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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

1. INFORMACION GENERAL
1.1. ORGANIZACION

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA
1.2. SITIO WEB:

1.3. LOCALIZACION DEL SITIO PERMANENTE PRINCIPAL: Avenida Calle 26 No 59-51 Edificio Argos
Torre 3 Piso 4 Bogota D.C., Cundinamarca, Colombia

Si la certificacion cubre mas de un sitio permanente donde se realicen actividades del sistema de gestion,
indicar la localizacion de cada uno.

Direccién del sitio permanente Localizacion (ciudad - Actividades del sistema de gestion,

pais) desarrollados en este sitio, que estén
cubiertas en el alcance
Calle 26 No.103-9 Aeropuerto el | Bogota D.C., Procesos de Control Migratorio y
Dorado Colombia Verificacion Migratoria
Calle 9 no. 9 - 62 Leticia, Amazonas, Procesos de Extranjeria y Verificacion
Colombia Migratoria

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

Medellin, Antioquia,
Colombia

Procesos de Extranjeria y Verificacion
Migratoria

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

Cartagena, Bolivar,
Colombia

Procesos de Extranjeria y Verificacion
Migratoria

Avenida 30 de Agosto No. 26-37

Pereira, Risaralda,

Procesos de Extranjeria y Verificacion

Colombia Migratoria

Calle 5 # 4-48 Barrio Centro Riohacha, Guajira, Procesos de Extranjeria y Verificacion
Colombia Migratoria

Calle 17 no. 29-70 Pasto, Narifio, Procesos de Extranjeria y Verificacion
Colombia Migratoria

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

Santiago de Cali, Valle
Del Cauca, Colombia

Procesos de Extranjeria y Verificacion
Migratoria

Calle 22 no. 8 - 47 Zona
industrial

Cucuta, Norte De
Santander, Colombia

Procesos de Extranjeria y Verificacion
Migratoria

Carrera21 no. 17 -73

Arauca, Arauca,

Procesos de Extranjeria y Verificacion

Colombia Migratoria
Calle 100 # 11B-27 Regional Bogota D.C,, Procesos de Extranjeria y Verificacion
Andina. Cundinamarca Migratoria

Colombia

Carrera 10 No. 3-92

San Andrés, San
Andrés Y Providencia,
Colombia

Procesos de Extranjeria y Verificacion
Migratoria

Carrera 42 # 54-77 / Barrio El
Recreo.

Barranquilla, Colombia

Procesos de Extranjeria y Verificacion
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 Inmigracién y Emigracion, Migracién automatica, emision de cédulas de
extranjeria, permiso temporal de permanencia, certificado de movimientos Migratorios, registro de
extranjeros y medidas migratorias.

National Immigration Authority for Nationals and foreign citizen in the following services and products:
services of Immigration and Emigration, Automatic migration, issuance of identity cards foreigners,
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temporary residence permit, certificate of movements Immigration, registration of foreigners and
immigration measures.

1.5. CODIGO IAF: CS 36-0
1.6. CATEGORIA DE ISO/TS 22003: N.A
1.7. REQUISITOS DE SISTEMA DE GESTION: ISO 9001:2015

1.8. REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION

Nombre: Dra. Ana Carlota Arias Schickler
Cargo: Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion de Migracion Colombia
Correo electrénico ronald.duarte@migracioncolombia.gov.co

1.9. TIPO DE AUDITORIA:
O Inicial o de Otorgamiento
X Seguimiento
O Renovacién
O Ampliacién
O Reduccién
O Reactivacion
O Extraordinaria
O Actualizacién
O Migracion (aplica para ISO 45001)
O Seguimiento 1y Seguimiento 2
O Reactivacién y Seguimiento 2
O Reactivaciéon y Renovacién Anticipada
O Seguimiento 2 y Renovacion Anticipada.

Aplica toma de muestra por multisitio: Si X No o
Auditoria combinada: Si o No X
Auditoria integrada: Sio No X

1.10. Tiempo de auditoria FECHA Dias de auditoria)
Etapa 1 (Si aplica) N.A 00
Preparacién de la auditoria en sitio y elaboracién del plan 2021-11-22 00

. 2021-12-06
Auditoria remota 2021-12-10 4.0
Auditoria en sitio N.A 00

1.11. EQUIPO AUDITOR

Auditor lider Marisol Martinez E
Auditor N.A
Experto Técnico N.A
Observador — Profesional
N.A
de Apoyo

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
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1.12. DATOS DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION

Cddigo asignado por ICONTEC SC-CER-574562

Fecha de aprobacion inicial 2017-12-13

Fecha de préximo vencimiento: 2023-12-12

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

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

2.2.Determinar la capacidad del sistema de gestién para asegurar que la Organizacion 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 del sistema de gestion para asegurar que la Organizaciéon puede tener
expectativas razonables con relacién al cumplimiento de los objetivos 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 gestion establecida por la organizacion para cumplir los requisitos de la
norma, otros requisitos aplicables que la organizacion 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 realizé6 por toma de muestra de evidencias de las actividades y resultados de la
Organizacion y por ello tiene asociada la incertidumbre, por no ser posible verificar toda la informacion
documentada.

3.4.Se verificé la capacidad de cumplimiento de los requisitos legales o reglamentarios aplicables en el
alcance del sistema de gestion, establecidos mediante su identificacion, la planificacion de su
cumplimiento, la implementacion y la verificacién por parte de la Organizacion de su cumplimiento.

3.5.El equipo auditor manejo la informacion suministrada por la Organizacion en forma confidencial y la
retornd a la Organizacion, 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 Organizacion para solucionar las areas de preocupacion,
reportadas en el informe de la Etapa 1? (Se aplica solo para auditorias iniciales o de otorgamiento):
Sio Noo NAX

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
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3.8.Si se aplico toma de muestra de multiples sitios, indicar cuales sitios permanentes se auditaron y en qué
fechas:
e Sede Cartagena, Colombia 2021-12-09
e Sede Cucuta: 2021-12-07
e Sede. Bogota Aeropuerto El Dorado: 2021-12-10

3.9.En el caso del Sistema de Gestién auditado estan justificados los requisitos no aplicables acordes con
lo requerido por el respectivo referencial?
Six Noo NAo

En el Sistema de Gestion de la Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia, no aplican los
requisitos:

7.1.5.2 trazabilidad de las mediciones porque los equipos utilizados en la prestacién de los servicios
y en los productos no requieren de verificaciones o calibraciones.

8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios, por cuanto los productos y servicios que
prestamos a los ciudadanos nacionales y extranjeros, en el ejercicio del control como autoridad
migratoria, son satisfechos bajo especificaciones previamente establecidas por terceros.

c. 8.4.1 ¢): La organizacién no contrata procesos externo.

3.10. ;Se auditaron actividades en sitios temporales o fuera del sitio de acuerdo al listado de contratos o
proyectos entregado por la Organizacion?:
Sio Noo NAXx

3.11.  ;iEnelcaso 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?:

Sio No o NA x

3.12. ;Existen requisitos legales para el funcionamiento u operacion 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?:

Six No o

e Decreto 4062 de 2011 emitido por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, por el
cual se crea la Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia y se establece su objetivo y
estructura.

e Se evidencia Resolucion 2289 de 2021 Unidad administrativa especial Migracion Colombia por la
cual se adopta el formato del documento fisico denominado Permiso por Proteccién Temporal
(PPT) como documento de identificacién para los nacionales venezolanos que realizaron dentro de
los términos del Decreto 216 de 2021 y la Resolucion 0971 de 2021, la inscripcion en el Registro
Unico de Migrantes Venezolanos Pre-Registro Virtual, el diligenciamiento de la encuesta
socioecondmica y el Registro Biométrico Presencial y cumplen con los requisitos previstos en el
mencionado Decreto para su expedicion.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
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3.13. ;Se evidencian cambios significativos en la Organizacion, desde la anterior auditoria, por ejemplo,
relacionados con alta direccién, estructura organizacional, sitios permanentes bajo el alcance de la
certificacion, cambios en el alcance de la certificacion diferentes a ampliacién o reduccién, entre otros?
Sio Nox

Politica, Mision y Visiéon: No ha tenido cambios
En caso afirmativo, cuales:

Durante la condiciéon de emergencia sanitaria por COVID-19, algunos cargos se estan realizando con
trabajo en casa segun requerimientos.

¢, Debido a los cambios que ha reportado la Organizacién, se requiere aumentar el tiempo de auditoria
de seguimiento?
Sio Nox

3.14. ;Sila organizacion realiza actividades del alcance en turnos nocturnos que no pueden ser visitadas
en el turno diurno, estas fueron auditadas en esta auditoria?
Sio No o NAXx

En caso afirmativo describalas,

3.15. Para sistemas de gestion de calidad; ¢ Se subcontratan con proveedores el suministro de productos
y servicios que hacen parte del alcance del certificado?
Sio No x
¢ En caso afirmativo, se encontraron controlados los proveedores de estos productos y servicios?
Sio No x

3.16. 4 Se presentaron, durante la auditoria, cambios que hayan impedido cumplir con el plan de auditoria
inicialmente acordado con la Organizacién?
Sio Nox

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

Sio Nox

3.18. i Quedaron puntos no resueltos en los casos en los cuales se presentaron diferencias de opinion
sobre las NC identificadas durante la auditoria?
Sio No o NAXx

3.19. ;Aplica restauracion para este servicio?
Sio No o NAXx

3.20. Se verificé si la Organizacion implementd o no, el plan de accidn establecido para solucionar las no
conformidades menores pendientes de la auditoria anterior de ICONTEC vy si fueron eficaces.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
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Extranjeria no trabaja acciones
correctivas para los eventos
recurrentes presentados en las
salidas no conformes.

Evidencia:

No se evidencian acciones para
eliminar las causas de las no
conformidades recurrentes de las

salidas no conformes
relacionadas con: No
cumplimiento de las

especificaciones técnicas para la
produccién de las cédulas de
extranjeria por parte del
contratista, Informacion errada en
el documento impreso,
Documento expedido y disponible
fuera de los plazos establecidos.

NC Descripcion de la no conformidad (se | Evidencia obtenida que soporta la solucion ¢ Fue eficaz
relaciona el numeral de la normay la la accion?
evidencia del incumplimiento) Si/No
10.2-b | El proceso de Gestion de | Se construyo el indicador de Sl

seguimiento a la recurrencia de salidas
no conformes del Proceso de
Extranjeria.

Se revisa el proceso de Gestion
extranjeria en la regional Oriente ahi se
verifica que se han presentado salidas
no conformes por informacion erradas
del documento, al respecto la entidad ha
realizado las siguientes actividades:

Se impartieron instrucciones especificas
de auto control alienado con la
estructura de calidad para la verificacion
minuciosa de los datos biograficos y

datos principales tales como nombre,
apellidos, fecha de nacimiento,
nacionalidad, tipo y numero de
documento. Lo anterior se comunico
mediante memorando de fecha
20217040016203.

Se evidencia registro de socializacion
del proceso gestion de extranjeria el 187
de marzo de 2021 a cuatro funcionarios.
Se evidencia charlas de sensibilizacion
calidad del dato realizada el 25 de marzo
de 2021.

De 1202 cedulas de extranjerias, 117 en
Sincelejo y 263 en monteria emitidas se
han obtenido solamente 3 salidas no
conformes. Se evidencia Charla en el
sistema platinun en 29 de abril 2021.

Se evidencia envio de informes a la
central de fecha abiril, julio y octubre
sobre el seguimiento a lineamientos plan
de mejora

Se evidencia construccién de indicador
de salidas no conformes que mide el
seguimiento a la recurrencia de salidas
no conformes.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Ginicamente a la Organizaciéon y no sera divulgado a
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4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Como resultado de la auditoria, el equipo auditor declara la conformidad y eficacia del sistema de gestién
auditado basados en el muestreo realizado. A continuacion, se hace relacion de los hallazgos de auditoria.

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

e Se destaca un compromiso de la Direccion General y todas sus direcciones regionales de realizar un
proceso de migracion en condiciones humanas y de manera ordenada tal como lo exige el cumplimiento
del derecho internacional orientado en respetar, proteger y satisfacer los derechos de las personas como
eje primordial aplicado quienes se encuentren dentro del territorio del Estado.

e Se destaca todas las actividades enfocadas en dar cumplimiento a su mision institucional de Ejercer
control como autoridad migratoria a ciudadanos nacionales y extranjeros en el territorio colombiano de
manera técnica y especializada, brindando servicios de calidad, en el marco de la Constitucién y la ley,
actividades tales como:

V' La construccién del Estatuto Temporal de Proteccién a Migrantes, que permite el transito de los

migrantes venezolanos que se encuentran en el pais de un régimen de proteccion temporal a un
régimen migratorio ordinario, es decir, que los migrantes venezolanos que se acojan a la medida
tendran un lapso de 10 anos para adquirir una visa de residentes.
Con el Estatuto se ha logrado que 1,182.059 ciudadanos venezolanos se encuentren en proceso de
regularizacién realizando Pre-registro y caracterizacion de cada solicitante, registro biométrico,
validacion y verificacion de informacion de cada persona teniendo en cuenta informacion judicial
para poder acceder al permiso. Lo anterior alineado al Desarrollo de politica publica en materia
migratoria.

V' La creacion de un puesto de verificacion Migratoria en Necocli, para realizar los procedimientos de
informacion y registro de los migrantes y aplicacion de todo el proceso de verificacion migratoria,
verificando la condicion del extranjero en el territorio colombiano a través de controles viales,
operativos de verificacion y labores de investigacion, la autoridad migratoria colombiana ha logrado
detectar mas de 67 mil migrantes irregulares en lo corrido de este afio a nivel nacional y ha detenido
a 90 personas vinculadas con redes de trafico de migrantes

V' Se destaca la metodologia mediante la caracterizacion de la poblacién para conocer las
necesidades y estado de la poblacion con un trabajo interinstitucional para generar informacion
valiosa para los diferentes estamentos del pais que permitan tomar decisiones sobre la poblacion
inmigrante.

V' La creacién del Biomig y Check-Mig, como contribucién y parte de la meta plan nacional de
desarrollo, para facilitar el control migratorio y hacer que el proceso sea mas agil.

V' La implementacién del sistema de automatizacion migratoria implementados, en: Aeropuerto
Internacional El Dorado de Bogota (linea base 2018; Aeropuerto Internacional José Maria Cérdova
de Antioquia (2020); Aeropuerto Internacional Rafael Nunez de Cartagena (2021) el cual contribuye
a agilizar los procesos de migracion.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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V' La Implementacion de una Balsa - Plataforma fluvial de Control Migratorio, en Puerto Carrefio —
Vichada con aprobacion de CORPOORINOQUIA quien autorizé el funcionamiento de la
embarcacion, con lo cual la Balsa se encuentra operando debidamente cumpliendo con el objetivo
del proyecto de control migratorio en todo el territorio.

V' El control de acceso a cada regional mediante un designacién de citas para asegurar la atencion
oportuna y distanciamiento social en épocas de Covid 19.

V' La implementacién de una pantalla de comunicacién para dar a conocer tipos de tramites y de
campanas a todos los ciudadanos.

CONTROL MIGRATORIO

e Laimplementacién de control facial en los tres puentes habilitados para acceso de personal con el fin de
asegurar que los pasos sean seguros para el personal con estatuto de proteccion personal.

¢ Lainstalacion de digiturno con uso de pantallas contribuye a evitar aglomeraciones en la sede, orden en
el ingreso , agilidad en el servicio.

e El control de acceso facial para los trabajadores con el fin de asegurar la seguridad de las operaciones.

VERIFICACION MIGRATORIA

e Las capacitaciones sobre el proceso sancionatorio para que se minimicen los riesgos se han dado
funciones especificas para tener mayor fluidez.

e El trabajo realizado por el personal para determinar sectores especificos , con presencia de nifios en la
calle, realizando operativos de mayor impacto que contribuyen a minimizar ciertas problematicas.

e La implementacién del tablero de control para que impida al funcionario un proceso sancionatorio o de
expulsién de manera exprés, controla que no se vean afectados los derechos del sujeto de verificacién y
garantiza que el tipo de corrupcion, que es recibir dadivas, no se materialice por estar restringido.

REGIONAL CARIBE

e Se destaca la iniciativa de la regional en evaluar mediante una encuesta el grado de satisfaccion de los
usuarios en la aplicacién de los protocolos de bioseguridad durante su ingreso y atencién de los
funcionarios.

GESTION EXTRANJERIA

e Las reuniones periddicas antes de iniciar la jornada para revisar los tramites sensibilizando y generando
un llamado de atencion que mejore los procesos de concentracion ha permitido mejorar la comunicacion
con el equipo lo que ha dado buenos resultados para reducir las salidas no conformes.

e El compromiso de acompafiamiento y orientacién al ciudadano, ayudandolo a realizar en sitio la gestion
que requiere para personas que no pueden acceder a un sistema informativo que imposibilite su citas.

e El proceso de agendamiento para la realizacion de tramites de extranjeria para evitar represamiento, se
ha logrado bajar la atencién de 30 minutos definidos a 15 minutos.

e Las gestiones a nivel local para tratar de buscar financiamiento para el logro de las operaciones.

e La gestidn para el registro de ciudadanos Venezolanos, de un total de 66 mil ciudadanos venezolano en
Cartagena se ha logrado 46 mil registros con pre registro para legalizar.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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e Las estrategia articulada conjunta y desarrollada con el equipo de trabajo, aumentado el pre registro de
ciudadanos venezolanos ha permitido incrementar la estadistica de legalizacién mediante el estatuo.

e Se destaca la atencién brindada a los ciudadano de manera presencial lo cual pudo ser comprobada con
el testimonio de un usuario quien manifiesta que la atencién fue oportuna , que el personal contestan
todas las inquietudes y es mejor que por llamadas telefénicas.

GESTION VERIFICACION MIGRATORIA

e Se destaca el debido proceso durante el control a bordo de verificacion migratoria, en un vehiculo de
transporte publico, en la terminal de transporte sur, realizada por los funcionario de Migracion Colombia
Henry Pineda y Ronald teniendo una trato por parte del funcionario de manera cordial, amable,
respetuosa para con la empresa de transporte como para con el ciudadano.

AEROPUERTO EL DORADO
GESTION CONTROL MIGRATORIO - VERIFICACION MIGRTORIA

e La adquisicion de 10 maquinas para realizar Migracion automatica, la instalacién del proceso BioMig
mediante el cual se recolecta los datos biograficos y biométricos por iris, para permitir su autenticacion a
través de los pasillos migratorios y facilitar en menor tiempo el ingreso y salida del territorio colombiano.

e La adquisicion de cuatro maquinas VB que permite agilizar el ingreso y salida en 15 segundos para
viajeros que han hecho su pre registro en linea con un pago, ademas pueden hacer uso de las 10
magquinas adicional existentes agilizando el proceso de migracion automatica.

e La implementacion de la herramienta tecnolégica Check-Mig el cual permite a los viajeros nacionales y
extranjeros hacer pre registro migratorio ayudando a que la entrevista de control migratorio sea mucho
mas rapida, disminuyendo el tiempo de espera en sala y la interaccion entre el oficial de migracion vy el
pasajero, asi mismo aumentar las medidas tanto en materia de bioseguridad, como de seguridad
nacional.

e La gestion con Opain para mejorar la sefalizacién de areas y ubicacion de cintas de control de fila
indicando el acceso por tipo de viajero, diplomaticos, preferencial, tributantes, colombianos, y extranjeros
lo cual contribuye a tener un proceso ordenado que agiliza el ingreso al pais y atencion al ciudadano.

e La adquisicion de pantallas en la entrada y salida de migracion ha permitido fortalecer la comunicacion
de como diligenciar el Check-Mig, explicando paso a paso el proceso para facilitarle al ciudadano el
registro.

e La adecuacién de infraestructura con el uso de dispositivos tablet par a facilitarle al usuario la realizacion
del Check-Mig en el aeropuerto.

e La gestion realizada con la Super intendencia de notariado y registro ha permitido la instalacién de dos
notarias en el aeropuerto para que se realice el permiso de salida del menor, ademas de contar con un
repositorio de permisos en el sistema, para verificar los de permisos de los menores.

e La aplicacién de protocolo de bioseguridad en todas las aéreas de migracion Colombia.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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e La adecuacion de la infraestructura para atencion de personas con atencién prioritaria tales como
preferencia personas en sillas de ruedas contribuye a dar mejor atencion al ciudadano durante el proceso.

e La consolidacion del indicador de salidas no conforme como parte del seguimiento a la Recurrencia de
salidas de control migratorio.

e La construccién de una variable de medicién concertada con los funcionarios mediante una evaluacién
de compromisos laborales para detectar hechos que afecten la seguridad, radicar y validar permisos en
el sistema documental y realizar y una adecuada inclusiéon y evitar inconsistencias aplicando la
normatividad ha permitido evaluar la efectividad del proceso de cada funcionario para poder definir
oportunidades de mejora en su competencia.

MEJORA CONTINUA

e Se destaca el seguimiento y ejecucién de acciones correctivas para dar cierre de las no conformidades
generadas en auditoria interna. Asi como un analisis consolidado de cada regional en la que se genera
un hallazgo para poder definir acciones eficaces.

e 4.2 Oportunidades de mejora
TRANSVERSAL

e El analisis de contexto, de manera que se incluyan otros aspectos tales como lo analizado con respecto
al cambio de gobierno futuro y esto como puede afectar de manera positivos o negativa las politicas de
migracion.

e Es importante revisar la metodolégica de levantamiento y formalizacién de salidas no conformes durante
la prestacion del servicio, recordar que las salidas no conformes son inversamente proporcionales a las
quejas, entre mas salidas no conformes identifique menos quejas o reclamos tendra el servicio, recordar
que es responsabilidad de todos como de los lideres el generar esta informacién y no depender solamente
de lo que le envie la subdireccion de planeacion, el tener claridad en el tipo de salidas no conformes por
parte de todos permite que se reduzcan los riesgos de tener salidas no conformes, lo que a su vez se
traduce en menos reprocesos.

e Es importante que se fortalezca el analisis y la comunicacién de salidas no conformes por cada regional
para que se comunique sus resultados y cuanto es el aporte de cada regional en el gran dato de la entidad
con el fin de generar retos en cada regional y acciones que permitan reducir estas salidas, cada regional
tiene sus particularidades que pueden ser diferentes entre ellas por ende las acciones podrian ser
particulares, sin embargo es importante que el conocimiento colectivo sea replicado y socializado en
todas las regionales.

SERVICIO AL CIUDADANO

e Es importante realizar un analisis de la QR recibidas de manera que se determine con claridad cuales de
estas son atribuible a la gestién, 6sea que realmente son quejas o reclamos procedentes, para poder
definir las acciones a tomar que permitan reducir las causales de este tipo de reclamaciones o quejas.
Igualmente, esto ayudara a tener datos mas ajustados de la cantidad de reclamaciones o quejas,
informacion que es vital para el sistema de gestion de calidad.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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e Es importante aprovechar la herramienta o formatos de atencién PQESDF para incluir preguntas
relacionadas con la percepcién del ciudadano sobre el cumplimiento de sus necesidades y expectativas,
en el momento de la atencion es clave para poder obtener esa informacién que sirve de insumo para
realizar un analisis consolidado de la percepcion de los ciudadanos. Recordar tener claridad sobre que
es una necesidad y una expectativa.

e Esimportante mejorar el proceso de comunicacién interna sobre los riesgos materializados y las lecciones
aprendidas para evitar que no se vuelva a generar el mismo evento lo que constituye en falta de eficacia
de las acciones y del sistema.

e Es importante mejorar los tiempos de revision de las respuestas que dan la regionales par asegurar el
cumplimento de la legislaciéon y mejora del proceso interno que permita incrementar su eficiencia y
efectividad.

e Es importante revisar la conveniencia de parametrizar el CVAC de manera que internamente se pueda
evaluar la informacién remitida por el usuario y poder reclasificarla segun su contenido para tener
resultados mas acordes a lo requerido por la ciudadania, lo anterior contribuye tener una generacion de
data ajustada a cada tipo de solicitud realizadas.

VERIFICACION MIGRATORIA

e Esimportante fortalecer el seguimiento a los funcionarios para que se mejore la oportunidad en la entrega
de los informes de verificacién migratorio de manera que los resultados de las actividades realizadas
estén al dia, reduciendo el riesgo de pérdida de informacion por algun evento externo que puede suceder
y quede informacién valiosa y relevante fuera del sistema y de la organizacion.

e La estandarizacion de la planeacion de las actividades semanales en sitio para los procesos de
verificacion migratoria de manera que se incluya sincronizacion entre la planeacion y la ejecucion.

AUDITORIAS INTERNAS
e Es importante evaluar la conveniencia de integracion de auditorias de calidad conjunta con la auditoria
de control interno para optimizar recursos tanto de tiempo como de recurso personal.

5. INFORMACI()N RELACIONADA CON EL DESEMPENO Y LA EFICACIA DEL SISTEMA DE
GESTION

5.1.Andlisis de la eficacia del sistema de gestién certificado

5.1.1. Incluir las reclamaciones o quejas validas del cliente en los sistemas de gestién que aplique durante
el ultimo afio. La organizacion cuenta con 4 canales, por la que recepcionan todas las solicitudes de la
poblacién. Mediante una administradora se consolidad todas la PQR. Se hace a través de un programa
tableu

Principales quejas o Principal causa Acciones tomadas
reclamaciones
recurrentes

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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2020: 251.000
PQRS
Quejas 773

Reclamos 8214

Atencion inadecuada en los puestos de
control migratorio

Se observa tratamiento a adecuado
dentro de los términos establecidos
en el procedimiento, asi como
acciones con los funcionarios de los
puestos migratorios de servicio y trato
al ciudadano.

2021: Reclamos: Se estan realizando mensualmente
Peticiones: 80543 No aparece el usuario PEP : 596 unas reuniones con tecnologias para
Denuncias: Certificados de movimiento migratorios: | retroalimentar las causales de quejas.
Quejas y reclamos : | 398
6528 Correccion de informacion en los datos de

Quejas: 1644 los documentos: 320

Reclamos: 4884 La consecucién de mas personal para
oficina de tecnologia para solucionar

temas tecnolégicos que han

Queja:
Estatuto temporal de proteccion : 730

Atencion inadecuada en atencién al | generado quejas
ciudadano: 308
Atencion  inadecuada en  centros

facilitador de servicios migratorios: 255
Atencion inadecuada en puesto del
control migratorio aéreo: 229

Atencion inadecuada de Call center : 81
Corrupcion: 19

5.1.2. Incluir la ocurrencia de incidentes (accidentes o emergencias) en los sistemas de gestion que aplique
y explique brevemente como fueron tratados: No aplica

5.1.3. En los casos que aplique verificar que la Organizacion haya informado a ICONTEC durante los
plazos especificados en el Reglamento R-PS-007 REGLAMENTO DE LA CERTIFICACION ICONTEC
DE SISTEMAS DE GESTION, eventos que hayan afectado el desempefio del sistema de gestion
certificado, relacionados con el alcance de certificacion que sean de conocimiento publico. El auditor
verificara las acciones pertinentes tomadas por la Organizacién para evitar su recurrencia y describira
brevemente cémo fueron atendidas. No se han presentado eventos.

5.1.4. ;Existen quejas de usuarios de la certificacion recibidas por ICONTEC durante el ultimo periodo
evaluado? (Aplica a partir del primer seguimiento)?
Sio Nox

5.1.5. ;Se evidencia la capacidad del sistema de gestion para cumplir los requisitos aplicables y lograr los

resultados esperados?:
Six Noo

5.1.6. ;Se concluye que el alcance del sistema de gestién es apropiado frente a los requisitos que la
Organizacién debe cumplir? (consultar E-PS-080 ALCANCE DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION)

Six Noo.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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5.2.Relacién de no conformidades detectadas durante el ciclo de certificacion

El ciclo de certificacion inicia con una auditoria de otorgamiento o renovacion, a partir de esta indicar contra
cuales requisitos se han reportado no conformidades.

Auditoria Nudmero de no conformidades Requisitos
Otorgamiento /Renovacion 1 10.2.
12 de seguimiento del ciclo 2 8.5.1¢,9.21a1y?2
22 de seguimiento del ciclo N.A N.A
Renovacion N.A N.A
Auditorias especiales N.A N.A
(Extraordinaria, reactivacion,
ampliacién)

¢, Se evidencia recurrencia de no conformidades detectadas en las auditorias de ICONTEC en el ultimo
ciclo de certificacion?
Sio Nox

5.3 Andlisis del proceso de auditoria interna

La organizacion cuenta con un procedimiento EVGCIP.05 V7 en el cual se define las actividades
relacionadas con el proceso de auditoria internas, teniendo en cuenta la priorizacion de procesos.

Se cuenta con un proceso de auditoria conformado la cual se realizo segun la programacion definida el
13/09/2021 mediante Radicado 20212300001223, para algunos procesos del sistema de gestién de calidad.
Se cuenta con un equipo de funcionarios capacitados y certificados por Icontec en la norma ISO 9001:2015,

Teniendo en cuenta la matriz de priorizacion de procesos se define los procesos a auditar cuyo programa
fue presentado y aprobado por el Comité Institucional de Coordinacién de Control interno. Con base en esa
priorizacién se escogieron 8 procesos para auditar, las cuales se realizaron en 12 de julio al 30 de agosto
de 2021, los proceso auditados fuero: control migratorio, gestion extranjeria, gestién verificacién migratoria,
direccionamiento estratico, gestidon contractual, control interno, servicio al ciudadano .

Quedando pendientes por auditar los procesos: talento humano, gestién tecnologia, gestion administrativa,
gestion comunicaciones, gestion mejora.

Se evidenciaron planes de accién para eliminar las no conformidades y la ejecucion de las acciones. Se
evidencia un proceso de auditoria basado en gestidn publica y bajo un enfoque de riesgos.

El proceso auditoria es confiable y alineado a las directrices de la Guia ISO 19011:2018

5.4 Analisis de la revision del sistema por la direccién

Se tiene establecido un instructivo para hacer la revision por la direccion, se tiene definido realizar cada
trimestre evaluacioén del sistema, para este afio se realizo la revisién el 3 de noviembre de 2021 evaluandose
la informacioén del sistema de gestion de calidad. Se realiza control interno basado en el modelo de control
interno de calidad. Se da cubrimiento de las entradas y salidas requeridas en la revisién por la direccién de
acuerdo con los requisitos de la norma de referencia

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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6. USO DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION Y DE LA MARCA O LOGO DE LA
CERTIFICACION

6.1.¢El logo o la marca de conformidad de certificacion de sistema de gestién de ICONTEC se usa en
publicidad (pagina web, brochure, papeleria, facturas, etc...)?
Six No o Se publica en documentos internos como guias, procedimiento, papeleria. No en pagina web

6.2. ¢La publicidad realizada por la Organizacién esta de acuerdo con lo establecido en el reglamento R-
PS-007 y el Manual de aplicacion E-GM-001 USO DE LA MARCA DE CONFORMIDAD DE LA
CERTIFICACION ICONTEC PARA SISTEMAS DE GESTION?

Six Noo NAo.

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?
Sio NoxNAD

6.4.;Se evidencia la adecuacién de la informacion contenida en el certificado (¢ vigencia del certificado,
logo de organismo de acreditacién, razén social registrada en documentos de existencia vy
representacion legal, direcciones de sitios permanentes cubiertos por la certificacién, alcance, etc.?
Six Noo.

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? Sl o NO x

¢, Se presentaron no conformidades menores de la auditoria anterior que no pudieron ser cerradas en esta
auditoria? Sl o NO x

¢, Se presentaron no conformidades menores detectadas en esta auditoria que por solicitud del cliente fueron
revisadas durante la complementaria? Sl o NO x

En caso afirmativo diligencie el siguiente cuadro:

Fecha de la verificacién complementaria: N.A

NC | Descripcion de la no conformidad | Evidencia obtenida que soporta la ¢ Fue eficaz la
(se relaciona el numeral de la solucion accion?
norma y la evidencia del Si/No
incumplimiento)

No conformidades mayores identificadas en esta auditoria
| N.A | N.A | N.A
No conformidades pendientes de la auditoria anterior que no se solucionaron
| N.A | N.A | N.A
No conformidades detectadas en esta auditoria que fueron cerradas
| N.A | N.A | N.A

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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8. RECOMENDACION DEL EQUIPO AUDITOR DE ACUERDO CON EL R-PS-007

Sl NO

Se recomienda otorgar la Certificacion del Sistema de Gestidon

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

Se recomienda renovar el certificado del Sistema de Gestion

Se recomienda renovar anticipadamente el certificado del Sistema de Gestion

Se recomienda ampliar el alcance del certificado del Sistema de Gestién

Se recomienda reducir el alcance del certificado

Se recomienda reactivar el certificado

Se recomienda actualizar el certificado del Sistema de Gestion

Se recomienda migrar el certificado del Sistema de Gestion

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

Se recomienda suspender el certificado

Se recomienda cancelar el certificado

Nombre del auditor lider: /?/f//a/A%///// Z Fecha | 2021 |12 |10

9. ANEXOS QUE FORMAN PARTE DEL PRESENTE INFORME

Plan de auditoria F-PS-530 PLAN DE AUDITORIA EN SITIO — SISTEMAS DE
Anexo 1 GESTION (Adjuntar el plan a este formato y el F-PS-654 FORMATO DE X
PROYECTOS EJECUTADOS Y EN EJECUCION, cuando aplique)

Informacién especifica de esquemas de certificacion de sistema de gestion
Anexo 2 N.A

Correcciones, analisis de causa y acciones correctivas
Aceptacién de la organizacion firmada.

Anexo 3 Informacién de la confirmacién del cumplimiento de las condiciones para realizar X
auditoria con el apoyo de medios tecnoldgicos

Anexo 4 Informacién especifica por condicion de emergencia X

Anexo 5 Declaracion de aplicacion (solo para ISO 28001) X

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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ANEXO 1
PLAN DE AUDITORIA

EMPRESA: UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA
Direccidn del sitio : | Avenida Calle 26 No 59-51 Edificio Argos Torre 3 Piso 4

Bogota D.C., Cundinamarca, Colombia
Representante de
la organizacion: Dra. Ana Carlota Arias Schickler
Cargo: Jefe de la Oficina Asesora de Correo ronald.duarte@migracionc

Planeacién de Migracion Colombia | €lectronico olombia.gov.co

Alcance de la certificacion: Autoridad migratoria a nivel nacional para ciudadanos nacionales y extranjeros
en los siguientes servicios y productos: 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.

Alcance de la auditoria: Autoridad migratoria a nivel nacional para ciudadanos nacionales y extranjeros en
los siguientes servicios y productos: servicios de Inmigracion y Emigracion, emision de cédulas de
extranjeria, permiso temporal de permanencia y registro de extranjeros y medidas migratorias.

Criterios de ISO 9001:2015 + la documentacién del Sistema de Gestion

Auditoria
Tipo de auditoria:
o Inicial u otorgamiento X Seguimiento o Renovacion o Ampliacion o Reduccion
o Reactivacion o Extraordinaria o Actualizacion / Migracion
Modalidad: o Auditoria en sitio o Auditoria parcialmente remota X Auditoria totalmente
remota
Aplica toma de muestra por multisitio: XS
o No
Existen actividades/procesos que requieran o Si
ser auditadas en turno nocturno: X No

Con un cordial saludo, enviamos el plan de la auditoria que se realizara al Sistema de Gestién 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 electrénico del auditor lider. Asi mismo, para la reunién de
apertura de la auditoria le agradezco invitar a las personas del grupo de la alta direccion y de las
areas/procesos/actividades que seran auditadas.

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

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

La informacion que se conozca por la ejecucion de esta auditoria sera tratada confidencialmente, por parte
del equipo auditor de ICONTEC.

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

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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Los objetivos de la auditoria son:

° Determinar la conformidad del sistema de gestién con los requisitos de la norma de sistema de
gestion.
° Determinar la capacidad del sistema de gestion para asegurar que la organizaciéon cumple los

requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables al alcance del sistema de gestion y a la norma
de requisitos de gestion.

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

° Identificar areas de mejora potencial del sistema de gestion.

Las condiciones de este servicio se encuentran indicadas en el R-PS-007 REGLAMENTO PARA LA

CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION.

. L . , . Correo . .
Auditor Lider: | Marisol Martinez Echeverri electronico mmartinez@icontec.net
Auditor: N.A Auditor N.A
Experto N.A
técnico:
Observador —
Profesional de | N.A
apoyo
Fecha/ Sitio in?c(i)(r)adiela fir:ja(l)irzzgi?’)n CARGO Y NOMBRE
(si hay m3 tividad de | PROCESO/ REQUISITOS POR EQUIPO (Todas las personas que
y mas activida € 1a AUDITAR AUDITOR seran entrevistadas en la
de uno) de actividad -
o auditoria)
auditoria de
auditoria
Avenida Calle 26 No 59-51 Edificio Argos Torre 3 Piso 4 Bogota D.C., Cundinamarca, Colombia
ooat-1z 07:45 08:00 | Reunién de prueba MT MME
Director General Dr. Juan
. . . Francisco Espinosa
08:00 08:30 Reunién de apertura MME (Equipo de Trabajo)
Planificacion Estratégica Ana Carlota Arias
Contexto Organizacional MT Ronald Duarte
. . Cambios organizacionales Neyla Lopez
8:30 12:00 Revision por direccion MME Oscar Valderrama
41,42,4.3,515.2,5.3,6.1,6.2, 6.3, Andrea Roa
7.1,9.3.10 Katherine Betencur
12:00 13:00 RECESO MME
G_estién de mejora MME Ana Carlota Arias
Riesgos MT Ronald Duarte
13:00 15:00 (Incluido Acciones para Abordarlos y
" . Andrea Roa
Gestion del Cambio) Katherine Betencur
6.1,6.2,6.3
Gestion servicio al ciudadano MT MME Juan Manuel Caicedo
15:00 16:30 Quejas y Reclamaciones. Natalia Ortiz
Satisfaccion de cliente Leidy Martinez

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
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44,821,912

16:30 17:00

Balance del auditor y a la institucién

Calle 22 no. 8 - 47 Zona industrial Cucuta, Norte De Santander, Colombia

3321_12_ 7:45 08:00 Reunién de prueba MT MME
Gestion servicio al ciudadano MT
. . Atender PQRDSF de los ciudadanos Director Cesar Duarte
08:00 10:00 Satisfaccion de cliente MME (Equipo de Trabajo)
9.1.2
Gestion Control Migratorio MT
10:00 12:00 44,6.1,6.1.2,6.2,6.3,7.1,7.1.4, MME Director Cesar Duarte
' 715,73, 8.1,8.24,84.1,8.5, 8.6, (Equipo de Trabajo)
8.7,9.1.1
12:00 13:00 Receso
Gestion verificacion migratoria
MT :
13:00 16:00 | 4.4,6.1,6.1.2,6.2,6.3, 7.1, 7.1.4, MME (Dlz';eu‘”}g’; g:sTf;Ealﬁ)rte
7.1.5,7.3, 8.1,8.2.4,8.4.1,8.5, 8.6,
8.7,9.1.1
16:30 17:00 Balance del auditor y a la institucion MME
Carrera 20 B no. 29-18 Barrio Pie de la Popa Cartagena, Bolivar, Colombia
3821'12' 7:45 08:00 Reunion de prueba MT MME
Gestion servicio al ciudadano MT Directora Maria Del
. . Atender PQRDSF de los ciudadanos Pilar Corredor (Equipo
08:00 10:00 Satisfaccion de cliente MME de Trabajo)
9.1.2
Directora Maria Del
Gestion Extranjeria MT 4.4, 6.1, . )
10:00 12200 | 6126263, 7.1,7.1.4,7.15,7.3, MME g"a{rcgrfedor (Equipo
8.1,8.2.4,84.1,85,86,8.7,9.1.1 & Trabajo)
12:00 13:00 Receso
Gestion verificacion migratoria Directora Maria Del
) ) MT4.4,6.1,6.1.2,6.2,6.3,7.1,7.1.4, Pilar Corredor (Equipo
13:00 16:00 715,73, 8.1,8.2.4,84.1,85, 8.6, MME de Trabajo)
8.7,9.11
16:30 17:00 Balance del auditor MME

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
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Calle 26 No.103-9 Aeropuerto el Dorado Bogota D.C., Colombia

f821-12- 7:45 08:00 | Reunién de prueba MT MME
Gestion Control Migratorio MT MME Directora Claudia Baron
08:00 12:00 | 44,641,612 62 63,7.1,7.14, . .
715,73, 81,824, 84.1 85,86, (Equipo de Trabajo)
87.91.
12:00 13:00 | Receso MME

Avenida Calle 26 No 59-51 Edificio Argos Torre 3 Piso 4 Bogota D.C., Cundinamarca, Colombia

Gestion control interno MT MME
Auditoria Interna
Informacion documental AC y mejora

44,75,9.2,10
Verificacion de evidencias para el
cierre de no conformidades de la Luz Marina Gonzalez
auditoria anterior. (Este espacio aplica

13:00 15:00 si no fue posible cerrarlas durante la Cristina Romero
auditoria de los procesos y/o
actividades).

Verificacion del uso del logo en los
diferentes medios de publicidad
usados por la empresa. (El auditor
debe verificar en pagina web,
brochure, papeleria, etc...en cualquier
momento de la auditoria)

15:00 16:00 Balance del auditor y MME
presentacion resultados

MME Todas las personas

16:00 17:00 Reuni6n de cierre entrevistadas en la auditoria

Observaciones:

En todos los procesos seran verificados los requisitos correspondientes a:,
1SO 9001:2015

4.4 sistema de gestion de calidad y sus procesos, 5.2 politica, 5.3 Funciones, Resp. y Autoridad, 6.1 Acciones para abordar
los riesgos y oportunidades , 6.2 Objetivos de calidad y su planificacion, 6.3 Planificacion de cambios 7.1, Recursos, 7.3
toma de conciencia, 7,4 comunicacion 7.5 informacién documentada, 9.1.1 Seguimiento, medicioén analisis y evaluacion,
9.1.3 Analisis y evaluacion 10.2 No Conformidad y Accion Correctiva, 10.3 Mejora Continua

La auditoria se realizara totalmente remota por lo que depende en gran medida de medios tecnolégicos, por
lo que recomendamos tomar las medidas listadas en la Guia para auditoria o evaluacién remota enviada
anteriormente. La plataforma que vamos a usar es Zoom, solicitada por la organizacion y solicitamos poder
conectarnos 15 minutos antes para hacer las pruebas pertinentes

Agradecemos enviar los siguientes documentos antes de iniciar el proceso de auditoria para facilitar su revision
durante la auditoria remota, estos son entre otros que puedan surgir durante la auditoria.
= Programa de auditoria interna e informes y registros de soporte

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Ginicamente a la Organizaciéon y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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Actas de revision por la alta direccion

Informes de quejas y reclamos y productos o servicios no conformes, cuadros estadisticas si se tiene
Informe o documento de analisis de contexto , partes interesadas y matriz de riesgos y oportunidades.
Detalles de los cambios que afectan a su organizacion.

Registro de producto no conforme de procesos misionales

Registros de indicadores de procesos

Caracterizaciones de procesos

Tenga la seguridad de que la informacion que envia la gestionaremos de forma segura de acuerdo con nuestra
Politica de Confidencialidad y Privacidad de Datos.

R

El control documental sera abordado durante la auditoria a todos los procesos programados del Sistema de
Gestion. Asi mismo, cada proceso sera individualmente abordado en su capacidad de analisis de la
informacion e incorporacion de mejoramiento a la eficacia del Sistema de Gestion

Asi mismo se verificara el cumplimiento de los aspectos reglamentarios establecidos en el “Reglamento de la
certificacion ICONTEC de sistema de gestion” ES-R-SG-01, version 7, y en el “Manual de aplicacion” ES-M-
SG-01-A con respecto a quejas y reclamos y el uso de las marcas ICONTEC e IQNET

Esta auditoria no es testificada por un organismo de acreditacion.

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

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

Fecha de emision del plan de auditoria: | 2021-11-22

ANEXO 2
No aplica.

ANEXO 3 - CORRECCIONES, CAUSAS Y ACCIONES CORRECTIVAS.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Ginicamente a la Organizaciéon y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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e  Serecibié la propuesta de correcciones, analisis de causas y acciones correctivas para la solucion de
no conformidades el 2021-12-16 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 el 2021-12-20.

No.
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA 1de?2
|:| No - Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(s): | .
No - Conformidad Menor NTC o ISO 9001:2015 8.5.1¢c |

Descripcion de la no conformidad:
No se evidencia implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas.

Evidencia:
Regional Caribe
No se evidencia generacion de las ordenes de trabajo para las actividades definidas a realizarse entre el
10 al 12 de diciembre relacionadas en el REPORTE DE ACTIVIDADES SEMANALES DE
VERIFICACION MIGRATORIA para las actividades de:
1. Verificar Cumplimiento de la norma, medidas sanitarias y condicion Migratoria de Extranjeros
programada para el 06-12-2021
2. Verificar Cumplimiento de la norma, medidas sanitarias y condicion Migratoria de Extranjeros,
Control a la explotacion y el trabajo infantil programada para el 07-12-2021

No se evidencia diligenciamiento del Formato MVF.01 INFORME DE ORDEN DE TRABAJO con el
resultado de las actividades realizadas de las ordenes de trabajo No.20217040001364, Expedientes No.
202170454010002464E generada el 29 de noviembre 2021 termino dos dias.

Reqidén Oriente
No se evidencia diligenciamiento del Formato MVF.01 INFORME DE ORDEN DE TRABAJO con el resultado de las

actividades realizadas de las ordenes de trabajo: N0.20217090001854, Expedientes No. 20217094403000140E
generada el 29 de noviembre con un termino de 8 dias y No orden 20207090001654, Expediente No
20217094403000127E generada el 29 de octubre de 2021 con un termino de 30 dias, y a la fecha 7 de diciembre no
se evidencia el informe en el sistema, incumpliendo lo definido en las instrucciones generales de la misma orden que
indica que al termino de las actividades se realizaria el correspondiente informe.

En la orden de trabajo No. 20217090001914 expediente No. 202170944030001445E expedida a los oficiales de
migracion , no se evidencia especificado el numero de carnet del funcionario asignado para adelantar la orden de
trabajo.

Lo anterior incumpliendo lo definido en la Guia para la Verificacion y el Desarrollo del Procedimiento Administrativo
Sancionatorio en Materia Migratoria MVG.12 V 4

Correccion Evidencia de Fecha
Implementacidén

Orden de trabajo | 31/01/2022
Regional Caribe: |dentificar y priorizar el desarrollo de una orden | elaborada.
de trabajo en donde se realice las siguientes actividades:

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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1. Verificar Cumplimiento de la norma, medidas sanitarias y
condicién Migratoria de Extranjeros que fue programada
para el 06-12-2021 y no se identificé su desarrollo.

2. Verificar Cumplimiento de la norma, medidas sanitarias y
condiciéon Migratoria de Extranjeros, Control a la
explotacion y el trabajo infantil programada para el 07-12-
2021 y de la cual no se identificd su desarrollo.

Regional Oriente: Generar los informes de las ordenes de trabajo | Informe elaborado y | 06/01/2022
relacionadas con las actividades realizadas de las ordenes de | reportado en el
trabajo: sistema

1. Orden de trabajo No0.20217090001854, Expedientes No.
20217094403000140E generada el 29 de noviembre con
un término de 8 dias

2. Orden de trabajo No. 20207090001654, Expediente No
20217094403000127E, generada el 29 de octubre de 2021
con un término de 30 dias.

Descripcion de la (s) causas (s)
A continuacién, se describen las causas por las cuales se presento la no conformidad menor:

Metodologia analisis de causa 3 ¢ por qué?

¢Por qué no se generaron los informes de las ordenes de trabajo del 29 de octubre y 29 de
noviembre?

¢Por qué?: Porque no se ha definido de forma clara dentro de la metodologia MVG.12 Guia Verificacion
Desarrollo Procedimiento Administrativo, el tiempo y oportunidad con la que cuentan los Oficiales de
Migracion para el desarrollo de los informes de orden de trabajo e informe de caso.

¢Por qué?: Porque en el formato MVF.01 Orden de Trabajo en lo descrito en el numeral 5° de las
“Instrucciones Generales” indica que al término de las actividades se debera realizar el correspondiente
informe, dejando un espacio ambiguo para el usuario del formato si esto corresponde al finalizar la orden
de trabajo o al finalizar la actividad diaria de verificacion.

¢Por qué?: Porque este formato es de uso periddico de los funcionarios del proceso para adelantar las
actividades de verificacion, sin embargo, no se habla de tiempos especificos lo que puede genera espacio
a demoras en el desarrollo de informes.

Conclusién: Establecer lineamientos claros en las guias procedimientos y formatos aplicables y difundir
los mismos para aplicabilidad en todas las Regionales.

¢Por qué no se generaron las ordenes de trabajo para las actividades definidas a realizarse
entre el 10 al 12 de diciembre relacionadas en el reporte de actividades semanales de
verificacion?

¢Por qué?: Porque se presentaron novedades con otras autoridades toda vez que dicha planificacion
involucra actores como Policia ICBF entre otros.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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¢Por qué?: Porque se realizan en el marco del Grupo Especial Migratorio que es articulado

interinstitucionalmente.

¢Por qué?: Porque las competencias de cada Entidad tienen un alcance especial por Constitucion y

normas relacionadas.

Conclusién: Establecer un campo de novedades cuando por temas de fuerza mayor no sea posible

cumplir con la planificacién de las actividades de verificacion.

Accion correctiva Evidencia de Fecha
Implementacién
Emitir memorando a todas las regionales en donde se indiquen los | Memorando firmado | 31/01/2022
lineamientos frente a la oportunidad en el desarrollo de los informes y remitido a las
derivados de las 6rdenes de trabajo y su registro en el sistema Direcciones
Platinum. Regionales
Realizar la actualizacion de la guia MVG.12 Guia Verificacion Guia modificada 31/02/2022
Desarrollo Procedimiento Administrativo, describiendo en el adoptada
numeral los tiempos de entrega de los informes de trabajo cuando
aplique su desarrollo.
Realizar la actualizacién del formato MVF.01 Orden de Trabajo | Formato modificado | 31/02/2022
para incorporar en el numeral 5° de las instrucciones generales los y adoptado
plazos para el desarrollo de los informes correspondientes.
Implementar un formato estandar de planificacion para las | Formato modificado | 31/03/2022
actividades de verificaciéon en donde se puedan identificar los y adoptado
cambios sobre la misma por novedades de los demas actores o
propios de la Entidad, generando trazabilidad sobre los mismos.
Incluir dentro de la evaluacion regional por medio de las auditorias Informe de 30/09/2022
de calidad la revisiéon del cumplimiento de los lineamientos del resultados de
proceso de verificacion migratoria en materia de elaboracién de auditoria

informes relacionados con las érdenes de trabajo y la planificacion
y cambios sobre las actividades de verificacion.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Ginicamente a la Organizaciéon y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA 2de2
|:| No - Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(s): | -
No - Conformidad Menor NTC 0 1SO 9001:2015 9.21aly?2 |

Descripcion de la no conformidad:

Se evidencia que la organizacién no ha llevado a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de calidad es conforme con los requisitos
propios de la organizacién para su sistema de gestion de la calidad y con los requisitos de a norma
internacional.

Evidencia:

En la auditoria interna realizada ente 12 de julio al 30 de agosto de 2021 no se evidencia auditado los
procesos de: Talento humano, Gestién de tecnologia, Gestion administrativa, Gestion comunicaciones y
Gestion mejora para evaluar la conformidad del proceso con los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
En los procesos misionales evaluados en las regionales no se evidencia verificado el cumplimiento del
requisito 8.5

Se evidencia programa anual de auditorias internas de calidad EVGCIF.13 en el cual no se evidencia
programado todos los procesos.

Correccion Evidencia de Fecha
Implementacidén

Programa anual | 31/03/2022
Incluir en el programa anual de auditorias internas de calidad de la | aprobado por comité
vigencia 2022 todos los procesos de la Entidad

Descripcion de la (s) causas (s)
A continuacién, se describen las causas por las cuales se presento la no conformidad menor:
Metodologia analisis de causa 3 ; por qué?

¢Por qué?: Por limitaciones de personal capacitado en la NTC ISO 9001, lo que condujo a realizar una
priorizacion de procesos y regionales a auditar.

¢Por qué?: A medida que se han presentado novedades de personal como renuncias o traslados se ve
afectado el ejercicio de auditoria en cada vigencia, encontrando para esta ultima otra limitante como lo
fue la pandemia y la afectacién en los funcionarios y los procesos.

¢Por qué?: Porque son muy pocos los funcionarios certificados en la NTC ISO 9001 en su versién 2015.

Conclusién: Fortalecer el equipo auditor en materia de calidad y extender la auditoria a todos los
procesos y regionales de la Entidad.

Accién correctiva Evidencia de Fecha
Implementacién

Continuar con las gestiones de certificacion en NTC ISO 9001 Certificados 31/01/2022

a un estimado de 20 funcionarios.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacién y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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Preparar el programa anual de las auditorias internas de calidad | Programa elaboradoy | 31/03/2022
donde se incorporen todos los procesos (Calidad y Gestién). acta de aprobacion
Incorporar en los planes de auditoria todos los numerales de la | Plan de auditoria interna | 31/03/2022
norma aplicables a los procesos de la Entidad. de calidad
Generar una capacitacion en materia de los elementos clave en | Capacitacion a grupo de | 31/04/2022
auditoria para evaluar de forma adecuada la eficacia del auditores
sistema y su conformidad.

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

Consulte la Guia para la solucion de no conformidades en la ruta
https://www.icontec.org/%e2%80%8bdocumentos-servicios-icontec/ en el link Evaluaciéon de la conformidad.

Ruta: www.icontec.org Nuestra compafiia — Documentos servicios — Evaluacion de la conformidad.

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Ginicamente a la Organizaciéon y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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RESULTADOS DE AUDITORIA:

Numero de no conformidades por esquema detectadas en esta auditoria: ( 0 ) Mayores ( 2 ) menores
Numero de no conformidades pendientes que no se cerraron en esta auditoria: (0 ) menores

Plazo para la entrega de propuesta de correccién y accién correctiva (de acuerdo con lo establecido en el
R-PS-007) hasta: 2021-12-17

Fecha tentativa de verificacion complementaria, cuando aplique N.A

(- )NA.

ACEPTACION DE LA ORGANIZACION:

N/A

En caso de no aceptarse alguna no conformidad relacione él
y el requisito al que fue reportada
debera solicitar una reposicion dirigida al Gerente de Certificacion.

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 accion en los tiempos establecidos en el reglamento de certificacion R-PS-007.

numero de
N/A

la no conformidad
. En este caso la organizacién

Nombre del Representante de la Organizacion:

ANA CARLOTA ARIAS SCHICKLER
Jefe Oficina Asesora de Planeacion (e)

Firma:

colotfer2\

CONFIRMACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES PARA REALIZAR
AUDITORIA CON EL APOYO DE MEDIOS TECNOLOGICOS

1

Medio(s) tecnoldgico(s) empleado(s):

X TEAMS
WhatsApp

O OTRA Cual?

¢, Cuales actividades de la auditoria o
procesos del SG fueron realizados en
forma remota?

Todos los procesos definidos en el plan

¢ El tamario del muestreo fue suficiente
y la organizacion estaba preparada
para suministrar las evidencias
solicitadas por este medio?

En los casos en los que se haya dado
la unién de dos eventos de auditoria, la
muestra de los requisitos y procesos a
auditar asociados con el control
operacional fue suficiente?

xSl ONO

¢, Cuales herramientas fueron
empleadas para la verificacion de los
procesos de realizacion o prestacion
del servicio de manera remota?

WhatsApp

¢ El tiempo fue suficiente para abarcar
todo lo planificado?

xSl ONO

¢La conexiéon por medio de la
herramienta tecnoldgica permitié dar
inicio y desarrollar la auditoria de

xSl ONO

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Ginicamente a la Organizaciéon y no sera divulgado a
terceros sin autorizacién de la Organizacion
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acuerdo con los tiempos previstos en el
plan de auditoria?

¢, Se concluye que se cumplieron los

7. | objetivos de la auditoria? xSl LNO

ANEXO 4 - INFORMACION ESPECIFICA POR CONDICION DE EMERGENCIA

Tipo de emergencia: Covid 19

VERIFICACION DE RIESGOS Y REQUISITOS MINIMOS PARA EL DESARROLLO DE
LA AUDITORIA CON EL APOYO DE MEDIOS TECNOLOGICOS

Si

NO

1

¢, Se cuenta con los requisitos minimos de conexion y herramienta tecnoldgica para
el desarrollo de la auditoria con el apoyo de medios tecnoldgicos?

2

¢La calidad de la comunicacion con el apoyo de medios tecnolégicos permite una
comunicacion eficaz y continua?

¢ El uso de medios tecnoldgicos permite el mantenimiento de la confidencialidad y
seguridad de la informaciéon?

Nota: confirmar con la empresa si esta de acuerdo en compartir informacion a través
de la herramienta tecnoldgica.

¢,Se cuenta con los requisitos minimos de informacién (acceso a la informacion de
los procesos en medio digital o electronico o escaneado en el momento que el auditor
lo solicite durante el ejercicio en vivo)?

¢ Las actividades Core del negocio incluidas en el alcance de la certificacion, pueden
ser verificadas por medio remoto?

¢ La organizacion esta en funcionamiento, es decir que las actividades CORE del
negocio, a incluir en el alcance de la certificacion se estan desarrollando conforme
los requisitos establecidos en la norma de referencia del sistema de gestion a
auditar?

Justifique su respuesta:

Para el alcance definido en la primera hoja, las actividades se estan realizadno de
manera normal en los puntos de entrada y salida del pais, las actividades se pudieron
verificar por medios remotos con el uso de telefonos y aplicacién WhatsApp.

¢La auditoria con el apoyo de medios tecnoldgicos a las actividades Core del
negocio incluidas en el alcance de la certificacion puede afectar la calidad o
seguridad del producto o servicio?

Nota: confirmar con la empresa si se puede hacer uso de herramientas tecnolégicos
durante la auditoria a las actividades de prestacién del servicio, ej: usar camaras en
un banco o durante la atencién en salud, etc.

¢, Si las actividades del Core del negocio son prestadas fuera de las instalaciones de
la organizacion, ¢ estas pueden ser verificadas por medios remotos?

¢El personal de la organizacion cuenta con la disposicién y competencia para el
atender la auditoria con el apoyo de medios tecnolégicos?

Nota: se espera que la empresa confirme que las personas que van a recibir la
auditoria estan capacitadas en el uso de la herramienta.

10

¢, Se detectaron otros riesgos de alto impacto que no permiten el desarrollo de la
auditoria? Por favor relacione los otros riesgos identificados: No

Nota: en caso de que su respuesta sea S| comuniquese con la UT para establecer
el proceso a seguir).

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Ginicamente a la Organizaciéon y no sera divulgado a
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De encontrar situaciones que generen riesgos en relaciéon con las preguntas 1 a 10,
¢consideran que éstos pueden ser mitigados o eliminados para la realizacién de la

11 | auditoria etapa 2 con la utilizacidon de herramientas tecnolégicas? X
Nota. Recuerde que se generan riesgos si la respuesta a las preguntas 1 a 5,6, 8y
9 es NO, y las correspondientes a las preguntas 7 y 10 es Sl.
En los casos en que se haya autorizado por parte de la UT realizar cambio de X
modalidad de parcialmente remoto a totalmente remoto con la participacién de un
profesional de apoyo, ¢se comunicé a la organizacion el rol del profesional de
apoyo?
121 OSI ONO No aplica
¢, Se cuenta con el consentimiento de la organizacion, incluyendo el compromiso con
el suministro de los medios tecnoldgicos requeridos para asegurar la conectividad?
xSl ONO
De acuerdo con el analisis de riesgos realizado y teniendo en cuenta los objetivos de la auditoria se
concluye que se puede realizar la auditoria (Marcar con una X en frente de la metodologia
13 seleccionada):

Totalmente remota

X

Parcialmente remota

Totalmente en sitio

ANEXO 5

No aplica

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Ginicamente a la Organizaciéon y no sera divulgado a
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