEGO 0614 PM Si [FLIHC:OHHFIOS 5 3.200.00 E
[Tra’mdes 100

(Imagen 3. Planificacion jornadas especiales de atencién en SITAC)

Acorde a la informacion suministrada por la mision, se han efectuado jornadas especiales en los condados de San Diego y
San Bernardino y en Phoenix. El consulado, gestiona el formulario de preinscripcion en linea a través de los lideres de la
comunidad colombiana quienes, teniendo en cuenta la cantidad minima que requiere la Direccion de Asuntos Migratorios,
Consulares y Servicio al Ciudadano para llevar a cabo la jornada (100 tramites), promueven al interior de su comunidad la
visita del consulado.

La evidencia aportada por la mision relaciona los siguientes enlaces de formulario de preinscripcion para el Consulado
Mavil en San Diego, efectuado el 1 de junio de 2024:

CONSULADO MOVIL EN SAN DIEGO, CA 01 de junio 2024
https://docs.google.com/forms/d/11AFVUezJIf2at87CsjTESoV7sbsVONMKd_N6saMH8dY/edit
https://docs.google.com/forms/d/11AFVUezJIf2at87CsjTESoV7sbsVONMKd_N6saMH8dY/edit#responses
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El formulario, realizado en Google, requiere el diligenciamiento de los siguientes campos:
e Correo
Nombres completos
Cédula
Teléfono
Tramite
o Cédula
Pasaporte
Cédula + Pasaporte
Tarjeta Consular
Reconocimiento de firma documento privado
Reconocimiento de firma para cobro de pension
Permiso de salida de menor
Registros civiles - Nacimiento, Matrimonio o Defuncion
Supervivencia

O 0O O O OO0 OO0 Oo

En este formulario, se evidencian 287 respuestas y el tramite méas solicitado por los connacionales corresponde al
pasaporte con el 30.3% de solicitud de agendamiento para esa jornada.

¢ CUAL ES EL TRAMITE QUE REQUERIRIA? IO copiar

287 respuestas

@ Cédula
@ Pasaporte

Cédula + Pasaporte
@ Tarjeta Consular

@ Reconocimiento de firma documento
privado

@ Reconocimiento de firma para cobro d. ..
@ Permiso de salida de menor

@ Registros civiles - Nacimiento, Matrim. ..
& Supervivencia

(Imagen 4. Resultado preguna de trdmite formulario
https://docs.google.com/forms/d/11AFVUezJIf2at87CsiTESoV7sbsVONMKd_N6saMH8dY/edit)

Se solicité evidencia de la socializacién del formulario a través de los lideres de la comunidad, en lo que el consulado
aporta imagen de conversacion a través de WhatsApp para el Consulado Mévil realizado el 9 de marzo de 2024 en San
Diego, California:
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Maryory Casa de Colombia o

Maryory Casa de Colombia

K& Vioa

CONSULADO
MOVIL
SAN DIEGO,

ARZO

El Consulado informa que no se realiza publicacién de la informacién en la pagina web o redes sociales de la misién, esto,
con el fin de mitigar el acaparamiento de citas por parte de “tramitadores”, sin embargo, se recomienda evaluar la
pertinencia de divulgar la informacién relacionada con el enlace de preinscripcion a las jornadas especiales de atencion en
los medios establecidos por la entidad, con el objeto de facilitar la informacion publica de la gestion de la mision.

Gestion Financiera

La misién informa que se identifican semestralmente las necesidades de los recursos y se evidencia el correcto
diligenciamiento de los formatos establecidos por la Direccion Administrativa y Financiera memorando, se tienen en cuenta
los contratos vigentes y los gastos fijos del consulado con una proyeccion de los intereses que pueden generarse por las
demoras de los giros que pueden presentarse de forma ocasional.

El proceso manifiesta que los gastos se realizan segun la clasificaciéon presupuestal para el cual fueron aprobados y se
evidencia a través de pantalla compartida, la traduccion de las facturas de venta que lo requieren y son cargadas dentro de
los tiempos establecidos en el SISE.

Se realiz6 la verificacion aleatoria de la factura relacionada con el pago mensual del servicio de internet, en el cual se logro
comprobar que el valor descontado del extracto corresponde al valor pagado por la factura, por ende, se confrontan
adecuadamente los gastos.

El informe de rendicion de cuentas se presenta dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la terminacion del mes
previa revision de la lider del proceso.
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5. FORTALEZAS

Se resalta en la misién, la disposicién de los funcionarios para atender a los connacionales y la adecuada revisién
de la informacién con el objeto de reducir las salidas y productos no conformes de la misién.

La adecuada gestion financiera, atendiendo oportunamente el cumplimiento de los lineamientos establecidos para
la solicitud del presupuesto y la ejecucion del gasto.

6. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se evidencia oportunidad de mejora relacionada con adelantar mesas de trabajo con la OAPDO para revisar y
fortalecer los controles asociados a los riesgos de corrupcion — (corrupcidn de visas y pasaportes — los controles
son solo de visas)

Con el objeto de facilitar la informacién puablica de la gestion de la mision, evaluar la pertinencia de divulgar la
informacion relacionada con el enlace de preinscripcion a las jornadas especiales de atencion en los medios
establecidos por la entidad.

Implementar estrategias efectivas para la transferencia de conocimiento, lo cual ayudara a minimizar el impacto
que genera en la misién la rotacion de funcionarios o contratistas.

Utilizar las herramientas de Microsoft 365 para el formulario de preinscripcién y no, utilizar cuentas alternas como
Google para ello. Asi mismo, relacionar la politica de tratamiento de datos antes de que el connacional inicie el
diligenciamiento del formulario de preinscripcién.

7. NO CONFORMIDAD

CRITERIO DE
ITEM | AUDITORIAO DESCRIPCION
NORMA
1 Procedimiento | Se evidencia incumplimiento de la politica: 8.1.5 "Medicién y seguimiento a los indicadores
AS-PT-001- | - reporte periddico de indicadores”, del procedimiento AS-PT-001 "Administracion de los

Administracion | sistemas de gestion — Medicion y seguimiento a través de indicadores".
de los
sistemas de Este incumplimiento se debe a la falta de reporte de resultados dentro de los cinco (5)

gestion primeros dias habiles después de la frecuencia de medicién establecida (mensual,
Medicion y trimestral, cuatrimestral o semestral) en el mddulo de indicadores del Sistema Integrado de
seguimiento a | Gestion para el cuarto trimestre de 2023, primero y segundo trimestre de 2024 del indicador
través de de satisfaccion del cliente, asi mismo, no se evidencia que el reporte incluya el analisis
indicadores vertical y horizontal descrito en esta politica.
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2 Procedimiento | Se evidencia incumplimiento de las politicas establecidas en el procedimiento MC-PT-010 -
MC-PT-010 - | Evaluaciéon y mejora de la gestidn, especificamente en la actividad 17. Esta actividad
Evaluacién vy | establece que "los responsables del proceso deberan realizar el respectivo seguimiento a
mejora de la | través del modulo de mejoras del SIG. Dichos seguimientos, junto con las evidencias de
gestion ejecucion de las acciones, deberan cargarse al Sistema dentro de los cinco (5) dias habiles

siguientes al trimestre reportado." Durante la auditoria, no se evidencio la realizacion de
seguimientos de los planes de mejoramiento suscritos en el Sistema Integrado de Gestién
para los trimestres Il y IV de 2023, asi como para el | trimestre de 2024.

3 Procedimiento | Se evidencia incumplimiento de la politica 8.4 Responsabilidades frente a la Gestion del
DE-PT-028 - | Riesgo (Lineas de Defensa) - 8.4.1. 12. Linea de defensa y sus equipos de trabajo -
Administracion | Responsabilidades de los Lideres de Proceso / Embajadores y Consules de las Embajadas
del riesgo. y Consulados de Colombia en el Exterior del procedimiento DE-PT-028, al no evidenciar el

reporte de evidencias de la ejecucion de los controles de los riesgos identificados por la
misién en el primer cuatrimestre de 2024.

8. CONCLUSIONES DEL INFORME

Si bien se identificaron oportunidades de mejora y no conformidades, se concluye que los procesos auditados en el
Consulado de Colombia en los Angeles son adecuados y convenientes para el cumplimiento de los requisitos de las

normas NTC - 1SO 9001:2015.

El Consulado General de Colombia en los Angeles evidencia el cumplimiento de los objetivos de los sefialados procesos,

los cuales se encuentran debidamente alineados con los objetivos institucionales.

Con el fin de fortalecer la implementacion del Sistema Integrado de Gestion se hace necesario la definicion e
implementacién de Planes de Mejoramiento a partir de los resultados presentados, con el propésito de identificar y eliminar

las respectivas causas que dieron lugar a las no conformidades.

Equipo auditor:
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Claudia Mercedes Forero Arias
Asesor
Auditor Lider
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