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1. INFORMACION GENERAL

1.1. ORGANIZACION .

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

1.2. SITIO WEB: www.migracioncolombia.gov.co

1.3. LOCALIZACION DEL SITIO PERMANENTE PRINCIPAL:

Avenida Calle 26 no. 58-51 Edificio Argos - Torre 3 Piso 4 Bogota, D.C. - COLOMBIA

Si la certificacion cubre mas de un sitio permanente donde se realicen actividades dei sistema de gestion,

indicar la localizacién de cada uno.

Direccion del sitio permanente

Localizacion (ciudad —
pais)

Actividades del alcance o
procesos desarroilados en
este sitio

Calle9no. 9-62

Leticia, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacion Migratoria

Calle 26 n0.103-9 Aeropuerto el
dorado

Bogota, Colombia

Procesos de Control Migratorio
y Verificacion Migratonia

Calle 19 no. 80A-40 barrio Belén
La Nubia

Medellin, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacion Migratoria

Carrera 20 B no. 29-18 barrio
Pie de la Popa

Cartagena, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacion Migratoria

Avenida 30 de Agosto no. 26-37

Pereira, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacidén Migratoria

Calle 5 # 4-48 Barrio Centro

Riohacha Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacion Migratoria

Calle 17 no. 29-70

Pasto, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacién Migratoria

Avenida 3 A Norte No. 50N-20
barrio La Flora

Cali, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacion Migratoria

Calle 22 no. 8 - 47 zona
industrial

Cuicuta, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacion Migratoria

Carrera 21 no. 17-73

Arauca, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacion Migratoria

Calle 100 # 11B-27 Regional
Andina. .

Bogota Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacién Migratoria

Carrera 10 no. 3-92

San Andrés, Colombia

Procesos de Extranjeria y
Verificacion Migratoria

1.4. ALCANCE DE LA CERTIFICACION:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditoria tnicamente & Ja Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacion de la Orgam_‘zacién.
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1. INFORMACION GENERAL .

Autoridad migratoria a nivel nacional para ciudadanos nacionales y extranjeros en los siguientes servicios
y productos: servicios de Inmigracion y Emigracion, Migracién automatica, emision de cedulas de extranjeria,
permiso temporal de permanencia, certificado de movimientos Migratorios, registro de extranjeros vy

medidas migratorias.

Requisitos no aplicables: 7.1.5.2 Trazabilidad de las Mediciones; 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos
y Servicios y 8.4.1 b) productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores
externos en nombre de la organizacion

National Migration authority to foreign and national citizens in the following goods and services: 'Nligration
and Emigration services, Automatic Migration, Foreigners ID cards issue, Temporary Residence Permit,
Migration Movements Certificate, Foreigners Registration and Migratory official actions.

1.5. CODIGO IAF: 36

1.7. REQUISITOS DE SISTEMA DE GESTION: 150 9001:2015

1.8. GERENTE O DIRECTOR DE LA ORGANIZACION

Nombre: Christian Kruger
Cargo: Director General
Correo electrénico Christian.kruger@migracioncolombia.gov.co

1.9. TIPO DE AUDITORIA:

[ inicial o de Otorgamiento
01 Seguimiento
0O Renovacion
0O Ampliacion
- 0 Reduccion
O Reactivacion
1 Extraordinaria
0 Actualizacion

Aplica toma de muestra por multisitio: Si . No [

Auditoria combinada: Si0 No

Auditoria integrada: Si [0 No

| FECHA Dias de auditoria)
Etapa 1 (Si aplica) 2017-10-25 1
Preparacién de la auditoria en sitio y elaboracion del plan 2017-10-27 0.5
Auditoria en sitio 2017-11-14/17 6.5
1.11. EQUIPO AUDITOR
Auditor lider Nancy Consuelo Moreno Bernal
Auditor Dora Marina Rojas de Villarreal
Auditor Sandra Becerra Londofio
Experto Técnico N/A

1.12. DATOS DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION

Cadigo asignado por ICONTEC N/A

Fecha de aprobacion inicial N/A

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditorfa dnicamente a la Organizacion y no serd divulgado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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1. INFORMACION GENERAL

Fecha de proximo vencimiento:. | N/A

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

2.1. Determinar ia conformidad del sistema de gestion con los requisitos de la norma de sistema de gestion.

2.2.Determinar la capacidad del sistema de gestion para asegurar que la Organizacidn cumple los
requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables en el alcance del sistema de gestion y a
la norma de requisitos de gestion

2.3.Determinar la eficacia det sistema de gestidn para asegurar que la . Organizacidon puede tener
expectativas razonables con relacion al cumplimiento de los objetives especificados.

2.4 |dentificar areas de mejora potencial del sistema de gestion.

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1.Los criterios de la auditoria incluyen la norma de requisitos de sistema de gestion, la informacién
documentada del sistema de gestidn establecida por la organizacidn para cumplir los requisitos de la
norma; -otros  requisitos aplicables que la organizacién suscriba y documentos de origen externo
aplicables.

3.2.El alcance de la auditoria, las unidades organizacionales o procesos auditados se relacionan en el plan
de auditoria, que hace parte de este informe.

3.3 La auditoria se realizo por toma de muestra de evidencias de las actividades y resultados de la
Organizacién y por ello tiene asociada la incertidumbre, por no ser posible verificar toda la informacion

documentada.

3.4.Se verificd la capacidad de cumplimiento de ios requisitos legales o reglamentarios aplicables en el
alcance ‘del sistema de gestién, éstablecidos mediante su identificacion, la planificacion de su
cumplimiento, la implementacion y la verificacién por parte de fa Organizacién de su cumplimiento.

3.5.El equipo auditor manejé ia informacion suministrada por la Organizacién en forma confidencial y la
retorné a la Organizacién, en forma fisica o eliminé la entregada en otro medio, solicitada antes y durante
el proceso de auditoria.

3.6. Al haberse ejecutado la auditoria de acuerdo con lo establecido en el plan de auditoria, se cumplieron
los objetivos de ésta.

3.7.:5e evidénciar_on_ las acciones tomadas por la Organizacién para solucionar las areas de preocupacion,
‘reportadas en el informe de la Etapa 17 (Se aplica solo para auditorias iniciales o de otorgamiento):
Siff NoO NAL

Este informe es propiedad de JCONTEC y se comunicard después de la audiforia Unicamente a la Organizacién y no serd divuigado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.8. Si se aplico toma de muestra de multiples sitios, indicar cuéles sitios permanentes se auditaron y en que
fechas:

Ademas del sitio principal se auditaron los siguientes sitios de tres regionales de las 12 incluidas en el
alcance

Aeropuerto El Dorado en el 2017-11-16

Regional Andina Calle 100 No.11B-27 en el 2017-11-16

Barranguilla Aeropuerto  Ernesto Cortissoz en el 2017-11-14

Barranquilla. Centro facilitador Carrera 42 no. 54-77 Barrio Ei Recreo en el 2017-11-14

Cartagena. Aeropuerto Rafael Nifiez en ef 2017-11-15

Medellin Aeropuerto José Maria Cordoba en el 2017-11-16

Medellin. Centro facilitador (calle 19 No. B0A 40 Barrio Belén en el 2017-11-16

3.9.En el caso del Sistema de Gestion auditado estan justificadas las exclusiones o requisitos no aplicables
acorde con lo requerido por el respectivo referencial?
siff NoO NAD

7.1.5.2 trazabilidad de las mediciones porgue los equipos utilizados en la prestacion de los servicios y en
los productos no requieren de verificaciones o calibraciones. Los equipos utilizados son: lectoras de
documentos, esclusas para el control migratorio, estero microscopios y video comparadores espectrales.

8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios, por cuanto los productos y servicios que prestamos a

los ciudadanos nacicnales y extranjeros, en el ejercicio del control como autoridad migratoria, son
satisfechos bajo especificaciones previamente establecidas por terceros, entre los que se encuentran la
Organizacion de Aviacion Civil Internacional - QACH, el Automated Border Control (ABC), Codigo de
procedimiento y de lo Contencioso Administrativo, y por procedimientos internacionales para el paso
fronterizo entre naciones

B.4.1 b) porque los productos y servicios son proporcionados directamente por Migracion Colombia a los
ciudadanos nacionales y extranjeros, a través de los puntos de atencion en los Centros Facilitadores de
Servicios Migratorios - CFMS y de los Puestos de Control Migratorio — PCM que se encuentran ubicados en
el territoric nacional, que son atendidos exclusivamente por funcionarios de Migracién Colombia.

3.10. ¢ Se auditaron actividades en sitios temporales o fuera del sitio de acuerdo al listado de contratos o
proyectos entregado por la Organizacion?:
Si0 NolE NA DD

3.11.  ¢Es una auditoria de ampliacién o reduccidn?
sic Noli]

3.12.  iEnelcasode los esquemas en los que es aplicabie &l requisito de disefio y desarrolio del producto
o servicio (Por ejemplo el numeral 8.3 de la norma ISO 9001:2015 ¢ 7.3 de la norma 1SO 9001:2008),
este se incluye en el alcance del certificado?:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicaré después de la auditorfa tnicarnente a la Organizacion y no serd divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacién.
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Sid NoONAN

8.3 esun reqﬁisito no aplicable en el sisterna de gestién

3.13.  (Existen requisitos legales para el funcionamiento u operacién de la Organizacion o los proyectos
que realiza, por. ejemplo habilitacion, registro sanitario, licencia de funcionamiento, licencia de
construccion, licencia o permisos ambientales en los que la Organizacion sea responsable?:

Sifl No INAD

Decreto 4062 de 2011 por medio del cual se Crea, se establece el objetivo v la estructura de ia Unidad
Administrativa de migracién Colombia

3.14.  ;Se evidencian cambios significativos en la Organizacian, desde la anterior auditoria, por ejempio
relacionados con alta direccién, estructura organizacional, sitios permanentes bajo el alcance de la
certificacion, cambios en el alcance de la certificacion diferentes a ampliacion o reduccion, entre otros?
Si0 NoONAY

3.15.  ;Se auditaron actividades en turnos nocturnos?
Sitt NoNA D

3.16. iS8e er’:_c'ontraron' controlados los procesos de origen externo (out sourcing), cuyo resultado incide
en el producto o servicio y que hacen parte del aicance de certificacion?
Sid No O NAR

317, ;Se presentaron, durante la auditoria, cambios que hayan impedido cumplir con el plan de auditoria
inicialmente acordado con la Organizacion?
sicd No [l

3.18. Existen aspectos o resultados significativos de esta auditoria, que incidan en el programa de
auditoria del ciclo de certificacion?

sid Nolli
3.19. Quedaron puntos no resueltos en los casos en los cuales se presentaron diferencias de opinién

sobre fas NC identificadas durante la auditoria?
sid NofNA DD

3.20. . (Aplica restauracion para este servicio?
sid NoONAR

Este informe es propiedad de JCONTEC y se comunicaré después de la auditorfa dnicamente a la Qrganizacién y no serd divuigado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

4.1 Hallazgos que apoyan la conformidad del sistema de gestién con los requisitos.

En Gestion de servicio al ciudadano

Las mejoras en el acceso al centro virtual porque permitiré al ciudadano radicar la solicitud de manera
sencilla y clara. Lo anterior se realizé considerando que se presentan reclamaciones por la dificultad en el
uso de {a herramienta.

En Gestion Tecnoldgica

La efectividad en los desarrolios tecnoldgicos, mediante el cumplimiento de los logros en fos aplicativos para
las cedulas de extranjerias, certificados de movimientos migratorios, tramites generacion y pagos
electranicos en linea.

El seguimiento y control de los servicios contratados con los proveedores externos de del software y
hardware mediante el uso del cuadro de mantenimientos preventivos y los requerimientos de correctivos
porgue se minimiza el riesgo de paros en los servicios migionales.

En Gestion Contractual

El uso de SECOP 2 desde el afio 2016 pa.ra todo el proceso de contratacion de la organizacién, porgue,
toda la informacién se encuentra en linea por parte de Migracion Colombia y de los proponentes,
adicionalmente contribuye con la politica de cero papel y con la transparencia en el proceso.

En Gestion de Talento Humano

Ei estudio realizado para hacer modificacion de la planta aprobada, atendiendo las necesidades de los
niveles profesionales o cual generd la creacion de siete empleos de nivel profesional grado 1 y un auxiliar
administrativo grade 12 dentro del presupuesto asignado y de acuerdo con las politicas gubernamentales
de generacion de cargos para el primer empleo.

La aplicacion de una bateria para detectar la evaluacion de riesgo psicosocial, actualmente en intervencion,
de manera especifica en cada regional con ¢l fin de mejorar las condiciones laborales que podrian afectar
a los colaboradores.

En Gestion Control Migratorio

La planificacion del servicio considerando la tecnologia utilizada en [a plataforma Platinum que incluye las
disposiciones internas que se encuentran en la guia del control migratorio, en la que se establece con
detalle las actividades dei servicio.

E! detalle de los instructivos para el analisis de la seguridad de los documentos con el fin de& que los

oficiales de migracion puedan realizar el registro migratorio con base en los principios internacionales de
seguridad y facilitacion migratoria.

En Gestidn Verificacion Migratoria

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicarg después de la auditorfa tinicamente a la Organizacicn y no seré divulgado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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{INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Las actividades de mejora, en proceso, para la unificacion de la tarjeta de regastro hotelero con el SIRE,
utilizando lectoras de los pasaportes en los hoteles y de esta manera eliminar la posibilidad de errores en
la digitacion de la informacion.

El centro de documentacion y doctrina porque se socializan las disposiciones para aclarar cémo se debe

reaccionar ante una causal especifica, con el fin de que se implementen estas acciones en fas diferentes
regiones.

En Gestion de extranjeria

La reduccion de las filas y de los tramitadores en los centros facilitadores porque las herramientas
electrénicas  facilitan que los extranjeros reaficen la solicitud del producto y el pago electrénico.

La mejora-en la cedula de extranjeria debido a la inclusion de la huella dactilar en un sitio visible del

documento con el fin de verificar la completa identificacion de quien fa porta y el analisis por parte de los
dactiloscopistas.

La inclusién de trémites en fa pagina web de la Entidad porque mejora las condiciones de oportunidad para
el ciudadano e impacta favorablemente en los niveles de operacion de la Oficina.

En Gestion financiera:

El seguimiento y control del PAC (pian anual de caja) con el fin de evitar las sanciones por incumplimientos
ante el Ministerio de Hacienda.

En Gestidn verificacion migratoria

Los sistemas de informacion que permiten la trazabilidad de! servicio y los controies a la documentacion
asociada para preservar su nivel de confidencialidad.

La conservacion de la documentacion de expedientes por su orden y facilidad para la recuperacion.
En Gestion control migratorio

El interés por solucionar las situaciones de los usuarios nacionales o internacionales a través de la
coordinacién con ofras entidades con el fin de facilitar su ingreso o salida del pais oportunamente.

En el Control migratorio del aeropuerto E! Dorado

E!l establecnmmn’so del quinto turno con el fin de atender el flujo de personas y disminuir el tiempo de
espera en la fila.

El uso de las maquinas portatiles de control mlgratono para atender los vuelos en el hangar respectivo
porque elimina el desplazamiento de los viajeros = a las instalaciones del aeropuerto y contribuye la
satisfaccion del cliente.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de fa auditorfa Unicamente a la Organizacion y no seré divuigado a
terceros sin autorizacion de a Organizacion.
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4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

En la Regionai Caribe

El despliegue a todos los niveles de acciones de divulgacion del sisterna de gestion integrado a través de
medios audiovisuales y de comunicacion porque favorece la comunicacion interna y la conciencia de fas

personas de la organizacion.

E! liderazgo de la direccion regional y el empoderamiento de los lideres y responsables de los procesos
frente al sistema de gestion de calidad evidenciando liderazgo, lenguaje de la mejora continua y del sistema

integrado.

El impacto que el manejo de los resultados de los procesos tiene en la evaluacion de desempefio de los
funcionarios porque aumenta la capacidad de respuesta y riguroso cuidado en el manejo de la informacion.

Los avances significativos de tramite de informacién con la utilizacién de herramientas en linea porque
favorece la oportunidad y control de las respuestas.

En la Regional Andina. Verificacién migratoria
La mejora realizada para evitar el refraso en la entrega de los informes confidenciales al Ministerio de

Relaciones Extericres eliminando la practica de las visitas domiciliarias y la revision de la solvencia
econdmica pues esta informacién podia ser consultada en bases de datos.

En la Regional Antioquia

La participacion, interés y conocimiento del  Director y de los lideres de los procesos en los temas
relativos a la estrategia de la Organizacidn, objetivos y a la estructura y requisitos del sistema de gestion
de calidad.

El enfoque al cliente y a la mejora en ias condiciones del servicio adoptando practicas de derecho
internacional humanitario.

Las instalaciones locativas de la Regional porque se cuenta con espacios amplios para la realizacion de las
labores de los funcionarios y ia comodidad de los usuarios.

4.2 Oportunidades de mejora

En Direccionamiento estratégico

Revisar las acciones tomadas para controlar el riesgo de posible interrupcion del servicio de verificacion
migratoria, con el fin de verificar si después del controtf establecido ia valoracion es la misma que antes de
establecer las actividades de control y si es asi analizar |a eficacia de las acciones tomadas.
Considerando gue ya se implementaron los requisitos de la norma es pertinente reevaluar el indicador del
proceso de direccionamiento estratégico de implementar el 100% de los numerales de la IS0 9001:2015. El

considerar mantenimiento y mejoramiento seria periinente.

Con el fin de complementar las conclusiones de ia revision por la direccion, conviene considerar y justificar
la eficacia, conveniencia, adecuacion y alineacion continua con el direccionamiento estratégico

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la audiforia tinicamente a la Organizacion y no serd divuigado a
terceros sin autorizacion de la Organizacién.
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4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Considerando que el servicio de migracién automatica se creé para que los usuarios pasen por una esclusa
y que este ‘un servicio que los usuarios compran para hacer el proceso migratorio en un menor tiempo, que
la elaboracién de las cedulas de extranjeria son contratadas, que el mantenimiento de las esclusas, las
lectoras de documentos, los canales de comunicacion también son contratados externamente es pertinente
revisar si los proveedores externos pueden influir en el desemperio de la organizacion con el fin de ser
considerados como una parte interesada pertinente.

En auditorias internas

Considerando que control internc no es del resorte de la 1ISO 9001 es conveniente que en el programa se
reporte auditoria interna al sistema de gestién de calidad. :

Teniendo en cue'nta que la revisidn por la direccion es del proceso de direccionamiento estratégico, la
auditoria inferna a la revision por la direccion se debe realizar con la alta direccidn y no con planeacién.

En el informe de la auditoria, definir en donde se deben registrar las no conformidades y las observaciones
para no generar confusion en el reporte, pues en el item de oporfunidades de mejora se reportan las no
conformidades y fas chservaciones gue se encuentran en el cuadro establecido para tat fin.

Caonviene reforzar en los auditores la redaccidn de los hallazgos y la calificacion de los mismos pues
algunos incumplimientos son reportados como oportunidades de mejora y en  algunos haliazgos negativos

no son claros los incumplimientos. Lo anterior _ dificulta, en los auditados, ‘el andlisis de causas y el
establecimiento de acciones correctivas que eliminen la causa raiz que generd el incumplimiento.

Teniendo en cuenta que las auditorias a las regionales se realizaron de manera virtual, es pertmente incluir

en el programa‘anual, auditorias presenciales. El torar un muestreo de las regionalés para este ejercicio
es pertinente.

En Gestion contractual

Revisar el objetivo . del indicador de contraccion porque la férmula establecida no evalia el objetivo y
adicionalmente el objetivo no esta relacionado con el del proceso de contratacion.

En Gestién det Talento Humano

Evaluar la eficacia de las acciones tomadas para la formacién que se da en un lapso de tiempo menor a 20
horas pues los: temas relacionados con el del sistema de gestion se han desarrollado por parte de los
enlaces  en tiempos muy cortos y ha sido un punto débil en las la bisqueda de informacién.

En Gestién Juridica

Revisar el mapa de riesgos con miras a determinar si todos los riesgos definidos son aplicables. Igualmente
se debeé definir el documento de control en la matriz de los riesgos que se encuentra en la red.

.En el Controt migratorio del aeropuerto El Dorado

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicaré después de la auditoria inicamente a la Organizacion y no seré divulgado a
terceros sin autorizacidn de la Organizacion.
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4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

En los filtros, informar a los viajeros frecuentes sobre la migracion automatica con el fin de evitar el uso de
las hojas del pasaporte y por ende fa solicitud de renovacion de este documento.

Considerar un mecanismo para €l reporte  de las quejas presentadas directamente en la oficina de
migracién, asi como del tratamiento dada a las mismas con el fin de que se incluyan en la estadistica que
se lleva en la atencion al ciudadano. Igualmente es pertinente orientar a los usuarios en el correcto reporte
de las situaciones presentadas cuando consideran que sus derechos han sido vulnerados.

En Control Disciplinario

Para mejorar los trémites, considerar la busqueda de informacion especifica con los quejosos para
proporcionar elementos adicionales a la informacidn registrada en los  radicados con el fin de contar con
todos los etementos probatorios para dar tralamiento a las quejas relacionadas con el maltrato

En coordinacion administrativa
En el aimacenamiento de los reintegros v en la bodega de bienes de consumo considerar rutinas de
limpieza con el fin de evitar el deterioro de los elementos almacenados.

Gestién documental

Considerar en las fablas de retencién los tiempos méaximos en el archivo central de la regionai
considerando el espacio fisico de archivo pues si este es muy pequeno no se puede archivar durante el
tiempo establecido.

Es pertinente realizar un seguimiento detallado de los terminos del contrato con el operador logistico 472
con el fin de tener elementos de juicio particulares sobre el cumplimiento total de los términos.

En Gestion Comunicaciones

Es pertinente realizar un seguimiento mas frecuente a la informacion que se encuentra en la pagina
electrénica con el fin de eliminar la que ya no es vigente. Lo anterfor considerando que la Rendicion de
cuentas e que se encuentra en asi vamos es {a de 2015

En el Nivet Central

Para aumentar {a eficacia de los procesos, conseguir resultados favorables y prevenir los efectos que inciden
negativamente en el sistema de gestion, es pertinente que todos los colaboradores conozcan los riesgos
que han sido identificados y apliquen los controles para mitigarios, Para lo anterior s importante considerar
en el banco de documentos, Ia matriz de riesgos que fue actualiza segun indicaciones de la revision por la
direccion con el fin de que sea consultada por los colaboradores. Adicionalimente conviene que en la matriz
de riesgos se considere las acciones que se deben tomar cuando se materialice un riesgo.

Reforzar en el personal el pensamiento basadc en riesgos y crear una cultura proactiva enfocada en hacer
mejor las actividades de los procesos.

Revisar la estrategia utilizada para dar a conocer en los diferentes niveles de la organizacion el
direccionamiento estratégico, las interacciones de los procesos, del conirol de las interacciones, del aporte

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no serd divilgado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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de las actividades y de los procesos en el logro de los objetivos de calidad, con el fin de contribuir con el
desempefio del sistema de gestion.

Conviene establecer riesgos especiales por regionales, considerandc el contexto de cada region,
analizando situaciones especificas como la afectacién de la comunidad raizal en Sari Andrés, en el
Amazonas y en la Guajira.

Considerar pdliticas de medicion y formulacidén de acciones correctivas con base en los resultados de los
indicadores: Es importante que se revisen las metas y los margenes de tolerancia para formular acciones
correctivas ( dos periodos consecutivos), cuando los resultados se retacionan con el cumplimiento de las
condiciones del servicio como oportunidad o calidad del documento, ya que si bien internamente puede
considerarse tolerable un desfase del 10%, la percepcidén o impacto no es igual para los receptores o
clientes.

En la medicion de los procesos para que se profundice en el andlisis de los resultados de los indicadores
de forma que‘se identifiquen ias causas del incumplimiento, con el fin de tomar acciones. En los casos que
los procesos misionales no cumplan el 100%, es importante que se identifique si esa diferencia son salidas
no conformes (productos / servicios), 0 si se esta evidenciando la materializacién de un riesgo.

La claridad en las instrucciones a las Regicnales sobre si deben analizar sus indicadores 0 esperar que el
nivel central los retroalimente & igualmente si deben documentar o no acciones cuando no se alcanzan los
resultados. En caso afirmativo es importante que se capacite sobre la utilizacion y diligenciamiento de los
formatos establecidos en el sistema, para que se facilite la trazabilidad de la informacién.

La continuidad de las actividades de capacitacién a los funcionarios de los procesos, en los temas
relacionados con el Sistema de Calidad, para reforzar su conocimiento y el entendimiento de la relacién con
sus labores diarias.

En la Regional Caribe

Revisar fa posibilidad de inclusién de nuevas partes interesadas resultantes del andlisis de contexto
especifico. regional, de la interaccion con otras entidades y del intercambio de informacion valiosa y
necesaria para el desarrollo de los procesos y de la misién institucional.

Orientar el enfoque de las auditorias internas con una mirada integra! del sistema de gestion para favorecer
la evaluacion sistémica de los procesos y la generacion de acciones transversales.

Actualizar el manejo del servicio o producto no conforme acorde con la actualizacién de la version de ISO
9001:2015 entendido como salidas en términos de resultados no previstos antes o después de su entrega
al cliente para dar apertura a nuevas posibilidades de identificacion y control.

Desde el proc‘esd de central de gestién de extranjeria aprovechar la experiencia exitosa del libro de registro
yio control de entrega de las cédulas de extranjeria del centro facilitador de Barranquilla, a fravés de la

formalizacion y uUniversalizacion de dicho control en el sistema de gestion de calidad y como evidencia
controlada de entrega de la liberacién del producto, propiedad del cliente. _

Regionat Antioquia

En servicio al ciudadano

Este informé es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditorla unicamente a la Organizacidn y no seré divulgado a
terceras sin autorizacion de la Organizacion.
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La revision del procedimiento de atencién de PQRS, en su aplicacion en las Regionales, para que verifique
si garantiza la solucién oportuna de los requerimientos o puede llegar a impactar los tiempos de respuesta.

En gestion de extranjeria

Considerar el generar controles o politicas para el manejo de la informacion de permisos migratorios que
permanecen sin ningun avance en el trdmite porque el usuario decide no continuar con el. El mantener esta
informacion sin ninguna identificacién especifica podria ocasionar que los datos estadisticos o las
mediciones que se toman se vean afectadas en sus resultados.

En Gestién control migratorio

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio se inicia desde que el ciudadano ingresa al area de
Migracién , es importante que monitoreen los tiempos de permanencia o de cola, para poder determinar si
el servicio se presta dentro de tiempos razonables acordes con la oferta de valor o las expectativas validas
de los usuarios. Tener esta referencia de tiempo, facilitaria también el determinar las necesidades de
recursos temporadas o situaciones especiales.

Es importante, ser mas preciso en el plan operativo para gue se pueda identificar, por ejemplo, si un
equipo requiere reparacion. Cual es el equipo. Frente a estos analisis y solicitudes seria importante también
que se formalizara la respuesta del nivel central correspondiente y que al final de tas temporadas se efecttien
analisis sobre si los requerimientos aprobados o no aprobados incidieron en la calidad del servicio.

5. INFORMACION RELACIONADA CON EL DESEMPENO Y LA EFICACIA DEL SISTEMA DE
GESTION

5.1. Anélisis de la eficacia del sistema de gestion certificado

5.1.1. Incluir las reclamaciones ¢ quejas validas del cliente en los sistemas de gestién que aplique
durante el dltimo afo.

Numero de quejas Principal causa Acciones tomadas
o reclamaciones
desde enero de
2017 a septiembre

de 2017 ‘

Quejas: 411 Atencidn inadecuada (199 en Se hace unha respuesta al usuario
aeropuertos, 140 en centros y se dirige la gueja a control
facilitadores, 41 en puestos disciplinario y si la falta es leve
terrestres) $e comunica al subdirector

Se aplica la Guia de Atencion de PQRDS+F (peticiones.' Quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y
felicitaciones) de junio de 2015

Este informe s propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria lnicamente a la Organizacién y no seré divulgado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.

ES-P-8G-02-F-025 Pagina 12 de 32
Version 14

et

St

g

T



.__j_'_i_SiFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION “ ’
icontec

internacional

5. INFORMACION RELACIONADA CON EL DESEMPERO Y LA EFICACIA DEL SISTEMA DE
GESTION

51.2.. En los:casos gue. aplique verificar. que la Organlzaclon haya informado a ICONTEC durante los
plazos especificados en el Reglamento ES-R-5G-001 eventos que hayan afectado el desempefio del
sistema de gestién certificado, relacionados con el alcance de certificacion que sean de conocimiento
publico. Ei auditor verificard las acciones pertinentes tomadas por la Organizacion para evitar su
recurrencia y describira brevemente como fueran atendidas.

Sid NoONA R

9.1.3.  ¢Existen quejas de usuarios de la certificacion recibidas por ICONTEC durante el ltimo periodo
evaluado? (Aplica a partir del primer seguimiento)?
sicl NoONA -

5.1.4. Se evidencia la capacidad del sistema de gestion para cumplir los requisitos aplicables y lograr los
resultados esperados? :
Siff No O

5.1.5. ;8e concluye que el alcance del sistema de gestion es apropiade frente a los requisitos qﬁe ia
Organizacion debe cumplir? {consultar ES-P-§G-02-A-001)
Sij§ No [l

5.2, Relacién de no conformidades detectadas durante el ciclo de certificacion

El ciclo de cértificacion inicia con una auditoria de otorgam:ento o} renovac:én a partir de esta md;car contra
cudles requisitos se han reportado no conformidades.

Auditoria Niimero de no conformidades Requisitos

Otorgamiento / Reriovacién 4 102 a y b, 821c, 9.1.1b,
7.5.3.1a

12 de seguimiento del ciclo
22 de seguimiento del ciclo

Auditorias especiales
(Extraordinaria, reactivacion,
ampliacion )

¢ Se evidencia recurrencia de no conformidades detectadas en las auditorias de ICONTEC en el ditimo
ciclo de certificacion? de los procesos de auditoria
sid NoINA

5.3 Analisis del proceso de auditoria interna

La organizacion cuenta con el proceso de gestion de control interno en el que se ejecutan los servicios de
audiforia.

Son entradas la documentacién de los procesos, los requisitos legales, las solicitudes de auditoria del
director y de los subdirectores.

Con lo anterior se realiza el programa de auditorias internas de calidad, que para el afio 2017, incluy¢ los
16 procesos del sistema de gestién y las 12 regicnales.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicaré después de la auditorfa tnicamente a la Organizacion y nio sera divulgado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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GESTION

[Ef programa anual de las auditorias de calidad forma parte del programa anual de 1a oficina de control
interno

La auditoria se realizd en tres meses desde el primero de abril hasta el 15 de octubre.

Se conformaron 5 grupos de auditores, cada uno liderado por un auditor quien estaba acompafiado por
un auditor de apoyo.

El grupo auditor realiza un plan de auditoria y un informe por cada uno de los procesos.

En el ciclo de auditorias se encontraron 9 no conformidades a las cuales ya se les esta dando tratamiento.

5.4 Analisis de la revision del sistema por la direccién

La revisién por la direccién se realiza en comités mensuales de direccion, en los comités de desarrollo y
en el comité ejecutivo que se hacen trimestralmente. Para la revision por la direccion se presentan informes
de gestion por cada una de las Regionales.

La vltima revision se realizo el 18 de octubre de 2017. Se anahzan las entradas del humeral 9.3.2 como el
grado de cumplimiento de los objetivos de calidad y los avances que exige cancilleria trimestralmente y las
acciones con la aerondutica civil. Las salidas de la revision también estan abordadas de acuerda con lo
establecido en el numeral 8.3.3 de la IS0 9001:2015.

Se analizan los riesgos, se valoraron segin el contexto del momento y como resultado se acuerda la
revision y actualizacién de las matrices de riesgos.

6. USO DEL CERTIFICADGC DE SISTEMA DE GESTION Y DE LA MARCA O LOGO DE LA
CERTIFICACION

8.1. ¢ El logo o la marca de conformidad de certificacion de sistema de gestion de ICONTEC se usa en
publicidad {pagina web, brochure, papeleria, facturas, efc...)?
Esta condicién se debe verificar en todas las auditorias (otorgamiento, seguimiento y renovacion)
sio NoONAR

Se le informa a la Organizacion que el logo de certificacion de ICONTEC y de FSSC (eliminar cuando
no aplique), solo podra ser usado de acuerdo a lo establecido en el Manual de Aplicacion ES-P-GM-
01-A-011, una vez ICONTEC notifique oficialmente la decision de otorgar el certificado.

6.2, ;La publicidad realizada por la Organizacion esta de acuerdo a lo establecido en el reglamento ES-
R-8G-001 y el Manual de aplicacion ES-P-GM-01-A-0117
sio NoONARR

6.3. ;E! logo o la marca de conformidad se usa sobre el producto o sobre el empaque o el envase o el
embalaje del producto, o de cualquier otra forma que denote conformidad del producio?
sicd NeONAJR

6.4. i Se evidencia la adecuacion de la informacién contenida en el certificado (vigencia del certificado,
jogo de organismoc de acreditacién, razon social registrada en documentos de existencia y
representacion legal, direcciones de sitios permanentes cubiertos por la certificacién, alcance, etc.?
Si ] No [l NA

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditorla dnicamente a la Organizacién y no serd divuigade a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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7. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS PARA LAS
NO CONFORMIDADES MAYORES DETECTADAS. EN ESTA AUDITORIA, MENORES  QUE
GENERARON COMPLEMENTARIA Y, MENCRES DETECTADAS EN ESTA AUDITORIA QUE POR
SOLICITUD DEL CLIENTE FUERON REVISADAS

¢ Se presentaron no conformidades mayores? SI I NO |}

&Se presentaron no conformidades menores de 1a auditoria anterior que no pudieron ser cerradas en esta
auditoria? SI 1 NO O N/A i}

&Se presentaron no conformidades menores detectadas en esta auditoria que por solicitud del cliente
fueron revisadas durante la complementaria? SI 3 NOONA R

8. RECOMENDACION DEL EQUIPO AUDITOR DE ACUERDO CON EL ES-R-$G-001

Se recomienda otorgar la Certificacién del Sistema de Gestién X

Se recomienda mantener el alcance del certificado o del Sistema de Gestion

Se recomienda renovar el certificado del Sistema de Gestion

Se recomienda ampliar ¢l alcance del certificado del Sistema de Gestion

Se recomienda reducir el alcance del cerdificado

Se recomienda reactivar el certificado

Se recomiénda actualizar el certificado del Sistema de Geslién

Se recomienda réstaurar el certificado, una vez finalice el proceso de renovacion

Se recomienda suspender el cerificado

Se recomienda cancelar el cedificado

Nombre del auditor lider: Nancy consuelo Moreno Bernal Fecha | 2017 12 05

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria tnicamente a la Organizacion y no seré divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion.
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9. ANEXOS QUE FORMAN PARTE DEL PRESENTE INFORME

Anexo 1 Plan de auditoria ES-P-SG-02-F-002 (Adjuntar el plan a este formato) X
Anexo 2 informacion especifica de esquemas de certificacion de sistema de gestion N/

(En caso gue no aplique indicar en el cuadro N/A) A
Anexo 3 Correcciones, analisis de causa y acciones correctivas X

Aceptacion de la organizacién firmada.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditorfa tinicamente a la Organizacion y no seré divulgado a

terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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ANEXO 1
o PLAN DE AUDITORIA
EMPRESA: - | UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA
ggg‘?‘:i"’" del | Avenida Calle 26 no. 59-51 Edificio Argos - Torre 3 Piso 4 Bogota, D.C. - Colombia
?:?;esent'ante Juan Camilo Gonzalez Garzdn

organizacion:

Jefe Oficina Asesora de

Cargo: © I Plansacion Correo

electronico juanc.gonzalez@migracioncolombia.gov.co

Alcance:

Autoridad migratoria a nivel nacional para ciudadanos nacionales y extranjeros en los siguientes servicios
y productes: servicios de Inmigracion y Emigracién, Migracion automatica, emisién de cédulas de extranjeria,
permiso temporal de permanencia, certificado de movimientos Migratorios, registro de extranjeros y
medidas migratorias. '

CRITERIOS DE AUDITORIA - 1SO 9001:2015+ la documentacion del Sistema de Gestion

Tipo de auditoria ;

B INICIAL U OTORGAMIENTO O SEGUIMIENTO O RENOVACION T AMPLIACION O
REDUCCION '

0 REACTIVACION OO EXTRAORDINARIA O ACTUALIZACION

Aplica toma de muestra por Bsi
multisitio: 0 No

Existen actividades/procesos que I Si
requieran ser-auditadas en turno . No
nocturno:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicaré después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y ho seré divulgado a
terceros sin autorizacion de fa Crganizacion.
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Con un cordial salude, enviamos el plan de la auditorla que se realizara al Sistema de Gestion de su
organizacion, Por favor indicar en la columna correspondiente, el nombre y cargo de las personas que
atenderan cada entrevista y devolverlo al correo electronico del auditor lider. Asi mismo, para la reunion de
aperiura de la auditoria le agradezco invitar a las personas dei grupo de la alta direccion y de las
areas/procesos/actividades que seran auditadas.

Para la reunién de apertura le solicitamos disponer de un proyector para computador y sonido para video,
si es necesario, (s6lo para auditorias de certificacion inicial y actualizacion).

En cuanto a las condiciones de seguridad y salud ocupacional aplicables a su organizacion, por favor
informarlas previamente al inicio de la auditoria y disponer el suministro de los equipos de proteccion
personal necesarios para el equipo auditor.

La informacion gue se conozca por la gjecucion de esta auditoria serd tratada confidencialmente, por parte
del equipo auditor de ICONTEC.

El idioma de la auditoria y su informe sera el espafiol.

Los objetivos de la auditoria son:

» Determinar la conformidad del sistema de gestion con los requisitos de la norma de sistema de
gestion.

+ Peterminar la capacidad del sistema de gestion para asegurar que la organizacidn cumple los
requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables al alcance del sistema de gestiony a
la norma de requisitos de gestién.

s Determinar la eficacia del sistema de gestion para asegurar que la organizacién puede tener
expectativas razonables con relacién al cumplimiento de los objetivos especificados.

+ {dentificar areas de mejora potencial del sistema de gestion.

»

Las condiciones de este servicio se encuentran indicadas en el Reglamento de certificacion de sistemas de
gestion R-5G-001. :

. . Correo .
Auditor Lider: | Nancy Moreno Bernal (NMB) electrénico nmoreno@icontec.net
. Dora Marina Rojas De . " .
Auditor: Viliareal (DMR) Auditor Sandra Liliana Becerra Londofio (SBL)
Experto
técnico: NIA
Hora de Hora de
- - o CARGO Y NOMBRE
*{:;Chhg fﬂ'gg ";g;;iﬂzéa ﬁ“a(;‘g?:‘"“ PROCESO / REQUISITOS POR | EQUIPO | (Todas las personas que
de uno) de actividad AUDITAR AUDITOR/| seran entrgx'rtlst?das enla
auditoria de auditoria)
auditoria
Nancy Moreno Bernal
Todas las personas
2017-11-14 08:00 08:30 | Reunibn de apertura NMB entrevistadas en ia
auditoria
Direccionamiento estratégico | NMB Director G |
8:30 11:00 |(4.1,4.2,4.3, 4.4, 51.1, G'erent;s j:ef" y
52,5.3,6.1,6.2,6.3,7.1,9.3) praceso

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicaré después de la auditorfa tnicamente a fa Organizacion y nio seré divuigado a
lerceros sin autorizacién de la Organizacion.
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- 11:00

13:00

Gestién Control interno
{9.1.9.2)

NMB

Luz Marina Gonzalez
(Jefe Oficina de Control
interno)

14:00

Receso (aimuerzo)

NMB

14:00

| 1300

16:30

Gestidon de servicio al
ciudadano (5.1.2, 8.2.1,10.2)

NMB

Juan Manuel Caicedo
{Jefe Oficina de
Comunicaciones), Daniel
Garnica (Coordinador
Servicio al Ciudadano)

16:30

17:00

Balance del auditor

NMB

Juan Camilo Gonzalez
(Jefe Oficina de
Planeacién), Rolando
Garnica (Coordinador
Pesarrolle
Qrganizacional), Andrea
Catalina Bonilla {Asesora
Externa - Observadora)

2017-11-15 | 08:00

10:00

Gestion contractual (8.4,9.1.3,)

NMB

Marlen Rubiano
(Subdirectora
Administrativa y
Financiera) Luz Miriam
Botero (Coordinadora
Grupo de Contratos)

10:00

11:30

Gestion de Talento Humano
(7127.14,716,72,7.3)

NMB

Jaime Elkim Mufioz
(Subdirector de Talento
Humano) , Cristhy Leidy
Granados (Cocrdinadora
de Bienestar Social y
salud ocupacional),
Claudia Milena Bastidas
(Coordinadora de
formacion y capacitacion)

11:30

13:30

Gestion Administrativo { 7.1.1,
71.3,7.1.4,61)

NMB

Marlen Rubiano
(Subdirectora
Administrativa}, Carlos
tUseche (Coordinador
Administrativo)

13:30

14:30

Receso (Almuerzo)

NMB

14:30

16:00

Gestion Tecnologica (7.1.3,
6.1)

NMB

Eduardo Murillo (Jefe
Oficina de Tecnologia)

- 16:00

17:00

Bance del auditor y Reunién
con el representante

NMB

Juan Camilo Gonzalez
{Jefe Oficina de
Planeacién), Relando
Garnica (Coordinador
Desarrollo
QOrganizacional), Andrea
Catalina Bonitla (Asesora
Externa - QObservadora)

Este informe es propiedad de ICONTEG y se comunicara después de la auditoria tinicamente a la Organizacidn y no seréd divulgado a
terceros sin auforizacién de la Organizacion.

ES-P-SG-02-F-025
Version 14

Péagina 190 de 32




INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

N

icontec

internacionol

NMB Humberto Velasquez
(Subdirector de Control
Gestion Control Migratorio “NA;?'::?;grge{aT:r?:
2017-11-16 08.00 09:00 [{5.1.2, 6.1, 8.1,821, 822 (Coordinadora grupo de
823,824,86,102)
enlaces), Alex Ferney
Hincapie (Coordinador
apoyo técnice cientifico)
Luis Felipe Murgueitio
Gestion Verificacion Migratoria {Subdirector Verificacién
09:00 10:00 [(5.1.2, 6.1, 81,821,822, Migratoria), Jose Gabriel
8.2.3,8.2.4,86, 10.2) Jimenez (Coordinador
Sustanciacion)
Leonor Arias
Gestion Extranjeria (5.1.2, 6.1, {Subdirectora de
10:00 11.00 (81,821,822 823,824, Extranjeria), Leopoldo
8.6, 10.2) Kleen {Oficial de
Migracién)
Marlen Rubiano
. . Gestién Financiera (7.1.1, 6.1, (Subdirectora
11:00 12:00 9.1.3) Administrativa y
Financiera)
1200 | 12:30 | Gestién Juridica (6.1, 9.1.3) 8‘;?:%‘;:2; :‘ﬁ:gii )
12:30 | 13:30 | Receso (Almuerzo) NME
. Co NMB Paola Andrea Castaneda
1330 | 14:00 gef“g’; %"?g";}a'sc"’"”a”" (Subdirectora de Control
e Disciplinario Interno)
NMB Henry Corredor (Director
2017-11-16 Gestion Control Migratorio Regional), Jesus
Aeropuerto 14:30 16:00 (6.1.2, 6.1,851,85.2,853, Figueroa (Coordinador
Ef Dorado 8.54,85.58.56,8.6,8.710.2) administrativo
Aeropuerto)
2017-11-16 NMB . .
Regional Gestion Verificacion Migratoria glaqma ?ﬁr? (Dlrzci:toga
Andina 16:30 | 18:00 |(5.1.2, 6.1,8.5.1,852 8.53, egional Andina), Alveiro
Calle 100 8.5.4, 8.5.58.5.6, 8.6, 8.7,10.2) Espitla (Coordhador
No 11B-27 verificaciones Andina)
NMB Marlen Rubiano
{Subdirectora
2017-11-17 | 08:00 | 09:30 |Gestion Documental ( 6.1, 7.5) s aaa), livys
(Coordinadora de
Gestion Documental)
NMB Juan Manuel Caicedo
{Jefe de
. ) Gestidn comunicacion (7.4, Comunicaciones), Natalia
09:30 | 100 1g43 Ottiz (Coordinadora de
gestion visual y medios
digitales)

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditorfa tinicamente a la Organizacion y no serd divulgado a
lerceros sin autorizacién de la Organizacion.
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NMB Juan Camilo Gonzélez
{Jefe Oficina de
: . ) -- : Planeacién), Rolando
11:00 12:30 | Gestién Mejora (10) Garnica (Coordinador
Desarrolio
. . Organizacional)
1230 | 1330 |R NMB
: : eceso (Almuerzo)
' 43:30 15:30 Prepargcién informe de NMB
- . auditoria
NMB Christian Kriger (Director
O ] . General), Juan Camilo
15:30 16:00 | Reunidn con el Representante Gonzalez {Jefe Oficina
de Planeacion)
NMB Todas las personas
16:00 17:00 | Reunidn de cierre entrevistadas en la
auditoria
Sandra Liliana Becerra Londoiio
2017-11-14 {SBL)
Barranquilia Gestidn Control migratorio Eduardo Gonzalez
Aeropuerto 08:00 11:00 |(5.1.2, 6.1,8.5.1,85.2 8.53, {Coordinader de
Emesto 8.5.4, 855856, 8.6, 8.7,10.2) Barranquilla)
Conissoz
. (SBL) Eduardo Gonzalez
11:00 | 12:00 |Gestion de servicioal g;?gginu?ﬁ;)r Siego
' : ciudadano (5.1.2, 8.2.1,10.2) Sarmie?no (o’ﬁcia? e
Migracidn)
| 12:00 13:30 [ Receso (almuerzo) (SBL)
Barranquilta. | .- - - (SBL)
Centro . Eduardo Gonzélez
facilitador _ : . { Gestion Extranjeria(5.1.2, 6.1, {Coordinador de
Carrera42.-.} -13:30 16:00 {85.1,85.2 853 854, Barranguilla), Mariluz
no. 54-77 - 8.5.5,8.56, 86, 8.7,10.2) Quintana (Oficial de
BarrioEL -} . Migracion)
Recreo. :
Balance del auditor {SBL) Eduardlo Gonzalez
16:00 16:30 Preparacion informé (Coordinador de
Barranquilla)
(SBL) Eduardo Gonzalez
(Coordinador de
16:30 17:30 Reunidn parcial de cierre. Barranquilla), Ronald
' ' Presentacion resultados Duarte {(Asesor
Planeacién —
Observador)

Este informe es propledad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria dnicamente a la Organizacion y no serd divulgade a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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2017-11-15 (SBL) Neéstor Castro (Director
Cartagena Gestidén Control migratorio Regionat Caribe) Juan
Aegropuerto 08:00 10:30 [(5.1.2, 6.1,8.6.1,85.2,85.3, Gabriel Hernandez
Rafael 8.5.4, 855856, 886, 8.7,10.2) {Coordinador de Control
Nufiez. Migratorio Caribe)
{SBL) Neéstor Castro (Director
10:30 11:30 Gestion de servicio al Regional Caribe), Jesus
; ; ciudadano {5.1.2, 8.2.1,10.2) Suarez (Coordinador de
Extranjeria)
(SBL) Nestor Castro (Director
Balance del auditor y Regicnal Caribe, Ronald
11:30 12:00 resentacién de resultados Duarte (Asesor
P Pianeacion —
QObservador)
Dora Marina Rojas De Villareal
ﬁg dz;i:""ﬁ _ Wilson Patifio (Director
Aeropuerto Gestién Control migratorio Regional Antioquia}, Luis
José Maria 08:00 11:00 |(5.1.2, 61,851,852 853 |DMR Antonio Ramos
Cérdoba 8.5.4,855,8586, 86, 8710.2) {Coordinador de Control
Migratorio Medellin)
12:00 | 13:00 |Receso (amuerzo) PMR
Medellin DMR
Centro
facilitador 13-00 14-00 Gestién de servicio al Wilson Patifio (Director
{calle 19 No. ' ) ciudadano (5.1.2, 8.2.1,10.2) Regicnal Antioquia)
BOA 40
Barric Belén
DMR Wilson Patifio (Director
Gestidn Extranjeria (5.1.2, 6.1, Regicnal Antioguia),
14:00 1530 851,852, 853, 854, Gloria Iscaino
8558586, 86,87,10.2) (Coordinadora
Extranjeria)
DMR Wilson Patifio (Director
Gestion verificacion migratoria Regional Antioquia),
15:30 16:30 |[(5.1.2, 6.1, 8.5.1,85.2, 8.5.3, Mauricio Rubiano
854, 855856, 86,87,10.2) (Coordinador de
Verificacién)
16:30 17:30 | Preparacion informe BMR
17:30 18:00 | presentacion de resultados DMR
Observaciones:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditoria unicamente a la Organfzacion y no seré divuigado a
terceros sin autorizacion de la Qrganizacion.
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En la reunidn de apertura conviene que asistan fodas las personas programadas en las entrevistas y el
Gerente, o el cargo mas alte de la empresa.

La auditoria puede - ser acompafiada por una persona de la organizacién o guia, cuya funciéon es estar
presente en fa bisqueda de las evidencias y establecer contactos segin el cronograma de entrevistas y
testificar la auditoria en nombre de Ia organizacién. Los guias no son las personas auditadas por lo tanto no
dan respuestas a las preguntas del auditor.

La auditoria se realizara, por muestreo, siguienda el ciclo PHVA

Se verificard que el sistema tiene la capacidad de dar cumplimiento a los requisitos legales

El recorrido de Barranquilla a Cartagena, se hara en compafiia de un funcionario de la organizacién quien
provee el vehiculo para este desplazamiento. Esta disposicion fue propuesta por la organizacion.

Esta auditoria no es testificada por un Organismo de Acreditacion.

Para el balance diaric de informacion del equipo auditor le agradecemos disponer de una oficina o sala, asi
como también de acceso a la documentacidn del sistema de gestion.

Fecha de emisién del plan de auditoria: ! 2017-10-29

ANEXO 2
Ne aplica.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditorla tnicamente a la Organizacién y no serd divulgado a
terceros sin autorizacion de la Grganizacion,
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ANEXO 3 - CORRECCIONES, CAUSAS Y ACCIONES CORRECTIVAS.
¢« Se recibic la propuesta de correcciones, andlisis de causas y acciones correctivas para la
solucion de no conformidades el 2017-12-01 y recibieron observaciones por parte del auditor lider.

. Las correcciones, analisis de causas y acciones correctivas propuestas por la organizacion,
fueron aceptadas por el auditor lider ef 2017-12-05.

No.
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA 1de 4
[ ] No - Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(s}): o
[ X] No - Conformidad Menor NTC-ISO 9001:2015 10.2.ayb |

Descripcion de la no conformidad:

No se han tomado acciones correctivas para dar tratamiento a las quejas relacicnadas con la atencién
inadecuada en los aeropuertos, centros facilitadores de servicios migratorios y puesios de control
migratorio aéreo.

Evidencia:
Resultados de los informes de PQRS mensuales presentados durante todo el afio 2017 en los que se

establece reiteradamente quejas por maltrato.

Evidencia de Fecha

Correccion i
Implementacion

Enviar comunicacidon a cada uno de los ciudadanos que Comunicacion
presentaron guejas por atencién inadecuada, con el fin de ofrecerle enviada a los

disculpas, e invitandolos a que si lo consideran necesario o ciudadanos de 30/01/2018
pertinente amplien fa informacién relacionada para tomar las forma
medidas correctivas necesarias. personalizada.

Descripcion de la (s) causas (s)

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditoria tnicamente a la Organizacién y no sera divuigado a
terceros sin auforizacion de la Organizacién.
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Agirss cegionates fo \ Hiry veghanabei que 1o dvinn ‘\
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FRaiadl 30| g ¥ sara miorar ta ateneds ea L':’ \ Dubdidadis er 1y nesodabogha pard realizat fa
ealuacidrs 3 infatpe \ senitio \' eALuEsty che prrcaptian did sorvitiv, por 1o coal
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1 Gty &0t o3 o4 debes S pov \
y Iefotar fa abincitn at ciudadisa |
o
y
Estlo y cokaad teviga Vd /
Fattints pakesicialus qua /"
.
afettan —. e igunay ahiies s MEETaGen ne e
/‘ Bocacidn de setvicio / Frotite & velumer: migratarno 40 s constderan

Circunslancas en ei dedadrolhs dul lrataje rd . yd pbinivas s usfas por encdn adaians

o h

! OFCIALES BE MIGRACION

de las PQRS

las PQRSDF"

‘e . Evidencia de Fecha
Accién cor_re_c_twa Implementacion
Realizar la encuesta de percepcidn del servicio a una
poblacion representativa de los PCM y CFSM a través de un | Resulftados dela 30/12/2017
tercero. encuesta
Eéaizgﬁgfﬁignd;r;;egqi?gg?ade los aspectos a MEJOrarale | pian de intervencion 28/02/2018
1. Insfructivo para el
tratamiento de las
Realizar evaluacién y seguimiento del informe de la PQORSDF
infografia de las PQRS en las regionales, a través de mesas | 2. Directiva 30/03/2018
de trabajo. 3. Informe ejecutivo
del resultado de las
mesas de trabajo.
1. Acta del Comité De
Desarrolic y Gestidn
szg_vr'issi%nF!:’)or la alta direccion del informe: "Infografia de las rze\f;giaps o?'?aglt a 30/07/2018
direccién de los
o comités efectuados en
abril v julio
: 1. Lista de asistencia
Ejecutar plan dé intervencion de los factores psicosociales 2. Ejecucidn del plan
que afectan el desempefio de los oficiales de Migracion en fa | de intervencién 15/12/2018
atencion al ciudadano 3. Memorias de la
R infervencion
Ejecutar un plan de capacitacion sobre la atencidn al Resultado de las 30/06/2018
ciudadano en la plataforma E-learning. evaluaciones _
Verificar la disminucion de la causal por atencidn inadecuada | Informe: "Infografia de 10/11/2018

Este informe es propiedad de ICONTEC vy se comunicard después de la auditorfa dnicamente a la Organizacién y no seré divulgado a
terceros sin auforizacion de la Organizacion.
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No.
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA 2ded
[] No - Conformidad Mayor Norma(s) Requisito(s): E |
No - Conformidad Menor NTC-ISO 9001:2015 8.2.1¢) }

Descripcion de la no conformidad:

4 No hay evidencia de la respuesta de control disciplinario al ciudadano que interpuso queja por

maltrato
2. No hay evidencia en el sistema CVAC de las respuestas a los usuarios

Evidencia:

1.Queja 20172410026882
Fallo inhibitoric de marzo de 2017
2. Solicitudes: 20172410295162 y 20172410294172 con fecha de 19 de octubre de 2017.

Correccion Evidencia de Fecha
Implementacion
Proceder a dar respuesta al ciudadano de Ia queja | Correo electronicoal | 17/11/2017
20172410026882, del fallo inhibitorio de marzo de 2017. ciudadano
Descripcién de ia (s) causas (s)
PROBLEMA A ESTUDIAR {PORQUE? LPORQUE? RESULTADO DEL ANALISIS

Porgue la respuesta a los casos:
20172410295162 v 20172410294172, estaban
en tramite de respuesta dentro de los términos
de ley. Adernds fas respuestas de fas PORS se
{Porqué no hay evidencia dela |encuentran evidenciadas y almacenadas en el
respuresta de control aplicativo CVAC el cual es manejado iinicamente
disciphinario al ciudadano que |por el Grupo de Atencién Al CGudadana
interpuso gueja por maltrate v
deias respuestas 4 los usuarios

i Por qué estd evidenciado dnicamente
por el Grupo de Atencidn & Ciudadano?
Porque el proceso estd centraiizado y las
regionales sofamente preden ver las
PQIRS asignadas y ro fas respuestas
remitidas 21 ciudadano.

Ampiiar el rol de consulta en las
regionales para que puedan acceder
a la trazab#idad de las PQRS

Porque fos funcionarios encargados de

en el sistema CVAC? gestionar las respuestas presentan debilidades Realizar ur: proceso de formacion
en ef conocimiento del procedimiente. En el caso para entrenar a los funcionarios en
del Praceso de Gestidn Disciplinario estaba ef procedimiento de respuestay
como encargado un pasante y en Medellin el - retroalimentacidn a los ciudadanos.

funcionario estaba recien nombrado en ese rol.

Accidon correctiva Evidencia de Fecha
Implementacion

o ) . . Correo electrénico a los
Habilitar el perfil de consulta a los funcionarios encargados responsables de gestionar | 30/12/2017

de gestionar las respuestas a las PQRSDF asignadas las PQRSDF asignadas

Determinar las competencias de los funcionarios | . .
encargados de gestionar las respuestas a las PQRSDF. Directiva 28/02/2018

—

Elahorar contenidos de formacion para dar a conocer en el | Contenido elaborado en la 3012/2017

saber, el procedimiento de respuesta a las PQRSDF plataforma e-learning
) e . . . Resultado de las
Realizar la accién de formacidn a través del e-learning evaluaciones 15/03/2018
Realizar proceso de entrenamiento en el hacer a los ; ggﬁizt;?dge asistencia
funcionarios encargados de gestionar ias respuestas a las | 5 15/09/2018

PQRSDF 3. Evaluacion pre, y pos
del entrenamiento.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria onicamente a fa Organizacidn y no serd divuigado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.
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Verificar la atencién oportuna de las respuestas en los | Oportunidad en la atencidon | 16/11/2018
términos de ley a las PARS en ef CVAC de las PQRS
. ] No.
SOLICITUD DE ACCION COCRRECTIVA 3ded
[ | No - Conformidad Mayor Normafs): Reguisito(s); b
No - Conformidad Menor NTC-I1SO 9001:2015 8.1.1b) ;

Descripcidn de la no conformidad:

de permanencia y el certificado de movimientos Migratorios

No hay evidencia de la medicion de los documentos de extranjeria relacionados con el permiso temporat

Evidencia:

extranjeria pero solo se mide para las cedulas de extranjeria.

El Indicador del proceso de gestion de extranjeria se denomina calidad def dato en los documentos de

Correccion Evidencia de Fecha
: Implementacién
Dar a conocer a la Subdirectora de Extranjeria, la planeacién de
la medicion y evaluacion de los servicios de: Permiso Temporal Acta de reunion 15/01/2018
de Permanencia y Certificado de Movimientos Migratorios
Descripcion de la (s) causas (s)
PROBLEMA A ESTUDIAR 4PORQUE? ¢PORQUE? RESULTADO DEL ANALISIS

Porgue se establecid gue fa
medickin vy la evaluacion se
realizaria por etapas iniciando
con Cédula Extranjeria y
pesteriormente con Jos otros dos
servicios de: Permiso Temporal
de Permanencia y Certificados de
Movimientos Migratorios

éPorqué no hay
evidencia de la medicién
de los documentos de
extranjeria relacionados
con el Permiso Temporal
de Permanencia y el

{Porqué se realizé por etapas ks
medicién y evaluacion de fos
productos y servicios?

Parque el Permiso Temporal de
Permanencia y los Certificados de
Movimientos Migratorios, estaban
monitoreos estadisticamente y se Migratorios
considerd que en una segunda etapa
se definirian estos indicadores.

Determinar los indicadares que
permitan medir y evaluar el Permiso
Temporal de Permanencia y los
Certificados de Movimientos

Certificado de Porque se establecio una
Movimientos medicidn 'y evaluacion por etapas
Migratorios? desde la Oficina de Planeacién, ta

cual no fue sensibilizada con e
nuevo Subdirector de Extranjeria,
el cual ingreso a la Entidad hatia
tres meses.

Realizar Ia sensibilizacidn de la
Implementacion por etapas de ios
servicios de: Permiso Temporal de
Permanencia y Certificados de
Movimientos Migratorios

medicion frente a la calidad del dato de los servicios de

Accion correctiva Evidencia de Fecha
Implementacion
Determinar las variables y los criterios que seran objeto de Acta de reunién 15/01/2018

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de Ia auditoria dnicamente a la Organizacién y no seré divulgado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion.

" ES-P-5G-02-F-025 Pagina 27 de 32

Versidn 14




INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

¢

\

b

icontec
inlernaclonal
Permiso Temporal de Permanencia y Certificado de
Movimientos Migratorios
Lista de asistencia vy
Dar o conocer Ja it de e base dodaon e 12| contemido " de 1a | 30012016
generacio jeria. presentacion
Habilitar la informacion en la base de datos de Platinum, para
la extraccién de las variables que serviran para calcular el Formato IMAC 15/02/2018
indicador.
Construccion y entrega de las rutas estadlsticas establecidas
en el médulo de exiranjeria de la base de datos Platinum. Informe 30/03/2018
Crear los indicadores para los servicios de Permiso Temporal | Hoja de vida del 28/02/2018
de Permanencia y Certificado de Movimientos Migratorios indicador
Sensibilizar a los Directores Regionales, Coordinadores y a los e
funcionarios adscritos a la Subdireccion de Extranjeria Actas de reunion 30/04/2018
Realizar el analisis, seguimiento y evaluacion para los nuevos | Hoja de vida del | 1/05/2018
indicadores indicador diligenciada.
. No.
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA 4ded
[ ] No - Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(s): |
]
No - Conformidad Menor NTC-ISO 8001:2015 7.5.3.1a) |

Descripcion de la no conformidad:

L.as tablas de retencion que utiliza operador logistico 472 no son las que se encuentran en el grupo de

archivo y correspondencia.

Evidencia:

Los rotulos de las carpetas 585585 y 585593 del codigo 7075230

no se encuentra en la tabla de retencion de la regional Putumayo

tienen una serie y una subserie que

Correccion Evidencia de Fecha
Implementacion
TRD firmadas vy | 30/01/2018

Realizar la actualizacion de las TRD conforme se esta lievando

aprohbadas por los
tres Subdirectores de

en el archivo central, de las carpetas 585585 y 585593 del los procesos

cadigo 7075230 misionales y  por
los12 Directores
Regionales

ES-P-8G-02-F-025
Version 14

terceras sin autorizacién de la Organizacion.

Pagina 28 de 32

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria tnicamente a la Organizacién y no seréd divulgado a




o

=y

"

INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION “ ’
icontec

infternacienal

Descripcién de la (s) causas (s)

PROBIEMA A ESTUINAR LPORGUE? {PORQUE? LPORQUE? RESULTADO DEL ANALISIS
iPorgue no sa actuatizé las TRD &n su
R Porqué ta serie y subserie que se | momento?
{Porqué Las tablas de Porque la serie y subserie cPorg ¥ ) K . .
- N . |lleva enlas TRD es diferente a la Porque se definid una metodologia 5
retencién que utiliza el ide las TRD del Proceso de Gestidn . X . . Actualizar las TRD de los procesos de
o o P farma en que se estd Hevando en et |para convertir fas serjes y subseries o, )
operador logistico 472 de Extranjeria, Verificacién . Gastion Control Migratario,
. , ) _larchivo central? de fas regionales a las histerias de las N ) o, © .
nao soh las que se Migrataria y Control Migraterio, e . N . . Extranjerfa y Verliflcacidn Migratoria,
Porque se decidid flevar la extranjeros sin la previa aprobacién )
encuentran en el grupo en las regionales es diferente o . conforme se estd fevandoen el
K , itrazahilidad no por preducto y del Comité I nstitucional de Desarrsilo |
de archive y frente a fa forma en que se estd o ) o . . Archivo Central.
. . safvicio, sino por hoja da vida det Administrativo, quien es el organo
correspondencia? flevando an &} archivo central . . g
extranjero sin actualizarse jas TRD.  |encargado de aprobar las TRD antes
de llevar al AGN
Accion correctiva Evidencia de Fecha

Implementacion

TRD firmadas y
aprobadas por los tres
Realizar la actualizacion de las TRD conforme se estd lievando | Subdirectores de los

A . 30/01/2018
en el archivo central. procesos misicnales y
por losi12  Directores
Regionales
Acta de aprobacion del
Aprobar las tablas de la TRD en el Comité Institucional de | Comité Institucional de
- i 15/03/2018
Desarrolio Administrativo o Desarrolio
Administrativo
Gestionar el tramite de aprobacion de las TRD por parte del | Oficio de convalidacion 30/08/2018

AGN de las TRD

Socializar las TRD aprobadas por el AGN a los funcionarios y al Piezas actas  de | 30/10/2018
proveedor encargado de realizar el archivo reunionesy

TRD firmadas y
aprobadas por los tres
Subdirectores de los
procesos misionales vy
por los 12 Directores
Regionales

Realizar seguimiento durante tres meses al cumplimiento del
archivo central por pare del proveedor frente a las TRD
aprobadas por el AGN

30/11/2018

Nota: Es importante que la organizacién realice un buen analisis de causa para evitar que la no conformidad
se repita y el plan de accion sea devuelto por el equipo auditor, por lo cual les sugerimos consultar la guia
para la solucién de no conformidades, disponible en la pagina web de lcontec.

Ruta:  www.icontecorg - Documentos servicios ICONTEC ¢ a través del link:
htip:/iwww icontec.org/Paginas/Documentos-serviciog-icontec.aspx

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicaré después de la auditoria tnicamente a la Organizacién y no seré divulgado &
terceros sin autorizacion de la Organizacién.
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Este informe es propiedad de I(CONTEC y se comunicard después de fa auditorfa unicamente a la Organizacion y no sera divuigado a
terceros sin autorizacion de la Organizacion,
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RESULTADOS DE AUDITORIA:
Nimero de no conformidades detectadas en esta auditoria: () Mayores ( 4 } menores

Nimero de no conformidades pendientes que no se cerraron en esta auditorfa: { } menores ( X )
N.A.

Plazo para la enfrega de propuesta de coreccidn y accién correctiva {de acuerdo con o
establecido en el ES-R-5G-01) hasta : 2017-12-02

Fecha tentativa de verificacidn complementaria N/A

ACEPTACION DE LA ORGANIZACION:

Declaro que fos servicios previstos fueron integralmente ejecutados y soy consciente de los
resultados obtenidos.

La organizacion acepta la (s} no conformidad (es) reportada (s) en el presente informa y se
compromete a presentar los planes de accion en los tiempos establecidos en el reglamento de
certificacion ES-R-SG-001. .

£n caso de no aceptarse alguna no conformidad relacions &t nimero de Ja no contormidad
N/A__ vy el requisito al que fue reportada _N/A_. En este caso la organizacin debera soficitar una
reposicion dirigida al Jefe de certificacion de sistemas de gestion.

Nombre Representante de ia direccion:

Juan Camilo Gonzalez Garzén




INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION “ b
icontec

internacional

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicard después de la auditoria dnicamente a la Organizacion y no ser diviigade a
terceros sin autorizacion de la Organizacién.
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