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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION ((giz)

1. INFORMACION GENERAL

1.1. ORGANIZACION

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

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

1.3. LOCALIZACION DEL SITIO PERMANENTE PRINCIPAL:
Avenida Calle 26 no. 59-51 Edificio Argos - Torre 3 Piso 4 Bogotéa,
COLOMBIA

D.C. -

Si la certificacidén cubre més de un sitio permanente donde se realicen
actividades del sistema de gestidén, indicar la localizacidén de cada uno.

Direccién del sitio Actividades del sistema de
permanente Localizacién gestién, desarrollados en este
(diferente al sitio | (ciudad - pais) sitio, que estén cubiertas en el
principal) alcance
. . P d Ext j i
Calle 9 No. 9 - 02 Leticia, Colombia ro§e§os . e. * ;anjerla Y
Verificacidén Migratoria
Calle 26 No. 103-9 . .
a-e © . . Procesos de Control Migratorio vy
Aeropuerto El Bogota, Colombia . . . )
Verificacidén Migratoria
Dorado
Calle 19 No. 80A40 Procesos de Extranjeria
Barrio Belén La Medellin, Colombia . . . . J o
. Verificacidén Migratoria
Nubia
Carrera 20 B No. Procesos de Extranjeria
29- 18 Barrio Pie Cartagena, Colombia .. . . . J Y
Verificacidén Migratoria
de la Popa
Avenida 30 de Pereira. Colombia Procesos de Extranjeria y
Agosto No. 26-37 ! Verificacién Migratoria
Calle 5 No. 4-48 , . P d Ext jeri
a ? © Riohacha, Colombia rogegos . e. * Fanjerla Y
Barrio Centro Verificacidén Migratoria
Calle 17 No. 29-70 Pasto, Colombia Proge;os . de. Ext?anjerla Y
Verificacidén Migratoria
Avenida 3 A Norte Procesos de Extranjeria
No. 50N-20 Barrio Cali, Colombia L. . . . ] Y
Verificacidén Migratoria
La Flora
Calle 22 No. 8 - 47 , . Procesos de Extranjeria y
. 1 s . . .
Zona Industrial Chcuta, Colombia Verificacidén Migratoria
21 No. 17 - . P E jeri
Carrera e} Arauca, Colombia rogegos N del xt?anjerla 4
73 Verificacidédn Migratoria
Calle 100 No. 11B- Bogots. Colombia Procesos de Extranjeria y
27 Regional Andina. g ! Verificacidén Migratoria
Carrera 10 No. 3-92 San An@rés, Pro§e§os N de. Ext;anjeria y
Colombia Verificacidén Migratoria

1.4. ALCANCE DE LA CERTIFICACION:

Autoridad migratoria a nivel nacional para ciudadanos nacionales y extranjeros
en los siguientes servicios y productos: servicios de Inmigracidén y Emigraciédn,
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Migracién automdtica, emisidén de cédulas de extranjeria, permiso temporal de
permanencia, certificado de movimientos Migratorios, registro de extranjeros y
medidas migratorias.

National Migration authority to foreign and national citizens in the following
goods and services: Migration and Emigration services, Automatic Migration,
Foreigners 1ID cards 1issue, Temporary Residence Permit, Migration Movements
Certificate, Foreigners Registration and Migratory official actions.

1.5. CODIGO IAF:
36

1.6. CATEGORIA DE ISO/TS 22003:
N/A

1.7. REQUISITOS DE SISTEMA DE GESTION:
NTC ISO 9001:2015

1.8. REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION

Nombre: Juan Camilo Gonzalez Garzdn
Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacidn
Correo electrébnico juanc.gonzalez@migracioncolombia.gov.co

1.9. TIPO DE AUDITORIA:

Inicial o de Otorgamiento
Seguimiento

Renovacioén

Ampliacién

Reduccién

Reactivacién

Extraordinaria

Actualizacién

Migracidén (aplica para ISO 45001)

OO00OO0O0D00ORO

Aplica toma de muestra por multisitio: SiM No[l

Auditoria combinada: Sild NoM

Auditoria integrada: Si[d NoM

Dias de

1.10. Ti j i FECHA . P

0 iempo de auditoria C suditoria
Etapa 1 (Si aplica) N/A N/A
Preparac;gn de la auditoria en sitio y 2019-12-02 0.5
elaboracidén del plan

. . L 2019-12-
Auditoria en sitio 16/17/18 3.0
1.11. EQUIPO AUDITOR
Auditor lider René Martin
Auditor N/A
Experto Técnico N/A

1.12. DATOS DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION
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Cébdigo asignado por

ICONTEC SC-CER-574562

Eeghg de aprobacidn 2017-12-13

inicial

Fechg Qe proéximo 2020-12-12

vencimiento:

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

2.1. Determinar la conformidad del sistema de gestién con los requisitos de la
norma de sistema de gestidn.

2.2. Determinar la capacidad del sistema de gestidén para asegurar dque la
Organizacién cumple los requisitos legales, reglamentarios y contractuales
aplicables en el alcance del sistema de gestidén y a la norma de requisitos de
gestidn

2.3. Determinar la eficacia del sistema de gestidén para asegurar que la
Organizacidén puede tener expectativas razonables con relacidén al cumplimiento
de los objetivos especificados.

2.4. Identificar areas de mejora potencial del sistema de gestidn.

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1. Los criterios de la auditoria incluyen la norma de requisitos de sistema
de gestidén, la informacidn documentada del sistema de gestidn establecida por
la organizacidédn para cumplir los requisitos de la norma, otros requisitos
aplicables que la organizacidén suscriba y documentos de origen externo
aplicables.

3.2. El1 alcance de la auditoria, las unidades organizacionales o procesos

auditados se relacionan en el plan de auditoria, que hace parte de este
informe.

.3. La auditoria se realizd por toma de muestra de evidencias de las actividades

y resultados de la Organizacidén y por ello tiene asociada la incertidumbre,
por no ser posible verificar toda la informacidédn documentada.

.4. Se verificé la capacidad de cumplimiento de los requisitos legales o

reglamentarios aplicables en el alcance del sistema de gestidn, establecidos
mediante su identificacidn, la planificacién de su cumplimiento, la
implementacién y la verificacién por parte de 1la Organizacién de su
cumplimiento.
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3.5. El equipo auditor manejdé la informacidn suministrada por la Organizacidn
en forma confidencial y la retorndé a la Organizacidén, 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. ¢Se evidenciaron las acciones tomadas por la Organizacidn para solucionar
las areas de preocupacidn, reportadas en el informe de la Etapa 1? (Se aplica
solo para auditorias iniciales o de otorgamiento) :
sill wNoO NAM

3.8. Si se aplicd toma de muestra de miltiples sitios, indicar cudles sitios
permanentes se auditaron y en qué fechas: Sild No[d NaAM

3.9. (En el caso del Sistema de Gestién auditado estadn Justificados 1los
requisitos no aplicables acordes con lo requerido por el respectivo
referencial?
sil wNoM wNaO
La organizacién no declara la no aplicabilidad a ningln requisito de la
norma ISO 9001: 2015.

3.10. ;Se auditaron actividades en sitios temporales o fuera del sitio de acuerdo
al listado de contratos o proyectos entregado por la Organizacidén?:
sil wNoM w~NaO
Si aplica, indique en cudles sitios temporales, proyectos o contratos se
realizdé la auditoria.
Para la ejecucidén de la presente auditoria se visitaron los siguientes sitios
de la organizacidn:
- Oficinas principales de la organizacidén, ubicadas en la Avenida Calle
26 N° 59-51 Edificio Argos Torre 3 Piso 4 Bogotéa, D.C.
- Oficina Cali, ubicada en la Avenida 3 A Norte No. 50N-20 Barrio La
Flora, Cali, Colombia.
- Oficina calle 100, ubicada en la Calle 100 No. 11B- 27 Regional
Andina - Bogotd, Colombia.

3.11. ;Es una auditoria de ampliacidén o reducciédn?

sil NoM NaO

3.12. ;En el caso de los esquemas en los que es aplicable el requisito de disefio
y desarrollo del producto o servicio (Por ejemplo, el numeral 8.3, de la norma
ISO 9001:2015), este se incluye en el alcance del certificado?:

sil NoO NAM
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3.13. (Existen requisitos legales para el funcionamiento u operacién de la
Organizacidén o los proyectos que realiza, por ejemplo, habilitacidén, registro
sanitario, licencia de funcionamiento, licencia de construccidén, licencia o
permisos ambientales en los que la Organizacidédn sea responsable?:

SiM wNoO wNal
Decreto 4062 de 2011 por medio del cual se Crea, se establece el objetivo y
la estructura de la Unidad Administrativa de Migracidén Colombia.

3.14. ;Se evidencian cambios significativos en la Organizacién, desde la anterior
auditoria, ©por ejemplo, relacionados «con alta direcciédn, estructura
organizacional, sitios permanentes bajo el alcance de la certificaciédn,
cambios en el alcance de la certificacidn diferentes a ampliacidén o reduccidn,
entre otros?
sill NoM wNal

En caso afirmativo, cudles:

:Debido a los cambios que ha reportado la Organizacidbdn, se requiere aumentar
el tiempo de auditoria de seguimiento?

sid NoM w~NaO

En caso afirmativo, favor informar mediante correo electrdnico al Profesional
Técnico Comercial cotizacionsistemalicontec.org, para que se revise la

solicitud, se ajusten los tiempos de las auditorias posteriores vy se
notifiquen los cambios al area Comercial y de Programacidn.

3.15. ;Si la organizacidén realiza actividades del alcance en turnos nocturnos
que no pueden ser visitadas en el turno diurno, estas fueron auditadas en
esta auditoria?
sill NoM wNal

3.16. ¢Se encontraron controlados los procesos de origen externo (out sourcing),
cuyo resultado incide en la conformidad del producto y/o servicio que afectan
la satisfaccién del cliente?

sil NoO NaAM

En caso afirmativo relacione los procesos de origen externo en la siguiente
tabla:

Proceso de origen externo:
N/A

3.17. ¢Se presentaron, durante la auditoria, cambios que hayan impedido cumplir
con el plan de auditoria inicialmente acordado con la Organizacién?

sil NoM

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion

ES-P-SG-02-F-025 Péagina 5 de 32
Version 17



mailto:cotizacionsistema@icontec.org

INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

3.18.

¢Existen aspectos o

resultados

significativos

de esta auditoria,

incidan en el programa de auditoria del ciclo de certificacidn?
sill NoM
Si es afirmativo describa cuédles requisitos de la norma de sistema de gestién,
se ven afectados del programa de auditoria:

3.19.

que

cQuedaron puntos no resueltos en los casos en los cuales se presentaron

diferencias de opinidén sobre las NC identificadas durante la auditoria-?
sil NoM

3.20.

3.21.

¢Aplica restauracidn para este servicio?

sid NoM wNaO

Se verificdé si 1la

Organizaciédn

implementé o no,

el plan de

accién

establecido para solucionar las no conformidades menores pendientes de la
auditoria anterior de ICONTEC y si fueron eficaces.

Durante la auditoria de segundo seguimiento, realizada los dias 2018-11-13/14/

15,

quedaron 2 (dos)

de los planes de accidén durante la presente auditoria.

no conformidades pendientes para verificar la eficacia

Descripcién de la no
conformidad (se relaciona el

Evidencia obtenida que

¢Fue eficaz la

abril 18, junio 25,
septiembre 8 y octubre 18 de
2018.

especifico para la Revisidn
por la Direccidn, que
describa el contenido,
aspectos relevantes y
metodologia para la
presentacién de los
diferentes literales del
numeral 9.3 de la norma ISO
9001, asi como la estructura
de las actas.

Elaborar un formato de
seguimiento a las salidas de

NC numeral de la norma y la Ny accién?
evidencia del soporta la solucion Si/No
incumplimiento)
Numeral 9.3.2c Se verificdé que se hayan
Descripcién de la no implementado las siguientes
conformidad: acciones:
La Organizacién no incluyd Elaborar y comunicar durante
para la realizacidén de la el primer mes del afio, a los
Revisidén por la Direcciédn, miembros del Comité
la informacidén y tendencias Institucional de Gestidn y
relacionadas con la Desempefio y gerentes de
conformidad del producto, y proceso, el cronograma de
no conformidades y acciones asuntos a tratar en relacidn
correctivas. con la Revisidén por la
Evidencia: Direccidn.
1 Actas de Comité de fechas Elaborar un instructivo ST
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la revisidén, que incluya las
decisiones y acciones
tomadas.

Numeral 8.7

Descripcidén de la no
conformidad:

La Organizacién no conserva
la informacidén documentada
correspondiente que
describa, las acciones
tomadas y permita verificar
la conformidad con los
requisitos cuando se
corrigen las salidas no
conformes.

Evidencia:

Como mecanismo para
cuantificar y verificar el
tratamiento de las salidas
No Conformes se toma el
numero de resoluciones
emitidas, se evidenciaron
las siguientes situaciones:
- En el Centro Calle 100
segun datos estadisticos del
mes de septiembre de 2018 se
expidieron 33 resoluciones
de correccién, los registros
no conformes reportados
fueron 22.- Gestidén de
Extranjeria

- El1 proceso central reporta
para el mes de septiembre a
la Oficina Pereira 2 no
conformes, inconsistencias
de data; no se requiere
emitir resolucidén. - Gestidn
de Control Migratorio.

- Cedula No. 381169- de
febrero de 2018 aparece como
no conforme error en la base
de datos.

No se requiridé emitir
resolucidén- Gestidén de
Extranjeria.

Se verificé que se hayan
implementado las siguientes
acciones:

Revisar la caracterizaciédn
de los productos y servicios
para actualizar las salidas
no conformes de los procesos
misionales y su alcance.
Revisar y actualizar la
matriz de tratamiento de
salidas no conformes.
Disefiar un control para
hacer seguimiento a la
aplicacién de los
lineamientos para el
tratamiento de las salidas
no conformes
(identificacidén, control,
acciones tomadas,
autoridades)

Actualizar la metodologia
para el tratamiento de las
salidas no conformes y
realizar prueba piloto.
Establecer un mecanismo que
permita medir y analizar el
comportamiento y tendencia
de las salidas no conformes.
Socializar e implementar la
metodologia para el
tratamiento de las salidas
no conformes.

ST

4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Como resultado de la auditoria, el equipo auditor declara la conformidad
eficacia del sistema de gestidén auditado basados en el muestreo realizado.
continuacidén, se hace relacién de los hallazgos de auditoria.

Yy
A
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4.1 Hallazgos que apoyan la conformidad del sistema de gestidén con los requisitos.
Durante el desarrollo de la auditoria se detectaron las siguientes fortalezas en
el sistema de gestidén de calidad de la organizaciédn.

EN GENERAL

Las acciones tomadas para lograr identificar las partes interesadas como
partes de proveedores de suministros y servicios, esto llevado a la revisidn
por la direccidén, toda vez que estos son parte de fundamental accidén en la
prestacidén del servicio de la entidad.

Los andlisis realizados respecto a la materializacidén de los riesgos definidos
para los procesos de la entidad, como parte del anédlisis de la revisidén por
la direcciédn.

Las acciones tomadas luego de la revisiédn por la direccidn, respecto a los
compromisos adgquiridos para lograr da respuesta eficaz frente a las decisiones
tomadas en esta reunidn, asegurando la asignacién de responsables y recursos
para lograr su ejecucidn de manera eficaz.

GESTION SERVICIO AL CIUDADANO

Las acciones tomadas para lograr que en los centros facilitadores, la
socializacidén a los usuarios de cdédmo debe radicar las quejas, de manera que
se logre unificacién de los criterios a respecto y tramite oportuno.

Las acciones realizadas para lograr fortalecer los conceptos de las PQRS,
para lograr asegurar que sean resueltas con calidad y oportunidad, esto a
través de los canales de comunicacién de la entidad.

Las medidas de control realizadas para garantizar que las regionales realicen
seguimientos de las PQR que deben ser controlados por cada uno, y esto le
reporta en términos de oportunidad las respuestas esperadas.

Las acciones tomadas para la modificacidén del centro virtual para converger
a orientaciones especificas que les permita mitigar el riesgo de aumento en
la declaracién de requerimientos por parte de la ciudadania.

GESTION ADMINISTRATIVO

El sistema CASA (centro de atencidén de servicios administrativos), porque les
permite determinar un control sobre los requerimientos ingresados, asi mismo
asignar los recursos necesarios para su tratamiento oportuno.

Las acciones de control realizadas para lograr evaluar el desempefio del
proceso de infraestructura, de manera que les permite lograr evaluar el
desempefio del proceso de infraestructura.

GESTION EXTRANJERIA (Calle 100)

Las acciones tomadas para lograr garantizar que se realiza control sobre el
sistema de turnos asignados a la ciudadania para el trémite de sus servicios,
logrando determinar las franjas con mayor atenciédn en horarios para lograr
enfatizar medidas para atender poblacién en aquellos horarios de mayor
concentracidn.

Las acciones de mejora tomadas respecto a la generacidén de apoyo por parte de
otros centros facilitadores, para lograr cumplir la promesa de servicios,
evitando la concentracidén de usuarios en el centro calle 100 de la ciudad de
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Bogotéd, que es donde se concentra mas del 70% de los servicios solicitados en
la entidad a nivel nacional.

GESTION VERIFICACION MIGRATORIA

Las acciones de control sobre los planes de verificacidédn, con enfoques
estadisticos que les permite lograr andlisis histérico y prospectivo de cada
regional que les permite lograr la realizacidén de verificaciones regionales
para garantizar mayor asertividad.

GESTION EXTRANJERIA

Las acciones tomadas para lograr que todos los tramites se realicen de forma
inmediata, de manera que se resuelva las necesidades del usuario en el mismo
dia solicitado.

Las acciones tomadas para lograr disminuir el porcentaje de PNC, respecto al
trédmite de cedulas de extranjeria, basados en controles generados desde el
origen del tramite de expedicién del documento.

TALENTO HUMANO

Proyecto de inversidén para lograr la capacitacidén necesaria para lograr la
competencia del personal, como es el caso de bilingliismo, grafologia, entre
otros.

varias de las capacitaciones se han realizado a través de plataforma e-
learning, logrando mayor cobertura y eficiencia.

Las acciones tomadas para lograr capacitar algunos funcionarios para que
puedan generar jornadas de capacitacidén como formadores.

GESTION CONTROL INTERNO

La definicién de las listas de verificacidén, de acuerdo a los requisitos
evaluados en cada proceso, logrando garantizar los criterios a evaluar segun
los requisitos de la norma ISO 9001, estas preguntas son disefiadas segun el
proceso que se va a evaluar.

La definicidén de la matriz de priorizacién de la realizacidén de las auditorias
internas basado en criterios de realizacidn.

GESTION TECNOLOGICA

Las acciones tomadas para lograr planificar las necesidades de mantenimiento
de manera que les permite lograr aumentar la eficiencia en el servicio de la
entidad.

Las acciones tomadas para lograr desarrollos tecnoldgicos, que les permite
contribuir al mejoramiento continuo en el a prestacidén del servicio, esto a
través de la coordinacidén de desarrollos.

La realizacién de la planificaciédn de los mantenimientos realizados, con el
enfoque de control para cada contrato, definiendo desde los estudios previos
las condiciones de control y planificaciédn de mantenimiento, para favorecer
el seguimiento durante su ejecucidn.

Los convenios con otras entidades para lograr garantizar la veracidad de 1la
informacién, que les permite verificar certeza de informacidédn presentada por
los usuarios y garantizar mayor transparencia en los trédmites realizados a
los usuarios.
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GESTION MEJORA

Las acciones de planes de mejora como metodologia de la entidad para lograr
asegurar que cualquier hallazgo sea identificado, se tenga que plantear
acciones de mejora basado en andlisis de causa que les permite lograr su
ejecucidén de manera eficaz.

la matriz de hallazgos como mecanismo de control y seguimiento, que les
permite lograr escenarios de administracidén de los hallazgos identificados.

4.2 Oportunidades de mejora
La organizacidén puede implementar las siguientes acciones como oportunidades de
mejora con el fin de fortalecer su sistema de gestidén de calidad.

EN GENERAL

Garantizar como parte de las acciones de mejora, la maduracién del concepto
de oportunidades, toda vez que estas no son muy entendidas por los funcionarios
para lograr demostrar el mejoramiento en este sentido y asi demostrar su
implementacidén constante.

GESTION SERVICIO AL CIUDADANO

Garantizar acciones para lograr llegar a reducir los tiempos de respuestas
que superan los tiempos establecidos en algunas de las peticiones presentadas
por los usuarios en las diferentes oficinas del pais. Asi mismo Garantizar
que se logra realizar seguimiento estricto sobre esos casos puntuales que se
salen de los términos establecidos

Tomar las acciones para lograr demostrar control sobre las peticiones y las
quejas que puede estar siendo reincidentes y evitar que se pueda volver
quejas.

GESTION ADMINISTRATIVO

Asegurar que se logra determinar los criterios de control de cumplimiento de
los requerimientos que no pueden ser atendidos, toda wvez que no se pueda
atender por recursos, para que no afecte el indicador de cumplimiento.

Garantizar que se realiza el plan de mantenimiento por cada infraestructura
de la entidad, toda vez que se requiere demostrar cumplimiento de
planificacién, ejecucidn y control de toda la infraestructura utilizada por
la entidad para la prestacidn del servicio.

Garantizar que se revisa los criterios de evaluacidédn del proceso, toda vez
que se tiene establecido los criterios de medicidén a través del indicador de
oportunidad y efectividad en la atencidén del servicio, y el resultado actual
se encuentra por encima del 80%, superando la meta establecida ampliamente.
Garantizar que se toman las acciones necesarias para lograr el control del
almacén de la sede calle 100 Bogotd, toda vez que se puede presentar riesgos
para la salud de los trabajadores y deterioro en la infraestructura alli
existente.

GESTION EXTRANJERIA (Calle 100)

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion
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Fomentar las capacitaciones especificas para los funcionarios de manera que
les permita asegurar el conocimiento de la informacién, de manera que se logre
garantizar la estandarizacién de los procedimientos de la entidad.
Fortalecer las acciones para asegurar que se determinan los controles que les
garantice mitigar la materializacidén de los riesgos de los procesos.

GESTION EXTRANJERIA

Garantizar que se logra realizar verificacidén de las metas definidas, como es
el caso de calidad del dato en cedulas, toda vez que el resultado generado
durante el Gltimo afio, supera ampliamente la meta establecida de cumplimiento.
Revisar criterios Jjustificados para la no realizaciédn de la medicidédn de
generacidén de salvoconductos, entendiendo esta una actividad de servicio
misional.

Garantizar que se logra generar tramite por gestidén de los cambios para que
se logre asegurar que el tramite de salvoconducto contempla todas las
actividades establecidas, asegurando criterios de control y riesgos.

TALENTO HUMANO

Garantizar gestidén del cambio para temas de rotacidén de personal como es el
caso de personal contratista.

GESTION CONTROL INTERNO

Tomar las acciones para lograr administrar la informacidén de los resultados
de planificacién y ejecucidén de las auditorias internas a través de una
plataforma software, que facilite esta administracidén y control.

Considerar las auditorias virtuales para lograr mayor frecuencia en las
auditorias necesarias, estas pueden ser realizadas con alcance y objetivo mas
especifico para lograr resultados muy concisos respecto a la necesidad de la
entidad en cada evaluacidén realizada.

GESTION TECNOLOGICA

Buscar la forma de lograr identificar otros indicadores de desempefio del
proceso de tecnologia, toda vez que los actuales no se enfocan en el
cumplimiento de su objetivo especifico.

Garantizar que se realiza el andlisis de las PQR que ingresan a la entidad,
pero que son de la responsabilidad del proceso de gestidédn tecnoldbgica, para
demostrar cumplimiento en su solucidén, y mitigar el riesgo de la reincidencia.

GESTION MEJORA

Garantizar que se realiza el andlisis de los requisitos de la norma IS09001,
respecto al tema de acciones correctivas, para que se logre demostrar el
cumplimiento del numeral 10.2, accidén correctiva cuando se presenten hallazgos
que deben ser resueltos con base a estos criterios.

5.

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

5.1. Anadlisis de la eficacia del sistema de gestién certificado

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion
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5.1.1. Incluir las reclamaciones o quejas validas del cliente en los
sistemas de gestidén que aplique durante el Gltimo afo.

Quejas y reclamos
En el III trimestre del 2019,
fueron respondidas al corte de este informe,

se recibieron 75.819 PQRS, de las cuales 75.759
es decir el 99.9%.

TOTAL, PQRS TOTAL, PQRS

CATEGORIAS PQRS Julio Agosto Septiembre Il TRIMESTRE = Enero - Septiembre

2019 2019
Peticiones 46.916 19.554 7.312 73.782 124.790
Quejas 86 56 62 204 844
Reclamos 464 328 485 1.277 4.297
Denuncias 92 78 72 242 668
Sugerencias 85 21 24 130 728
Felicitaciones 119 45 20 184 542
Consolidado 47.762 20.082 7.975 75.819 131.861

*Informacidén tomada de la revisidn por la direccidn

Estas PQORS se recibieron a través de los cuatro (4) canales de atencidén con los
que cuenta la Entidad, con la siguiente distribucidén para el III trimestre: Canal
Virtual 99,8% (CVAC+ 98,8% y Correo Electrédénico 1%), Canal Telefdédnico 0% (Call
Center), Canal Presencial 0,20% (Buzones, CFSM, PCM, Correo Fisico) vy Canal
Multicanal 0% (APP y Unidad Mévil).

Tiempo de respuesta

Se recibieron 75.819 PQRS para el III trimestre,
respuesta promedid cinco (5) dias.

En este seguimiento de los tiempos de respuesta, vistos desde los términos de
quince (15) dias hédbiles; se tiene que el 96% de las PQRS se respondieron dentro
de los tiempos de Ley, el 4% de las PQRS restantes, se respondieron en un tiempo

de las cuales el tiempo de

mayor a quince (15) dias héabiles.
Principales
ejas o . . .
que] . Principal causa Acciones tomadas
reclamaciones
recurrentes
204 quejas Cédula de extranjeria Todas las quejas

1277 reclamos

Actividades irregulares
extranjeros

Tarjeta de Movilidad
Fronteriza (TMF)

recibidas se tramitan
acorde al procedimiento
establecido y responden
segun los tiempos
definidos.

5.1.2.
ejemplo,
sidl NoO NaAM

5.1.3.
5830,
sil NoO NAM

OHSAS 18001,

Incluir las solicitudes o comunicaciones de partes interesadas,

para ISO 14001, ISO 45001.

Incluir las retiradas de producto del mercado para ISO 9001,
ISO 22000 y FSSC 22000

por

NTC

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
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.1.4. Incluir la ocurrencia de incidentes (accidentes o emergencias) en
los sistemas de gestidén que aplique y explique brevemente cbémo fueron
tratados:
sild wNoO wNAM

.1.5. En los casos que aplique verificar que la Organizacidén haya informado
a ICONTEC durante 1los plazos especificados en el Reglamento ES-R-SG-001
eventos que hayan afectado el desempefio del sistema de gestidn certificado,
relacionados con el alcance de certificacién que sean de conocimiento publico.
El auditor verificard las acciones pertinentes tomadas por la Organizacidn
para evitar su recurrencia y describird brevemente cémo fueron atendidas.

sidl NoM NaO

.1.6. ¢Existen quejas de usuarios de la certificacidén recibidas por ICONTEC
durante el ultimo periodo evaluado? (Aplica a partir del primer seguimiento)?
sil NoM walO
Si la respuesta es afirmativa, relacione brevemente las acciones tomadas por
la Organizacidén frente a estas quejas.

1.7, :Se evidencia la capacidad del sistema de gestidén para cumplir los
requisitos aplicables y lograr los resultados esperados?:
SiM  Nol

.1.8. :Se concluye que el alcance del sistema de gestidén es apropiado

frente a los requisitos que la Organizacidédn debe cumplir? (consultar ES-P-SG-
02-A-001)

siM wNoO

Si la respuesta es negativa, por favor explique.

.2. Relacién de no conformidades detectadas durante el ciclo de certificacién

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion
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E

1 ciclo de certificacidén inicia con una auditoria de otorgamiento o renovacidn,

a partir de esta indicar contra cudles requisitos se han reportado no
conformidades.
Auditoria Numero de no Requisitos
conformidades
Otorgamiento / Renovacidn 4 10.2. ay b -8.2.1 ¢c) -

9.1.1 b) - 7.5..3.1.a)

1* de seguimiento del

ciclo 2 9.3.2 (c) - 8.7

2% de seguimiento del

. N/A N/A
ciclo

Auditorias especiales
(Extraordinaria,
reactivacién,

ampliacidn)

N/A N/A

:Se evidencia recurrencia de no conformidades detectadas en las auditorias de
ICONTEC en el Gltimo ciclo de certificacién?
sid NoM w~aO

5.3 Andlisis del proceso de auditoria interna

La organizacidn tiene establecido un procedimiento documentado,
"Procedimiento de auditoria interna de <calidad EVGCIP.05 V7” para la
planificacién y ejecucidédn de las auditorias Internas, en el cual se tiene
determinado la realizacidén de las auditorias en frecuencias establecidas para
todos los procesos por ciclos, para lograr la planificacién, se ha establecido
una matriz de priorizacién que determina las frecuencias necesarias
dependiendo de las siguientes condiciones, realizacidén de auditorias previas,
que tengan definidos planes de mejora, que los planes de mejora aun tengas
acciones abiertas, que tenga mas de 2 no conformidades, como minimo una vez
al afilo, esto se registra en el “programa anual de auditorias EVGCIF.13 V57,
este fue establecido en MARZO de 2019, y las auditoria fueron realizadas desde
el mes de junio de 2019, en este periodo se identificdé como muestra las
regionales de Dorado, Narifio, Putumayo y Amazonas, y a nivel central todos
los procesos que corresponde.

La organizacidén cuenta con 24 auditores internos competentes con formacidn
especifica en Norma ISO 9001: 2015, cumpliendo las exigencias establecidas
por la entidad, gquienes ejecutan las auditorias en todos los procesos del
SIG, para esta vigencia participaron 16 auditores internos en el ciclo de
auditoria.

Durante el ciclo se realizé 16 auditorias que incluyeron la evaluacidn para
todos los procesos y sedes cubiertas identificadas en la muestra dentro del

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion
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alcance del SGC, estas auditorias fueron realizadas durante las fechas
previstas para el afio 2019, segUn programa de auditoria.

Como resultado de estas auditorias se detectan las no conformidades vy
observaciones, se registran y analizan de acuerdo con lo establecido en el
procedimiento en la oficina de control interna “Matriz de control”, de las
que se logrdé evidenciar los planes de accidén propuestos para su eficaz
aplicacidén, este control es consolidado por el representante de la direcciédn
para emitir informacidén que serd evaluada en la revisidén por la direccidn.
Se identificaron 30 hallazgos, de los cuales 26 fueron Oportunidades de Mejor
y 4 fueron NO Conformidades, estas fueron tramitadas como lo establece el
procedimiento de auditorias internas, se logrd evidenciar el trémite para el
cierre de estos hallazgos.

En los informes de las auditorias internas se evidencia los hallazgos
encontrados, las conclusiones del resultado de los hallazgos como parte de la
informacién de entrada para la toma de decisiones por parte de la alta Gerencia
en la revisidén por la direccidn.

La planificacidén y ejecucidn de las auditorias internas se basan en el modelo
de la norma ISO 19011: Directrices para la Auditoria de los Sistemas de
Gestidn.

.4 Analisis de la revisién del sistema por la direccién

La revisidén por la direccidén fue realizada en 3 sesiones, Jjulio, septiembre
y noviembre, y en diciembre una sesién adicional, evidenciada en acta, para
abordar temas relacionados con el desempefio del SGC en el periodo de 2018,
donde se han considerado todos los elementos de entrada para la revisidén por
la direccidn segun la norma ISO 9001: 2015.

La revisidén por la direccidén fue realizada con base a esta informacidén se
presenta los resultados a la direccidén, se ha establecido para su ejecucidn
en adelante en frecuencia anual.

Se contemplaron como elementos de entrada todos los exigidos por la norma ISO
9001: 2015, se tomaron decisiones para cada uno de los puntos tratados y se
dejaron compromisos para adelantar planes de mejora respecto a estas
decisiones.

Se verificd dentro de la revisién por la direccidn la politica, los objetivos,
satisfaccidén de partes interesadas, quejas y reclamos y gestidén de riesgos.
Se concluyd respecto a la conformidad del SGC.

Con el propdésito de lograr cumplimiento.

USO DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION Y DE LA MARCA O LOGO DE LA
CERTIFICACION

1.

¢El logo o la marca de conformidad de certificacidén de sistema de gestidn
de ICONTEC se usa en publicidad (padgina web, brochure, papeleria, facturas,
etc..)?

SiM wNoO wnalO

Esta condicién se debe verificar en todas las auditorias (otorgamiento,
seguimiento y renovacién)

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
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Se le informa a la Organizacidén que el logo de certificacién de ICONTEC y de
FSSC, solo podrd ser usado de acuerdo con lo establecido en el Manual de
Aplicacién E-GM-001, una vez ICONTEC notifique oficialmente la decisidn de
otorgar el certificado.

6.2. ¢:La publicidad realizada por la Organizacidén estd de acuerdo con 1lo
establecido en el reglamento ES-R-SG-001 y el Manual de aplicacidén E-GM-0017
siM NoO nNaO

6.3. ¢El 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 producto?
sil wNoM w~al
Esta condicién se debe verificar en todas las auditorias (otorgamiento,
seguimiento y renovacién)

6.4. :Se evidencia la adecuacién de la informacidén contenida en el certificado
(¢vigencia del certificado, logo de organismo de acreditacidn, razdn social
registrada en documentos de existencia y representacién legal, direcciones
de sitios permanentes cubiertos por la certificacidén, alcance, etc.?

SiM wNoO w~al

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, MENORES DETECTADAS EN ESTA AUDITORIA QUE POR SOLICITUD DEL
CLIENTE FUERON REVISADAS

;Se presentaron no conformidades mayores? Si[d NoM

¢:Se presentaron no conformidades menores de la auditoria anterior que no pudieron
ser cerradas en esta auditoria? Sild NoM

:Se presentaron no conformidades menores detectadas en esta auditoria que por
solicitud del cliente fueron revisadas durante la complementaria? Sill NoM

En caso afirmativo diligencie el siguiente cuadro:

Fecha de la verificacién complementaria: N/A

Descripcidén de la no
conformidad (se relaciona . . . ¢Fue eficaz la
Evidencia obtenida que .
NC el numeral de la norma vy soporta la solucion acciéon?
la evidencia del p Si/No
incumplimiento)

No conformidades mayores identificadas en esta auditoria

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
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No conformidades pendientes de la auditoria anterior que no se solucionaron

No conformidades detectadas en esta auditoria que fueron cerradas

Si las acciones tomadas no fueron eficaces después de la realizacidédn de la
verificacién complementaria, se debe proceder de acuerdo con lo establecido en
el Reglamento ES-R-SG-001.

sildl wNoO nNAM

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

ST NO
Se recomienda otorgar la Certificacidén del Sistema de Gestidn
Se recomienda mantener el alcance del certificado o del Sistema de X
Gestién
Se recomienda renovar el certificado del Sistema de Gestidn
Se recomienda ampliar el alcance del certificado del Sistema de
Gestidn
Se recomienda reducir el alcance del certificado
Se recomienda reactivar el certificado
Se recomienda actualizar el certificado del Sistema de Gestiédn
Se recomienda migrar el certificado del Sistema de Gestidn
Se recomienda restaurar el certificado, una vez finalice el proceso
de renovacidn
Se recomienda suspender el certificado
Se recomienda cancelar el certificado
Nombre del auditor lider: René Fernando Martin Fecha: 2019 12 30

9. ANEXOS QUE FORMAN PARTE DEL PRESENTE INFORME

Plan de auditoria ES-P-SG-02-F-002 (Adjuntar el plan a este

Anexo 1 formato y el ES-I-SG-08-F-001, cuando aplique)

Informacidén especifica de esquemas de certificacidén de sistema
Anexo 2 de gestidn.
(En caso de que no aplique indicar en el cuadro N/A)

Correcciones, andlisis de causa y acciones correctivas

A . . . .
nexo 3 Aceptacidn de la organizacidn firmada.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
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ANEXO 1
PLAN DE AUDITORIA

EMPRESA: UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

Direccién del |Avenida Calle 26 N° 59-51 Edificio Argos Torre 3 Piso 4 Bogotéa,
sitio : D.C. - Colombia

Representante | juan Camilo Gonzalez Garzdén
de la
organizacién: | Sandra Patricia Mesa Murcia

Jefe Oficina
Asesora de
Planeacidn

Correo juanc.gonzalez@migracioncolombia.gov.co

Cargo: Coordinadora
Grupo
Planificacién
y Desarrollo
Organizacional

electrdénico . . .
sandra.mesal@migracioncolombia.gov.co

ALCANCE:

Autoridad migratoria a nivel nacional para ciudadanos nacionales y extranjeros en
los siguientes servicios y productos: servicios de Inmigracién y Emigracidn,
Migracidén automadtica, emisidén de cédulas de extranjeria, permiso temporal de
permanencia, certificado de movimientos Migratorios, registro de extranjeros y
medidas migratorias.

RITERI DE
¢ S ISO 9001:2015 + la documentacién del Sistema de Gestidn

AUDITORIA
Tipo de OINICIAL U OREDUCCION
auditoria: OTORGAMIENTO )
OREACTIVACION
XISEGUIMIENTO
OEXTRAORDINARIA
ORENOVACION )
OACTUALIZACION
OAMPLIACION
Aplica toma de muestra Xsi
por multisitio: ONo
Existen
actividades/procesos Osi
que requieran ser
auditadas en turno XINo
nocturno:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
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Con un cordial saludo, enviamos el plan de la auditoria que se realizard al Sistema
de Gestidén de su organizacién. Por favor indicar en la columna correspondiente, el
nombre y cargo de las personas que atenderan cada entrevista y devolverlo al correo
electrdénico del auditor lider. Asi mismo, para la reunién de apertura de la
auditoria le agradezco Invitar a las personas del grupo de la alta direccidén y de
las areas/procesos/actividades que serdn auditadas.

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

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

La informaciédn que se conozca por la ejecucidén de esta auditoria serd tratada
confidencialmente, por parte del equipo auditor de ICONTEC.

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

Los objetivos de la auditoria son:

e Determinar la conformidad del sistema de gestidén con los requisitos de la
norma de sistema de gestidn.

. Determinar la capacidad del sistema de gestidén para asegurar que la
organizacién cumple los requisitos legales, reglamentarios y contractuales
aplicables al alcance del sistema de gestidén y a la norma de requisitos de
gestidn.

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

. Identificar areas de mejora potencial del sistema de gestiédn.

Las condiciones de este servicio se encuentran indicadas en el Reglamento de
certificacidén de sistemas de gestién R-SG-001.

Auditor René Fernando Correo )
J , L. rmartin@icontec.net
Lider: Martin - (RM) electrdénico
Auditor: N/A Auditor N/A
E t
xperto N/A
técnico:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
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INFORME DE AUDITORIA

DE SISTEMAS DE GESTION

Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacién REQUISITOS POR
(si 1a de la AUDITAR AUDITOR| (Todas las personas
hay |actividad|actividad de que seran
més de de auditoria entrevistadas en la
uno) |auditoria auditoria)
2019-
12-16 08:00 08:30 Reunidén de apertura (RM)
DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO
Numeral 4
5.1 Compromiso de
la direccién ) |
Juan Camilo Gonzalez
5.3 Politica de Garzén - Jefe
calidad Oficina de
Planeacién
5.4.1 Objetivos de
calidad Ronald Duarte -
2019~ Asesor Oficina de
. 10: sz RM s 2
12-16 08:30 0:00 5.6 Revisidén por la (RM) Planeacién
direccidn
Sandra Mesa -
6.1 Provisién de Coordinadora Grupo
recursos Planificacién y
. Desarrollo
8.5.1 Mejora . .
] Organizacional
Continua
8.2.3. Seguimiento
y medicidén del
proceso.
Gestidn de riesgo
Juan Manuel Caicedo
GESTION SERVICIO AL Cardona - Jefe
CIUDADANO Oficina
Comunicaciones
9.1.2 Satisfaccién
2019- del cliente Daniel Francisco
10:00 . (RM) Garnica -
12-16 11:30 9.1.3 15
<L A?? 1s1s ¥y Coordinador Servicio
evaluacion al Ciudadano
10.3 Mejora
continua
Observadores:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria inicamente a la Organizacién y no sera
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Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacidn REQUISITOS POR
(si la de la AUDITAR AUDITOR| (Todas las personas
hay |actividad|actividad de que seran
més de de auditoria entrevistadas en la
uno) |auditoria auditoria)

Ronald Duarte -
Asesor Oficina de
Planeacidén

Sandra Mesa -
Coordinadora Grupo
Planificacién y
Desarrollo
Organizacional

Marlen Rubiano
Avelino -
Subdirectora
Administrativa y
Financiera

Luis Ferney Garzdn
Atard - Enlace del
proceso Gestidn

Administrativa.
GESTION
ADMINISTRATIVO Carlos Useche -
Coordinador Grupo
7.1.3 Administrativo
Infraestructura
Yana Cristina
2019- 8.5. producciédn y Gonzalez -
12-16 11:30 12:30 prov%s%én del (RM) Coordinadora Grupo
servicio de Inventarios y
Almacén
9.1.3 Anélisis vy
evaluacién
10.3 Mejora Observadores:
continua

Ronald Duarte -
Asesor Oficina de
Planeacidn

Alejandra Bohorquez
- Asesora Oficina de
Planeacién

Sandra Patricia Mesa
- Coordinadora Grupo
Planificacién y
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Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacidn REQUISITOS POR
(si la de la AUDITAR AUDITOR| (Todas las personas
hay |actividad|actividad de que seran
mas de de auditoria entrevistadas en la
uno) |auditoria auditoria)
Desarrollo
Organizacional
igff; 12:30 14:00 Receso (RM)
GESTION EXTRANJERIA Henry Corredor -
(Calle 100) Director Regional
Andina
6.1 Acciones para
abordar riesgos y Cesar Andrés Russi -
oportunidades Coordinador de
Extranjeria Calle
8.5. producciébén y 100
provisién del
servicio
2019~ 14:00 17:00 8.6 Liberacidén de (RM) Observadores:
12-16 los productos y
servicios Maria Alejandra
Bohorquez - Asesora
8.7 Control de las Oficina de
salidas no Planeacién
conformes
Sandra Patricia Mesa
9.1.3 Ané&lisis vy — Coordinadora Grupo
evaluacién Planificacién y
Desarrollo
1O.3IMejora Organizacional
continua
2019~ 17:00 17:30 Balance diario (RM)
12-16
GESTION Laurent Loaiza -
VERIFICACION Directora
MIGRATORIA
Ruben Pefia -
5019- 6.1 Acciones para Coordinador
1917 08:00 09:30 abordar riesgos vy (RM) Verificacién
oportunidades Migratoria
8.5. produccién y
provisién del
servicio Observador:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria inicamente a la Organizacién y no sera
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Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacidn REQUISITOS POR
(si la de la AUDITAR AUDITOR| (Todas las personas
hay |actividad|actividad de que seran
mas de de auditoria entrevistadas en la
uno) |auditoria auditoria)
8.6 Liberacidén de Ronald Duarte -
los productos y Asesor Oficina
servicios Planeacién
8.7 Control de las
salidas no
conformes
9.1.3 Anadlisis y
evaluacién
10.3 Mejora
continua
GESTION EXTRANJERIA
6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades
o German Ramirez -
8.5.IpFoducc1on Y Coordinador de
provisidén del Extranjeria
servicio
2019- 8.6 Liberacidn de
19-17 09:30 11:00 los pr?ductos y (RM) Observador:
servicios
Ronald Duarte -
8.7 Control de las Asesor Oficina
salidas no Planeacién
conformes
9.1.3 Anélisis vy
evaluacién
10.3 Mejora
continua
GESTION DEL
SERVICIO AL Angélica Rangel -
CIUDADANO Servicio al
2019- ) o Ciudadano
12-17 11:00 12:30 9.1.2 satlsfacc1on (RM)
del cliente
9.1.3 Anadlisis y Observador:
evaluacidn
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Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacidn REQUISITOS POR
(si la de 1la AUDITAR AUDITOR| (Todas las personas
hay |actividad|actividad de que seran
mas de de auditoria entrevistadas en la
uno) |auditoria auditoria)
10.3 Mejora Ronald Duarte -
continua Asesor Oficina
Planeacién
2019- R RM
12-17 | 12:30 14:00 eceso (RM)

GESTION CONTROL
MIGRATORIO

6.1 Acciones para

abordar riesgos y
Luis Cucunuba -

oportunidades
Coordinador Control
8.5. produccidén y Migratorio
provisién del
servicio
2019- | 1,00 L5:30 8.6 Liberacién de =) Observador:
12-17 los prgductos y Ronald Duarte —
SEervicios Asesor Oficina
8.7 Control de las Planeacion
salidas no
conformes

9.1.3 Anélisis vy
evaluacioén

10.3 Mejora
continua

GESTION DOCUMENTAL

Aida Tello y Aida

6.1 Acciones para ) B
Milena Pérez -

abordar riesgos y

oportunidades Gestidén Documental
2019-
15:30 16:30 7.5 Informacién (RM)
12-17
documentada
Observador:

9.1.3 Analisis y
evaluacién Ronald Duarte -
Asesor Oficina

10.3 Mejora continua .
Planeacién

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
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2019-
12-18

08:00

09:30

GESTION TALENTO
HUMANO

7.1.4 Ambiente de
las operaciones de
los procesos

7.1.6 Conocimientos
de la organizacién

7.2 Competencia

7.3 Toma de
conciencia

7.4 comunicaciones

Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacidn REQUISITOS POR
(si la de la AUDITAR AUDITOR| (Todas las personas
hay |actividad|actividad de que seran
mas de de auditoria entrevistadas en la
uno) |auditoria auditoria)
2019-
1917 16:30 17:00 Balance diario (RM)

(RM)

Jaime Elkim Mufioz -
Subdirector Talento
Humano

Claudia Mendoza -
Coordinadora Grupo
de administracién de
personal, seleccidn
e incorporacidn

Claudia Bastidas -
Coordinadora
Formacidén y
Capacitacidn

Marcela Lara -
Coordinadora Nomina

Christi Leidi
Granados Cruz -
Coordinadora Grupo
de bienestar social
y salud ocupacional

Observadores:

Ronald Duarte -
Asesor Oficina de
Planeacién

Sandra Patricia Mesa
— Coordinadora Grupo
Planificacién y
Desarrollo
Organizacional

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria inicamente a la Organizacién y no sera
divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion
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Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacidn REQUISITOS POR
(si la de la AUDITAR AUDITOR | (Todas las personas
hay |actividad|actividad de que seran
mas de de auditoria entrevistadas en la
uno) |auditoria auditoria)
Luz Marina Gonzalez
Duran - Jefe Control
Interno
GESTION CONTROL
INTERNO Lina Maria Marquez -
Enlace Proceso
9. 1.2 Satisfaccién
del cliente
2019- 09:30 . ?.2 auditoria (RM) Observadores:
12-18 11:00 interna
Ronald Duarte -
10.2 No conformidad Asesor Oficina de
y accién correctiva Planeacién
10.3 Mejora Sandra Patricia Mesa
continua - Coordinadora Grupo
Planificacién y
Desarrollo
Organizacional
Jerson Leonel
Hernandez - Jefe
Oficina Tecnologia
de la Informacién
(E)
Juan Carlos Vélez
GESTION TECNOLOGICA
Gilmer Amezquita
7.1.3 Monroy
Infraestructura
2019-
12-18 11:00 12:30 9.1.3 Analisis y (RM)

evaluacioén

10.3 Mejora
continua

Observadores:

Ronald Duarte -
Asesor Oficina de
Planeacidn

Sandra Patricia Mesa
- Coordinadora Grupo
Planificacién y
Desarrollo
Organizacional
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Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacidn REQUISITOS POR
(si la de 1la AUDITAR AUDITOR| (Todas las personas
hay |actividad|actividad de que seran
més de de auditoria entrevistadas en la
uno) |auditoria auditoria)
2019-
12-18 | 12:30 14:00 Receso (RM)

GESTION MEJORA
Juan Camilo Gonzalez
Garzdén - Jefe
Oficina de

9. 1.2 Satisfaccién
del cliente

9.2 auditoria Planeacion
interna Sandra Patricia Mesa
2019- 14:00 15:30 10.2 No conformidad (RM) - Co?rQ1naq?ra Grupo
12-18 y accién correctiva Planificacidén y
Desarrollo
10.3 Mejora Organizacional
continua
Ronald Duarte -
Verificacién Asesor Oficina de
evidencia de NC afio Planeacién
anterior
2019- Preparacién informe
15:30 16:30 RM
12-18 de auditoria (RM)
Directivos Migracién
2019- Colombia
12-18 16:30 17:00 Reunién de cierre (RM)
Funcionarios Oficina
de Planeacién
Observaciones:

Los elementos 4.2.3 Control de Documentos y 4.2.4 Control de Registros, 8.2.3
Seguimiento y medicidén de los procesos, 8.4. Andlisis de datos, 8.5 Mejora, se
auditarén en todos los procesos y proyectos aplicables.

Favor coordinar los desplazamientos y logistica del equipo auditor a la sede y a
sitio seleccionado para evaluar la aplicacién del Sistema de Gestidn en campo.
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Fecha/ | Hora de Hora de PROCESO / EQUIPO CARGO Y NOMBRE
Sitio |inicio de | finalizacidn REQUISITOS POR
(si la de la AUDITAR AUDITOR| (Todas las personas

que seran
entrevistadas en la
auditoria)

hay actividad|actividad de
mas de de auditoria
uno) auditoria

Indicar si esta auditoria es testificada por un Organismo de Acreditacidn.
Osi XINo

Indicar los nombres de las personas que conforman el equipo evaluador.
XIN/a

Nota: el equipo evaluador del ente acreditador puede variar en la asignacidén de
los integrantes segtin lo defina el acreditador.

La funcidén del equipo evaluador consiste en observar y evaluar la competencia del
equipo auditor y la aplicacidén de 1los procedimientos de ICONTEC para dar
cumplimiento a los requisitos de acreditacién con la norma ISO/IEC 17021-1.

Para el balance diario de informacién del equipo auditor le agradecemos disponer
de una oficina o sala, asi como también de acceso a la documentacidén del sistema
de gestiédn.

Fecha de emisidén del plan de

. , 2019-12-02
auditoria:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
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ANEXO 2
No aplica
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ANEXO 3 - CORRECCIONES, CAUSAS Y ACCIONES CORRECTIVAS.

Durante el desarrollo de la auditoria no se declararon no conformidades.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la Organizacién y no sera
divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion

ES-P-SG-02-F-025 Pagina 31 de 32
Version 17



*
INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION (@0

N

icontec
Internaclional
RESULTADOS DE AUDITORIA:
Numero de no conformidades detectadas en esta auditoria:
(O) Mayores
) menores
Numero de no conformidades pendientes que no se cemaron en esta auditoria:
( ) menores
( )NA

Plazo para la entrega e propuesta de comreccion y accion comectiva (de acuerdo con lo establecido en el ES-
R-SG-01) hasta: (

Fecha tentativa de verificacion complementaria, cuando aplique ( )

ACEPTACION DE LA ORGANIZACION:

Declaro que los 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 informe y se compromete a
presentar los planes de accién en los tiempos establecidos en el reglamento de certificacién ES-R-SG-001.

En caso de no aceptarse alguna no conformidad relacione €l nimero de la no conformidad yel

requisito al que fue reportada . En este caso la organizacién debera solicitar una reposicion
dirigida al Jefe de certificacion de sistemas de gestién.

4 @ .
Nombre Representante de la direccion: Firma:
Juan Camilo Gonzélez Garzén /
Jefe Oficina Asesora de Planeacion y
Sandra Patricia Mesa Murcia
Coordinadora Grupo Planificaciéon y Desarrollo
7

Organizacional
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