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INTRODUCCION

Con el fin de fortalecer continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema
Integrado de Gestién (SIG), asi como incrementar la capacidad de la Entidad para cumplir los
requisitos y expectativas de sus grupos de valor y partes interesadas, es necesario identificar
las necesidades, riesgos y oportunidades de mejora a partir del analisis y evaluacién
permanente de la gestion.

En este sentido, la presente guia define los lineamientos, estrategias y metodologias para la
gestion de la mejora continua, orientados a la formulacién, ejecucién, seguimientos y evaluaciéon
de acciones que contribuyan al fortalecimiento de los procesos, la optimizacion de los recursos

y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

La adecuada gestion de la mejora continua requiere que las situaciones identificadas, tales
como no conformidades, hallazgos, materializacién de riesgos u oportunidades de mejora, sean
analizadas de manera integral, permitiendo determinar sus causas raiz y no dnicamente sus
efectos inmediatos. Por ello, las acciones formuladas deben orientarse a eliminar las causas
que originan las situaciones identificadas, prevenir su recurrencia y fortalecer la capacidad

institucional mediante decisiones sustentadas en evidencia y analisis.

Como herramienta de gestion, la Entidad adopta el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar), el cual permite gestionar de manera sisteméatica la mejora continua de los procesos,
promover la toma de decisiones basada en resultados, fortalecer los mecanismos de control y
seguimientos, y contribuir al mejoramiento de la calidad de sus productos y servicios, la

satisfaccion de los grupos de valor y el desempefio institucional.

1. OBJETIVO DE LA GUIA

La presente guia tiene por objeto establecer los lineamientos y metodologias para la gestion de

la mejora continua en la Entidad, con base en el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
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definiendo las etapas para la identificacion, analisis, formulacion, ejecucion, seguimiento y
evaluacion de las acciones orientadas a:
e eliminar las causas raiz de las no conformidades y prevenir su recurrencia;
e gestionar oportunidades de mejora y riesgos asociados a los procesos;
o fortalecer el desempefio institucional y la eficacia del Sistema Integrado de Gestion;
e optimizar los procesos, procedimientos y mecanismos de control;

e y promover la toma de decisiones basada en el andlisis de informacién y evidencias.

Asi mismo, la guia proporciona lineamientos para evaluar la eficacia de los planes de mejora

implementados y asegurar su contribucion al mejoramiento continuo de la Entidad.

2. ALCANCE

La presente guia aplica a todos los procesos que conforman el Sistema Integrado de Gestion de
la Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia tanto en el nivel central como en las

Direcciones Regionales.

Sus lineamientos deberan ser aplicados por los lideres de proceso, asesores y gestores de
calidad y demas funcionarios que, de manera directa o indirecta, participen en la identificacion,
analisis, formulacion, ejecucién, seguimiento y evaluacién de acciones derivadas de no

conformidades, riesgos, hallazgos, salidas no conformes y oportunidades de mejora.

Asi mismo, la guia orienta la gestién de los planes de mejora y el desarrollo de analisis causa
raiz, con el propésito de fortalecer el desempefio institucional, prevenir la recurrencia de las
situaciones identificadas y contribuir al mejoramiento continuo de los procesos de la Entidad.

3. MARCO NORMATIVO Y LEGAL

e Ley 87 de 1993. Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en

las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.
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e Ley 2195 de 2022. Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 648 de 2017. Art 2.2.21.1.5 Comité Institucional de Coordinacion de Control
Interno.

e Decreto 1499 de 2017. Por medio del cual se actualiza el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) y se articula con el Modelo Estandar de Control Interno
(MECI).

o Decreto 1122 de 2024. Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
modificado por el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los
Programas de Transparencia y Etica Publica.

e Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000:2015. Sistemas de Gestion de Calidad -
Fundamentos y Vocabulario.

e Norma Técnica Colombiana NTC:ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de Calidad -
Requisitos.

e Norma Técnica Colombiana NTC:ISO 9001:2015, numeral 10. Mejora.

e Norma Técnica Colombiana NTC:ISO 9001:2015, numeral 10.2. No conformidad y

accion correctiva.

4. DEFINICIONES Y/O SIGLAS

Accion Correctiva: Accion orientada a eliminar o controlar la causa raiz de una no conformidad
0 situacion no deseada, con el fin de prevenir su recurrencia.

Accién de Mejora: Accion orientada al fortalecimiento del desempefio institucional, la
optimizacion de procesos o el incremento de la capacidad de la Entidad para cumplir requisitos
y expectativas de los grupos de valor.

Accion Preventiva: Accién orientada a evitar la ocurrencia de una situacién potencial no
deseada o reducir la probabilidad de materializacién de riesgos identificados.

Andlisis Causa Raiz: Proceso sistematico y estructurado orientado a identificar la causa
fundamental que origina una no conformidad, desviacién o situacion no deseada, con el fin de

formular acciones eficaces para eliminarla, controlarla o prevenir su recurrencia.
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Analisis de Consecuencias e Impacto: Proceso mediante el cual se identifican y evaltan los
efectos generados por una no conformidad o situacion identificada sobre los objetivos,
procesos, productos, servicios, riesgos, recursos y partes interesadas, con el fin de orientar la
formulacién de acciones eficaces y fortalecer la mejora continua.

Causa Raiz: Razon o condicion fundamental que origina una no conformidad, una desviacion o
una situacion no deseada. Su identificacién permite formular acciones orientadas a eliminarla,
controlarla o tratarla, reduciendo significativamente la probabilidad de recurrencia.

Correccion: Accion inmediata orientada a controlar una no conformidad detectada o eliminar
sus efectos visibles, sin intervenir necesariamente sobre la causa que la originé.

Eficacia: Grado en el que se logran los resultados planificados y se cumple el objetivo
esperado.

Eficiencia: Capacidad de lograr resultados utilizando de manera adecuada y racional los
recursos disponibles.

Hallazgo: Resultado de un ejercicio de auditoria, seguimiento, evaluacién o control, sustentado
en evidencias objetivas, que puede evidenciar una conformidad, una no conformidad, un riesgo,
una desviacion o una oportunidad de mejora.

Indicador de gestion: Mecanismo de medicion utilizado para evaluar el desempefio,
cumplimiento y comportamiento de un proceso, actividad o resultado.

Mejora continua: Proceso sistematico y permanente orientado al fortalecimiento del
desempenio institucional mediante la identificacién, analisis y tratamiento de oportunidades de
mejora, no conformidades y riesgos.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito legal, normativo, procedimental o institucional
establecido.

No Conformidad Potencial: Situacion identificada que podria generar incumplimiento de
requisitos o afectar el desempefio de los procesos.

Oportunidad de Mejora: Situacion identificada que permite fortalecer procesos, optimizar
recursos, mejorar controles o incrementar la capacidad institucional para el cumplimiento de

objetivos y requisitos.
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Partes Interesadas: Personas, grupos, entidades y organizaciones que pueden afectar, verse
afectadas o percibir afectacion por las decisiones, actividades, productos, servicios o resultados
de la Entidad y de sus procesos.

Plan de mejora: Conjunto organizado de acciones orientadas a tratar no conformidades,
riesgos, desviaciones u oportunidades de mejora, con el propoésito de eliminar o controlar sus
causas, fortalecer los procesos y contribuir a la mejora continua institucional.

Recurrencia: Repeticién de una no conformidad, desviacion o situacion no deseada en un
periodo determinado, que evidencia debilidades en los controles o en la eficacia de las acciones
implementadas.

Riesgo: Posibilidad de ocurrencia de un evento que pueda afectar el cumplimiento de los
objetivos institucionales o del proceso.

Salida No Conforme: Producto o servicio que no cumple los requisitos definidos por la Entidad
o por las disposiciones aplicables.

SIG: Sistema Integrado de Gestion.

5. DESARROLLO DE LA GUIA

La gestion de la mejora continua en la Entidad se desarrolla con base en el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), como herramienta de gestion orientada al fortalecimiento
del desempeifio institucional, la optimizacion de los procesos y la mejora de la calidad de los

productos y servicios.

La mejora continua requiere que las situaciones identificadas sean analizadas de manera
integral, considerando sus causas, consecuencias e impacto en los procesos, con el fin de
formular acciones eficaces sustentadas en informacion, evidencia y analisis. En este sentido,
las acciones de mejora no deben limitarse a corregir efectos inmediatos, sino orientarse a

intervenir las causas que originan las situaciones identificadas.

Para la gestidn de la mejora continua, la Entidad debera considerar los resultados del

seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los procesos, asi como las salidas de la revision
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por la direccion, auditorias, ejercicios de control interno, monitoreo de riesgos, indicadores de
gestioén, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y deméas fuentes de informacion que permitan

identificar necesidades y oportunidades de mejora.

El ciclo PHVA ser& aplicado de manera sistemética y continua en todos los procesos del
Sistema Integrado de Gestion, bajo los lineamientos definidos por el Proceso Gestiébn Mejora.

La gestion de la mejora continua se articula con el Sistema de Control Interno y el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), contribuyendo al fortalecimiento de los mecanismos
de seguimiento, control y gestion del riesgo institucional. En este contexto, la Oficina de Control
Interno desarrolla actividades de evaluacion independiente que aportan insumos para la
identificacion de no conformidades, riesgos y oportunidades de mejora en los procesos de la
Entidad.

La siguiente ilustracién presenta la estructura de la Norma ISO 9001:2015 bajo el enfoque del
ciclo PHVA:

Imagen 1. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA

Estructura de la Noma ISO 9001

Apoyo (7)
e ~ Satisfaccién del
Operacion (8) X Cliente

PLANIFICAR 3 HACER

Requisitos del Planificacion il Liderazgo de:séi::r::o;‘ﬁo e ) Resultados
Cliente (6) (5) =S SGC

/ VERIFICAR

P Productos y
Servicios

Organizacion y
su contexto (4)

Necesidades y | \
expectativas de las ACTUAR »\

partes interesadas (4) N

Fuente: NTC ISO 9001:2015
Nota: Los numeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma 1SO 9001:2015.

(@)

S,
icontec M : |IQNET
“ CERTIFIED
MARAGEMENT
Seerem

Pagina 9 de 57 EDF.42 (v3)
F.A. 07/05/2026

I1SO 9001

SC-CER574562



UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

“MIGRJOQQIOy PROCESO Gestion Mejora CODIGO | EVGMG.01

Gestién de la Mejora

. VERSION 7
Continua

GUIA

El ciclo PHVA puede describirse de la siguiente manera:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, asi como los recursos
necesarios para generar resultados de acuerdo con los requisitos institucionales,
identificando y abordando riesgos y oportunidades.

e Hacer: implementar las actividades planificadas y ejecutar las acciones definidas para el
logro de los resultados esperados.

o Verificar: realizar el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del desempefio de los
procesos, productos y servicios, verificando el cumplimiento de los requisitos, objetivos y
actividades planificadas.

e Actuar: Implementar acciones orientadas a corregir desviaciones, eliminar causas raiz,
prevenir recurrencias y fortalecer continuamente el desempefio de los procesos y del

Sistema Integrado de Gestién.

5.1. Fuentes de la Mejora Continua.

La identificacion de necesidades, no conformidades, riesgos y oportunidades de mejora
constituye el punto de partida para la gestién de la mejora continua en la Entidad. Para ello, los
procesos deberan analizar de manera permanente las diferentes fuentes de informacion
institucional, con el fin de identificar situaciones susceptibles de mejora, determinar sus posibles
causas y formular acciones eficaces orientadas al fortalecimiento del desempefio institucional y

la prevencion de recurrencias.

Las fuentes de mejora permiten obtener informacion objetiva para el analisis de los procesos, la
evaluacion de resultados, la identificacién de desviaciones y la formulacion de acciones de

mejora, correctivas o preventivas, segin corresponda.

A continuacion, se presentan las principales fuentes para la identificacion de no conformidades

y oportunidades de mejora:
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Tabla 1. Fuentes para la identificacién de No Conformidades y Oportunidades de Mejora.

TIPO DE FUENTE

Evaluacion externa e
independiente

FUENTE DE INFORMACION

Informes de auditoria

GENERADA / REPORTADA
POR
Oficina de Control Interno

Hallazgos y requerimientos de
organismos de control

Contraloria General de la
Republica y demas organismos
de control

Auditorias de certificacion y
seguimiento

Organismo certificador

Evaluaciones o requerimientos
externos con incidencia en el SIG

Otras autoridades o entidades
externas

Direccionamiento y
evaluacion institucional

Resultados de la revisién por la
direccion

Comité Institucional de Gestion y
Desempefio / Comité Directivo

Seguimiento a la planeacion
institucional

Alta Direccion

Percepcion y relacién con
grupos de valor

Encuestas de percepcion y
satisfaccion

Proceso Gestion de Relacién con
la Ciudadania

Peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias

Proceso Gestion de Relaciéon con
la Ciudadania

Seguimiento y control de
procesos

Resultados de indicadores de
gestion

Lideres de proceso

Monitoreo y seguimiento de
riesgos

Lideres de proceso

Productos y/o servicios no
conformes

Procesos misionales

Resultados de seguimiento y
medicién de procesos

Lideres de proceso

Autogestiéon y
autoevaluacion

Ejercicios de autodiagndstico

Lideres de proceso

Identificacion interna de
oportunidades de mejora

Equipos de trabajo

Control interno

Informes de evaluacién
independiente

Oficina de Control Interno

Actividades de la tercera linea de
defensa

Oficina de Control Interno

Fuente: Grupo de Planificacion y Desarrollo Organizacional - Oficina Asesora de Planeacion.

La identificacion de situaciones susceptibles de mejora a partir de estas fuentes requiere el

desarrollo de analisis que permitan comprender las causas que originan las situaciones
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identificadas, evaluar su impacto en los procesos y definir acciones eficaces para su

tratamiento.

Los procesos deberan priorizar las situaciones identificadas considerando criterios como
recurrencia, impacto, criticidad, afectacién al cumplimiento de objetivos institucionales,

materializacion de riesgos y afectacion a los grupos de valor.

El andlisis de tendencias y comportamientos recurrentes constituye un insumo fundamental
para la identificacion de causas raiz y la formulacién de acciones orientadas al mejoramiento

continuo de los procesos.

5.2. ¢ Cuando formular Planes de Mejora?

Los planes de mejora deberan formularse cuando se identifiquen no conformidades reales o
potenciales, riesgos materializados, hallazgos, desviaciones, incumplimientos, salidas no
conformes u otras situaciones que afecten o puedan afectar el cumplimiento de los objetivos
institucionales, los requisitos del Sistema Integrado de Gestién o la prestacion de los servicios
de la Entidad.

Toda no conformidad identificada debera ser objeto de analisis con el fin de determinar sus
causas raiz y definir acciones orientadas a eliminar las causas que originaron la situacién y

prevenir su recurrencia.

En el caso de las oportunidades de mejora, los lideres de proceso podran formular acciones
orientadas al fortalecimiento del desempefio institucional, la optimizacion de procesos, el
fortalecimiento de controles y el incremento de la capacidad institucional para cumplir los

requisitos y expectativas de los grupos de valor.

De acuerdo con la naturaleza de la situacion identificada y el resultado del andlisis de causa

raiz, los procesos podran formular uno o varios tipos de accion dentro del plan de mejora. La
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siguiente tabla presenta una orientacion general para la seleccién del tipo de accién y su
finalidad.

Tabla 2. Orientacion para la formulacion de acciones segun la situacién identificada.

TIPO DE ACCION
QUE PUEDE FINALIDAD
FORMULARSE

SITUACION

IDENTIFICADA

. y Corregir el incumplimiento detectado y eliminar o
. Correccion y/o Accion .
No conformidad real ) controlar la causa raiz para prevenir su
Correctiva ]
recurrencia.

No conformidad . ) Eliminar o controlar la causa que podria originar
] ) Accion Preventiva ) ) y
potencial o riesgo una no conformidad o una situacion no deseada.

Incrementar el desempefio del proceso, optimizar
) . . ] procedimientos o fortalecer productos y servicios
Oportunidad de mejora | Accion de Mejora ) ) .
sin que exista necesariamente una no

conformidad.

o Implementar acciones orientadas a corregir la
Desviaciones ) ) ) o
Plan de Mejora (con situacion, eliminar o controlar sus causas,
recurrentes o _ _ .
_ _ una o varias acciones) | fortalecer los controles y mejorar el desempefio
tendencias negativas

del proceso.

Fuente: Grupo de Planificacion y Desarrollo Organizacional - Oficina Asesora de Planeacion.

Nota 1: Un plan de mejora puede contener una o varias acciones, tales como correcciones,
acciones correctivas, acciones preventivas y acciones de mejora, de acuerdo con la naturaleza

de la situacion identificada y el resultado del andlisis de causa raiz.

Nota 2: En el caso de una no conformidad real, la correccion tiene como finalidad eliminar el
incumplimiento detectado o sus efectos inmediatos, mientras que la accién correctiva busca

eliminar o controlar la causa raiz para prevenir su recurrencia.

Cuando las situaciones identificadas provengan del seguimiento y medicion de los procesos, tales

como indicadores de gestién, monitoreo de riesgos o salidas no conformes, los procesos deberan
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evaluar criterios como recurrencia, impacto, criticidad y afectacion al cumplimiento de los

objetivos institucionales, con el fin de determinar la necesidad de formular planes de mejora.

Tabla 3. Criterios para determinar la formulacion de planes de mejora.

FUENTE SE DEBERA FORMULAR PLAN DE MEJORA CUANDO...

¢ El indicador presente resultado en zona roja durante dos 0 mas periodos
consecutivos.
¢ Elindicador presente resultado en zona amarilla y posteriormente en zona
Indicadores de roja. o _
i 2 ¢ El indicador de medicion semestral o superior presente resultado en zona
gestion . ; . ' .
roja, de acuerdo con los lineamientos establecidos en la Guia EDG.02
Control de la Gestion.
¢ Se evidencien tendencias negativas recurrentes que puedan afectar el
cumplimiento de los objetivos del proceso.

¢ Se materialice un riesgo identificado en el proceso.

_ e Se identifiquen debilidades en los controles establecidos.

Mapa de riesgos e La situacion requiera acciones orientadas a eliminar causas raiz, fortalecer
controles o prevenir nuevas materializaciones, conforme a la Guia EDG.10
Administracién del Riesgo.

e Las salidas no conformes presenten recurrencia (mas de dos veces en el
Producto y/o periodo analizado).
servicio no ¢ La situacién genere afectacion al servicio, incumplimiento de requisitos o
impacto significativo en los grupos de valor.
conforme ¢ Se identifiquen no conformidades potenciales asociadas al proceso o
servicio.

Fuente: Grupo de Planificacion y Desarrollo Organizacional - Oficina Asesora de Planeacion.

Las Direcciones Regionales participaran activamente en la formulacién y ejecucion de los
planes de mejora relacionados con productos y servicios misionales. Estos planes deberan
contar con el aval de las Subdirecciones Misionales correspondientes, de acuerdo con el

producto o servicio analizado.

Para su formulacion, debera desarrollarse el respectivo andlisis causa raiz, orientado a
identificar las causas que originan las situaciones detectadas, prevenir su recurrencia y definir

acciones eficaces para el fortalecimiento de los controles y la mejora del proceso.

ol
{IQNET
L CERTIFIED

Pagina 14 de 57 EDF.42 (v3)
F.A. 07/05/2026




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

“MIGRJOQQIOy PROCESO Gestion Mejora CODIGO | EVGMG.01

Gestién de la Mejora

. VERSION 7
Continua

GUIA

5.3. Gestién de No Conformidades.

La gestion de las no conformidades requiere un analisis estructurado que permita identificar las
causas raiz que originaron la situacion y establecer acciones orientadas a eliminar dichas
causas, prevenir su recurrencia y mitigar las consecuencias e impactos generados en la
Entidad.

El andlisis realizado debera considerar, entre otros aspectos:
e el impacto sobre los objetivos institucionales y del proceso;
o la afectacidn en la prestacion del servicio;
e larecurrencia y criticidad de la situacion;
¢ la suficiencia de los controles existentes;
o la necesidad de actualizar riesgos, controles, procedimientos o documentos asociados al

proceso.

La calidad del analisis causa raiz es fundamental para asegurar que las acciones formuladas
sean eficaces y contribuyan al fortalecimiento del desempefio institucional y la mejora continua

de los procesos.

5.3.1. Anélisis de Consecuencias e Impacto en los Procesos.

La ocurrencia de una no conformidad puede generar impactos en la prestacion del servicio, el
cumplimiento de los objetivos institucionales, la gestion de los procesos el uso de los recursos;
y la imagen institucional de la Entidad. Por esta razén, los procesos deberan realizar un analisis
de consecuencias e impacto que permita evaluar los efectos derivados de la situacion
identificada y definir acciones orientadas a mitigar sus efectos y fortalecer los controles

asociados.

Dicho andlisis debera contemplar, cuando aplique, la revisién y actualizacion de riesgos,

controles, procedimientos y demas elementos del Sistema Integrado de Gestion relacionados
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con la situacion identificada, de conformidad con los lineamientos establecidos en la Guia de
Administracion del Riesgo EDG.10.

El analisis de consecuencias e impacto deberé realizarse en todos los planes de mejora
derivados de no conformidades, y su podra presentarse como anexo en el formato EVGMF.01.
Este andlisis debera desarrollarse de manera objetiva y sustentada en evidencia, permitiendo
valorar la magnitud de la situacion identificada y su afectacion sobre los procesos y objetivos

institucionales.

El analisis debera incorporar, como minimo, los siguientes aspectos:

¢ Consecuencias e impactos generados con ocasion de la no conformidad.

e Afectacion sobre la prestacion del servicio, el cumplimiento de requisitos y los objetivos
institucionales o del proceso.

e Gestion adelantada por el proceso para controlar o mitigar los efectos de la situacion
identificada.

e Analisis de recurrencia, criticidad y posibles impactos asociados a situaciones similares o
potenciales.

e Evaluacion de la suficiencia y efectividad de los controles existentes.

o Necesidad de actualizar riesgos, controles, procedimientos, documentos 0 mecanismos
de seguimiento asociados al proceso.

e Consideraciones frente a oportunidades de mejora derivadas del analisis realizado.

El analisis de consecuencias no reemplaza el analisis causa raiz; ambos ejercicios son
complementarios y permiten comprender integralmente la situacién identificada, sus efectos y

las causas que la originaron.

La magnitud del andlisis debera guardar relacién con el impacto, criticidad y alcance de la no

conformidad identificada.
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5.3.2. Anélisis de Causas (Causa - Raiz)

El andlisis causa raiz es un proceso estructurado orientado a identificar las causas principales
que originan una no conformidad, desviacion, riesgo materializado o situacion no deseada, con
el fin de formular acciones eficaces que permitan eliminar dichas causas y prevenir su

recurrencia.

La calidad del andlisis causa raiz es fundamental para asegurar que las acciones formuladas
contribuyan efectivamente al fortalecimiento de los procesos y al mejoramiento continuo de la
Entidad. Por esta razon, el analisis no debe limitarse a describir los efectos o sintomas de la
situacion identificada, sino que debe orientarse a comprender las condiciones, factores y

debilidades que permitieron su ocurrencia.

Para la identificacién de causas raiz, la Entidad adoptara como metodologia institucional el
analisis de los 5 Porqués, técnica que permite profundizar progresivamente en las causas de
una situacién mediante la formulacion sucesiva de preguntas orientadas a determinar por qué

ocurri6 el problema identificado.

La metodologia de los 5 Porqués busca evitar que las acciones se enfoquen Unicamente en
corregir efectos visibles o sintomas inmediatos, permitiendo identificar causas estructurales

relacionadas con:

e debilidades en controles;

¢ deficiencias en procedimientos;

e ausencia de seguimiento;

e fallas en la gestion del riesgo;

e errores en la ejecucion de actividades;

o falta de capacitacion;

e problemas de articulacién entre procesos;

e 0 deficiencias en herramientas, sistemas o mecanismos de control.
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La Oficina Asesora de Planeacion recomienda el uso de la metodologia de los 5 Porqués como
herramienta principal para el andlisis de causa raiz, por su facilidad de aplicacion y su enfoque
sistematico para profundizar en las causas de una situacion identificada. No obstante, los
procesos podran emplear otras metodologias de analisis, siempre que estas se apliquen de
manera técnica, estén sustentadas en hechos y evidencias y permitan identificar de forma

objetiva la causa raiz que origina la situacion analizada.

Nota: La metodologia empleada no constituye un fin en si mismo; lo verdaderamente relevante
es que el andlisis permita identificar la causa raiz de manera objetiva, sustentada en evidencias

y suficiente para soportar la formulacién de acciones eficaces y la prevencion de recurrencias.

La aplicacion de esta metodologia debera sustentarse en hechos, datos y evidencias

verificables, evitando analisis subjetivos, generales o basados en suposiciones.

En el desarrollo del analisis se debera:

¢ diferenciar claramente entre sintomas, consecuencias y causas raiz;

e validar que las causas identificadas correspondan al origen real de la situacion;

¢ analizar factores relacionados con procesos, controles, procedimientos, herramientas,
seguimiento y gestion del riesgo;

e yformular acciones coherentes con las causas identificadas.

La eficacia de los planes de mejora dependera de la calidad del analisis realizado y de la

adecuada identificacion de las causas raiz que originaron la situacion identificada.

El andlisis causa raiz debera complementarse con el analisis de consecuencias e impacto, con
el fin de comprender integralmente la situacion identificada y formular acciones eficaces

orientadas a prevenir recurrencias y fortalecer el desempefio de los procesos.
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Imagen 2. Ejemplo - Enfoque Misional Migracion Colombia

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

m | PROCESO GESTION MEJORA cODIGO EVOMF 01
sTIm X KA
MEJORA CONTINUA VERSION 4

FORMATO

METODOLOGIA DE LOS 5 PORQUES - ANALISIS CAUSA RAIZ

SITUACION IDENTIFICADA ‘ n Durante ol seguimiento mensual se ewdencid mcremento en las comecciones de Cédulas de Extranjera expedidas con efrores en los datos regestrados en el sistema

ANALISIS DE LOS 5 PORQUES

2ZPOR QUE 17 2ZPOR QUE 22

‘ POR QUE 37 POR QUE 47 LPOR QUE 57 CUASA RAIZ IDENTIFICADA

e o ¢Por qué ol nesgo no habdia sxdo
i wdentiicado s tratado?

Debibdad on 1a x ameento de nesgos
as0ciados al regst macitn y ausenca de
controles obbgatonos de vabdacion prewia en el

(Por qué no 3@ resizaba vaidacidn
prewia de la miormacion dgtada?

procedmiento

CONSECUENCIAS IDENTIFICADAS |* 7

ACCION CORRECTIVA B Implementar un control ObIiGAtoNO de vaIiEaCKon de INONMACION Prewo 3 I empresion e |a Cédula de Extrangenia y actuakzar el mapa de nesgos del proceso MCorporando contiokes 330C1ad03 af registro manual de datos

Fuente: Grupo de Planificacion y Desarrollo Organizacional - Oficina Asesora de Planeacion.

1. Situacion Identificada: Durante el seguimiento mensual se evidencié incremento en las

correcciones de Cédulas de Extranjeria expedidas con errores en los datos biograficos

registrados en el sistema.

2. Andlisis de los 5 porqués:
e Porqué 1: ;Por qué se expidieron Cédulas de Extranjeria con errores en los
datos registrados?
- Porque la informacion registrada en el sistema presentaba
inconsistencias frente al documento del extranjero.
e Porqué 2: ;Por qué la informacién registrada presentaba inconsistencias?
- Porque algunos funcionarios digitaban manualmente los datos sin realizar
validacién previa de la informacion.
e Porqué 3: ¢Por qué no se realizaba validacion previa de la informacién digitada?
- Porque el procedimiento no contemplaba un punto de control obligatorio

antes de la impresion del documento.
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e Porqué 4: ¢;Por qué el procedimiento no contemplaba un punto de control
obligatorio?
- Porque el riesgo asociado a errores de digitacién no habia sido
identificado ni tratado dentro del proceso.
e Porqué 5: ¢Por qué el riesgo no habia sido identificado ni tratado?
- Porque en el andlisis de riesgos del proceso no se consideraban las fallas

recurrentes asociadas al registro manual de informacion.

3. Causa Raiz ldentificada: Debilidad en la identificacion y gestion de riesgos asociados al
registro manual de informacion y ausencia de controles obligatorios de validacion previa

en el procedimiento.

4. Consecuencias Identificadas:
e Incremento de reprocesos en la expedicion de documentos migratorios.
e Aumento en tiempos de atencion al usuario.
e Generacion de inconformidades y PQRS relacionadas con errores documentales.

e Riesgo de afectacion en la confiabilidad de la informacion institucional.

5. Accion Correctiva: Implementar un control obligatorio de validaciéon de datos antes de la

impresion de la Cédula de Extranjeria y actualizar el mapa de riesgos del proceso.
La formulacién de acciones sin un adecuado analisis de causa raiz puede generar planes de
mejora ineficaces, debido a que las actividades implementadas no intervienen las verdaderas
causas que originaron la situacion identificada.

5.3.3. Anadlisis de Consecuencias e Impacto de la No Conformidad en el Proceso.

El andlisis de consecuencias e impacto permite evaluar los efectos generados por una no

conformidad sobre la prestacion del servicio, el cumplimiento de los objetivos institucionales, la
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gestién de los procesos, los recursos, los controles establecidos y la satisfaccion de los grupos
de valor.

Este andlisis contribuye a comprender la magnitud de la situacion identificada y facilita la
formulacién de acciones orientadas a mitigar sus efectos, fortalecer los controles y prevenir la

recurrencia de situaciones similares.

Una vez identificada la causa raiz mediante la metodologia de los 5 Porqués, el proceso debera
analizar las consecuencias e impactos asociados a la situacién identificada, con el fin de

determinar su afectacién sobre los objetivos, riesgos, controles y desempefio institucional.

Criterios para el diligenciamiento.
Al realizar el andlisis de consecuencias e impacto, el responsable del proceso debera evaluar,
entre otros aspectos, si la no conformidad afecta el objetivo del proceso y/o alguno de los

objetivos estratégicos de la Entidad.

o Afectacidn del objetivo del proceso.
Se considera que el objetivo del proceso se encuentra afectado cuando la no
conformidad compromete el cumplimiento del propésito para el cual fue disefiado el
proceso o afecta alguno de los atributos establecidos en su objetivo, tales como la
calidad, oportunidad, eficacia, eficiencia, confiabilidad o el cumplimiento de los requisitos
aplicables.
Cuando la respuesta sea afirmativa, debera transcribirse el objetivo del proceso

exactamente como se encuentra definido en la Caracterizaciéon del Proceso vigente.

e Afectaciéon de los objetivos estratégicos de la Entidad.
Se considera que un objetivo estratégico se encuentra afectado cuando las
consecuencias de la no conformidad impactan de manera directa el cumplimiento de

alguno de los objetivos institucionales definidos por la Entidad.
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La seleccion deberd realizarse con base en el efecto generado por la no conformidad y
no en las acciones de mejora que posteriormente se implementaran. Cuando no exista
una relacién directa con algun objetivo estratégico, debera seleccionarse la opcion "No

aplica".

Imagen 3. Ejemplo - Enfoque Misional Migracion Colombia

ANALISIS DE CONSECUENCIAS
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

PROCESO GESTION MEJORA coDIGo EVGMF 01
3
FORMATO MEJORA CONTINUA VERSION 4
ANALISIS DE CONSECUENCIAS E IMPACTO DE LA NO CONFORMIDAD EN EL PROCESO
¢AFECTO EL OBJETIVO DEL (AFECTO ALGUN OBJETIVO (REED
& <! .
CONSECUENCIAS IDENTIFICADAS HROCESOR ErNEE BRI ENL Iy RIESGOS Y OPORTUNIDADES GESTION IMPLEMENTADA ACCION 3010912026
SI @ [ NOO Si@ | NOO ENTREGABLE

n Brindar sew\:lnad agiles. et 1, M‘QS » B B B

Fortalecer las
confiables y transparentes a los g
institucionales de los procesos

ciudadanos nacionales y extranjeros recun il
y I misionales migratorios, bajo los Riesgo de recunrencia por debilidad en N | mplementar control obligatorio de
que requieren los documentos de " controles de validacion y Ci inmediata de 2 : Procedimiento actualizado, evidencia de
Incremento de reprocesos en la lineamientos de una politica migratoria validacion previa de informacidn y f
! _ . |Migracién y Extranjeria para que ausencia de tratamiento del riesgo expedidos con eror y validacion c implementacién del control y mapa de
expedicion de Cedulas de Extranjeria orientada a principios de segurida actualizar el mapa de riesgos del
accedan a los derechos y cumplimiento operativo asociado al registro manual de |prioitaria de los casos identificados riesgos ajustado
justicia social, respeto y proteccién de proceso.
de los de ermtorio informacion.
ios migrantes, reconocidos como
nacional, de
sujetos de derechos humanos en el
lineamientos
marco de la movilidad y la soberania.
CONCLUSION DEL ANALISIS La situacicn evidencié debilidades en los controles asociados al registro y validacion de informacion para la expedicion de documentos migratorios, generando reprocesos, afectacién en la oportunidad del
senicio y riesgo de recurrencia. En consecuencia, se requiere fortalecer los mecanismos de control, sequimiento y gestion del riesgo del proceso

Fuente: Grupo de Planificacion y Desarrollo Organizacional - Oficina Asesora de Planeacion.

1. Consecuencias ldentificadas: Incremento de reprocesos en la expedicion de Cedulas de

Extranjeria.

2. Afecto el Objetivo del Proceso:
e Si- Brindar servicios de calidad, agiles, confiables y transparentes a los
ciudadanos nacionales y extranjeros que requieren los documentos de Migracion
y Extranjeria para que accedan a los derechos y cumplimiento de los deberes en

nuestro territorio nacional, de conformidad con los lineamientos impartidos.

3. Afecto algun Objetivo Estratégico de la Entidad:
e Si- Objetivo 1. Misional. Fortalecer las capacidades institucionales de los
procesos misionales migratorios, bajo los lineamientos de una politica migratoria

orientada a principios de seguridad, justicia social, respeto y proteccién de los
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migrantes, reconocidos como sujetos de derechos humanos en el marco de la

movilidad y la soberania.

4. Riesgos y Oportunidades: Riesgo de recurrencia por debilidad en controles de validacion
documental y ausencia de tratamiento del riesgo operativo asociado al registro manual

de informacion.

5. Gestion Implementada: Correccion inmediata de documentos expedidos con error y

validacién prioritaria de los casos identificados.

6. Accion: Implementar control obligatorio de validacion previa de informacion y actualizar

el mapa de riesgos del proceso.

7. Fecha: 30/09/2026

8. Entregable: Procedimiento actualizado, evidencia de implementacion del control y mapa

de riesgos ajustado.

En el desarrollo de los andlisis, los procesos deberan considerar tanto las no conformidades
identificadas como aquellas situaciones que puedan presentarse, con el fin de evaluar su

recurrencia, gravedad, criticidad e impacto sobre la gestién institucional.

El analisis de causa raiz debera sustentarse en informacion objetiva y permitir identificar las
condiciones reales que originaron la situacion detectada. Cuando las causas identificadas no
corresponden al origen real del problema, las acciones formuladas tienden a enfocarse en los
efectos inmediatos y no en las causas estructurales, disminuyendo la eficacia de los planes de

mejora y favoreciendo la recurrencia de las no conformidades.

Los procesos deberan diferenciar claramente entre:
¢ ‘“la situacién identificada (problema o no conformidad)”,

¢ “las consecuencias derivadas de esta”,
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e ‘“ylas causas raiz que originaron su ocurrencia”.

Esta diferenciacion es fundamental para formular acciones eficaces y sostenibles.

El andlisis debera considerar, entre otros aspectos:
e ‘“recurrencia”;
¢ ‘“impacto en el servicio”;
o “afectacién a grupos de valor”;
¢ ‘“riesgos asociados”;
e “suficiencia de controles”;
e “cumplimiento de requisitos”;

e ‘“impacto operativo, reputacional o normativo”.

La profundidad y calidad del andlisis realizado constituye un factor determinante para la eficacia

de las acciones implementadas y para el fortalecimiento de la mejora continua en la Entidad.

5.4. Etapas para gestionar la mejora continua en los procesos.

La gestion de la mejora continua en la Entidad se desarrolla mediante la aplicacion del ciclo
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), metodologia que permite identificar situaciones
susceptibles de mejora, analizar sus causas, implementar acciones orientadas a fortalecer el

desempenio institucional y evaluar los resultados obtenidos.

La Oficina Asesora de Planeacion define los lineamientos, metodologias y herramientas para la
gestién de la mejora continua, los cuales deberan ser aplicados por todos los procesos de la
Entidad.

La gestion de la mejora continua debe fundamentarse en el analisis de informacion objetiva

proveniente de las diferentes fuentes de mejora definidas en la presente guia, asi como en la
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identificacion de causas raiz mediante la metodologia de los 5 Porqués y en el andlisis de

consecuencias e impacto cuando corresponda.
Las etapas para la gestion de la mejora continua son las siguientes:

Planear: Identificar la situacion susceptible de mejora, determinar sus causas mediante el
analisis causa raiz, evaluar sus consecuencias e impactos, definir las acciones a implementar,
establecer responsables, plazos, entregables y criterios para evaluar la eficacia de las acciones

formuladas.

Hacer: Ejecutar las acciones formuladas, implementar los controles definidos y generar las
evidencias que permitan demostrar el cumplimiento de las actividades establecidas en el plan

de mejora.

Verificar: Realizar seguimiento a la ejecucion de las acciones formuladas, analizar el
cumplimiento de las metas establecidas y evaluar la eficacia de las acciones implementadas

para determinar si contribuyeron a eliminar, controlar o tratar la causa raiz identificada.

Actuar: Adoptar las decisiones necesarias a partir de los resultados obtenidos, estandarizar las
mejoras implementadas cuando estas resulten eficaces y formular nuevas acciones cuando se
evidencie que la situacién persiste o que las acciones implementadas no fueron suficientes para

prevenir su recurrencia.

La aplicacion disciplinada de estas etapas permite fortalecer el desempefio de los procesos,
mejorar la calidad de los productos y servicios, optimizar los recursos institucionales y aumentar

la satisfaccion de los grupos de valor y demas partes interesadas.
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5.4.1. Planear.

En esta etapa se identifica la situacion susceptible de mejora, se determina el proceso
responsable de liderar su tratamiento y se realiza el andlisis necesario para comprender sus

causas, consecuencias e impacto sobre el desempefio institucional.

La planificacion constituye la etapa méas importante de la gestién de la mejora continua, debido
a que la eficacia de las acciones formuladas dependera directamente de la adecuada
identificacion de la situacion, del andlisis causa raiz realizado y de la comprensién de sus

efectos sobre los procesos, productos, servicios, grupos de valor y demas partes interesadas.

Para la formulacién de planes de mejora, los procesos deberan:

o Identificar y describir claramente la situacion susceptible de mejora.

o Determinar el origen de la situacién a partir de las fuentes de mejora definidas en la
presente guia.

o Realizar el andlisis causa raiz mediante la metodologia de los 5 Porqués.

e Analizar las consecuencias e impactos generados por la situacién identificada.

o Determinar la necesidad de actualizar riesgos, controles, indicadores o documentos del
proceso.

o Formular las acciones correctivas, preventivas o de mejora que correspondan.

o Definir responsables, fechas de ejecucion, entregables y mecanismos de seguimiento.

o Establecer la actividad mediante la cual se evaluara la eficacia del plan.

La formulacion de los planes de mejora debera realizarse en el formato EVGMF.01 (Mejora
Continua), el cual debera contener como minimo:

e Situacion identificada.

e Analisis de los 5 Porqués.

o Causa raiz identificada.

e Analisis de consecuencias e impacto.

e Acciones formuladas.

@)
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e Responsables.

e Fechas de ejecucion.

o Entregables.

o Criterio de evaluacion de eficacia.

Una vez formulado el plan, este debera ser remitido a la Oficina Asesora de Planeacién para su
revision metodoldgica, con el fin de verificar la coherencia entre la situacion identificada, la

causa raiz determinada, las consecuencias analizadas y las acciones propuestas.

La revision realizada por la Oficina Asesora de Planeacion no exime al Lider del Proceso de su
responsabilidad sobre la calidad del analisis efectuado ni sobre la eficacia de las acciones

formuladas.

5.4.1.1. Como redactar una situacion identificada.

La situacién identificada constituye el punto de partida para la formulacién de acciones
correctivas, preventivas o de mejora. Por esta razdn, su descripcion debe realizarse de manera

clara, objetiva, especifica y sustentada en hechos o evidencias verificables.

La situacion identificada debe describir la condicion observada, el incumplimiento detectado, el
riesgo materializado, la desviacién presentada o la oportunidad de mejora identificada, segun

corresponda, evitando incluir causas, justificaciones o acciones propuestas.

Siempre que sea posible, la descripcion debera estar respaldada por informacién objetiva
proveniente de informes, auditorias, indicadores de gestion, resultados de seguimiento,
encuestas de percepcion o satisfaccion, peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
materializacion de riesgos, salidas no conformes u otras fuentes de mejora definidas por la
Entidad.
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Cuando la situacién sea identificada como resultado de una auditoria interna o externa, debera

describirse el incumplimiento evidenciado y, cuando aplique, sefialar el requisito normativo,

procedimental o documental asociado.

Cuando la situacion corresponda a una iniciativa de mejora del proceso, debera describirse la

condicion actual que se pretende optimizar o la situacion deseada que se espera alcanzar

mediante la implementacién de las acciones formuladas.

Recomendaciones para la redaccién

La situacién identificada debe responder, en la medida de lo posible, a las siguientes preguntas:

¢, Qué ocurri6?

¢ Donde ocurrio?

¢, Cuando fue identificada?

¢, Cual es la evidencia que soporta la situacion?

¢, Cudl es la afectacion observada?

Evite redactar:

Causas de la situacion.

Consecuencias 0 impactos.
Justificaciones o explicaciones subjetivas.
Acciones correctivas o de mejora.

Opiniones personales.

Ejemplos

Redaccion inadecuada

Existen errores en la expedicion de Cédulas de Extranjeria porque los funcionarios no verifican

adecuadamente la informacion.

(Incluye una posible causa y no describe objetivamente la situacion.)
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Redaccién adecuada
Durante el seguimiento mensual se evidencidé que las Regionales Caribe y Occidente superaron
el umbral establecido para modificaciones de Cédulas de Extranjeria por inconsistencias en la

informacion registrada en el sistema.

5.4.1.2. Tipos de Accion.

Las acciones formuladas dentro de un plan de mejora deberan guardar relacién con la situacion
identificada, la causa raiz determinada y el objetivo que se pretende alcanzar. Dependiendo de
la naturaleza de la situacién analizada, los procesos podran formular correcciones, acciones

correctivas, acciones preventivas o acciones de mejora.

Un mismo plan podra contener uno o varios tipos de accién cuando resulte necesario para tratar

integralmente la situacion identificada.

5.4.1.2.1. Correccion. (Corrige el efecto).

Corresponde a la accion inmediata implementada para eliminar una no conformidad detectada o
mitigar sus efectos. Su propdésito es controlar la situacion presentada y restablecer la condicién

requerida.

La correccién actua sobre el efecto o la desviacién identificada, pero no elimina necesariamente

la causa que originé la situacion.

Ejemplos:
o Corregir la informacién errada registrada en una Cédula de Extranjeria.
e Reemplazar una version obsoleta de un documento por la version vigente.

e Completar un registro o evidencia faltante.
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54.1.2.2. Accién Correctiva. (Elimina la causa raiz).

Corresponde a la accion implementada para eliminar la causa raiz de una no conformidad y
prevenir su recurrencia.

Las acciones correctivas deben formularse a partir del andlisis causa raiz realizado mediante la
metodologia de los 5 Porqués y deben orientarse a eliminar o controlar las condiciones que

permitieron la ocurrencia de la situacion identificada.

Recuerde:
e La correccioén elimina el problema detectado.

e La accion correctiva elimina la causa que originé el problema.

Ejemplo:
Implementar controles automaticos de validacion en el sistema para reducir errores de

digitacion en la expediciéon de documentos migratorios.

5.4.1.2.3. Accién Preventiva. (Reduce la probabilidad de ocurrencia de

una situacion potencial o riesgo).

Corresponde a la accion orientada a reducir la probabilidad de ocurrencia de una situacién

potencialmente no deseada o a fortalecer los controles existentes frente a riesgos identificados.

Estas acciones se formulan cuando se identifican tendencias, debilidades o condiciones que

podrian derivar en una no conformidad futura o en la materializacién de un riesgo.

Ejemplo:
Implementar controles adicionales de seguridad informatica ante la identificacién de

vulnerabilidades que podrian afectar la disponibilidad de la informacion.
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5.4.1.2.4. Accion de Mejora. (Incrementa el desempefio).

Corresponde a la accion orientada a incrementar el desempefio de los procesos, optimizar
productos o servicios, fortalecer controles, simplificar actividades, generar innovacién o
aumentar la satisfaccion de los grupos de valor y demas partes interesadas.

Las acciones de mejora no necesariamente se originan en una no conformidad o en una
situacion potencialmente no deseada; pueden derivarse de iniciativas de innovacion, analisis de
desemperio, oportunidades identificadas por los procesos o necesidades de fortalecimiento

institucional.

Ejemplo:
Implementar mecanismos digitales que permitan optimizar los tiempos de atencién y mejorar la

experiencia de los usuarios.

5.4.1.2.5. Oportunidad de Mejora.

Corresponde a una situacion identificada que evidencia la posibilidad de incrementar el
desemperio de un proceso, fortalecer controles, optimizar recursos, mejorar productos o
servicios 0 aumentar la satisfacciéon de los grupos de valor, sin que exista necesariamente una

no conformidad asociada.

Las oportunidades de mejora pueden identificarse a través de auditorias, indicadores, ejercicios

de autodiagnéstico, revisién por la direccion, andlisis de riesgos o iniciativas de los procesos.

En el siguiente cuadro se presentan ejemplos orientadores para la seleccion del tipo de accion
de acuerdo con la situacion identificada. La definicion final debera sustentarse en el analisis
realizado por el proceso, especialmente en la causa raiz identificada y en los resultados del

andlisis de consecuencias e impacto.
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Tabla 4. Ejemplos de situaciones en las que puede aplicar cada tipo de Accion.

TIPO DE

ACCION

EJEMPLOS DE SITUACIONES EN LAS QUE PUEDE APLICAR

@)

icontec

I1SO 9001

SC-CER574562

Errores identificados en registros, documentos o sistemas.
Salidas no conformes detectadas durante la ejecucion del proceso.

Correccion Informacion incompleta o incorrecta que requiere ajuste inmediato.
Incumplimientos puntuales que requieren restablecer la condicion
esperada.

No conformidades detectadas en auditorias internas o externas.
Materializacién de riesgos del proceso.
Incumplimientos reiterados de requisitos legales, normativos o
procedimentales.
Accion Salidas no conformes recurrentes que superen los umbrales
. establecidos por el proceso.

Correctiva . . . D
Quejas, reclamos o denuncias recurrentes con impacto significativo.
Indicadores ubicados en zona roja de acuerdo con los criterios definidos
por la Entidad.

Resultados insatisfactorios identificados en encuestas de percepciéon o
satisfaccion.
Riesgos identificados que requieren fortalecimiento de controles.
Tendencias negativas en indicadores que podrian afectar el
., cumplimiento de objetivos.
Accidn . . . o . .

Preventiva Debilidades identificadas en auditorias que podrian derivar en futuras
no conformidades.

Situaciones potenciales que podrian generar afectaciones al proceso,
producto o servicio.
Oportunidades de mejora identificadas en auditorias, autodiagnosticos
0 revisiones por la direccion.
Nuevas necesidades o expectativas identificadas en grupos de valor y

., partes interesadas.

Accién de . L, e
Mejora Propuestas de innovacion o transformacion institucional.

Optimizacién de procedimientos, controles o herramientas tecnolégicas.
Simplificacion de actividades o reduccién de tiempos de atencion.
Fortalecimiento del desempefio de los procesos sin que exista una no
conformidad asociada.

Fuente: Grupo de Planificacion y Desarrollo Organizacional - Oficina Asesora de Planeacion.
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Una misma situacion puede requerir la formulacion de més de un tipo de accion. Por ejemplo,

ante una no conformidad puede ser necesario implementar una correccion para controlar la

situacion identificada y, adicionalmente, una accién correctiva orientada a eliminar la causa raiz

determinada mediante el andlisis de los 5 Porqués. Las actividades formuladas deben responder

directamente a la causa raiz identificada durante el analisis de los 5 Porqués. Las actividades que

no contribuyan a eliminar, controlar o tratar la causa identificada deberan replantearse antes de

la aprobacién del plan de mejora.

A continuacién, se presentan ejemplos orientadores de acciones que pueden formularse de

acuerdo con la situacién identificada y el tipo de accion definido por el proceso. Los ejemplos

tienen cardcter ilustrativo y deberan ajustarse a las particularidades de cada caso, teniendo en

cuenta el analisis de causa raiz realizado.

Tabla 5. Ejemplos orientadores de acciones que se pueden formular.

FUENTE

SITUACION IDENTIFICADA

TIPO DE

ACCION

EJEMPLO DE ACTIVIDAD
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Durante el seguimiento mensual
se evidencio que las Regionales

Caribe y Occidente superaron el

Corregir la informacion

Extranjeria por inconsistencias
en la informacion registrada en
el sistema.

Producto y/o _ _
o umbral establecido para | errada registrada en las
servicio no o ) Correccion ] o
modificaciones de Cédulas de Cédulas de Extranjeria
conforme o _ _ _
Extranjeria por inconsistencias afectadas.
en la informacion registrada en
el sistema.
Durante el seguimiento mensual
: ., . Implementar controles
se evidencid que las Regionales . . o
. . obligatorios de validacion de
Caribe y Occidente superaron el . .
Producto y/o : L, informacion antes de la
oy umbral establecido para Accion "
Sservicio no e . . expedicion del documento y
modificaciones de Cédulas de Correctiva .
conforme actualizar los controles

asociados al riesgo
identificado.
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Implementar controles de
Durante el monitoreo del mapa respaldo, recuperaciéon y
de riesgos se identifico ., monitoreo de informacion
Mapa de . Accion : :
. vulnerabilidad en los . conforme a los lineamientos
riesgos . Preventiva .
mecanismos de respaldo de de seguridad de la
informacion institucional. informacion definidos por la
Entidad.
Implementar mecanismo de
En auditoria interna se identifico control y seguimiento que
L ausencia de evidencia de Accion garantice la trazabilidad de
Auditoria e . L
socializacion de un Correctiva | las actividades de
procedimiento institucional. socializacién y conservacion
de evidencias.
. . Revisar y optimizar las
El indicador de oportunidad en . y op L
-, . actividades criticas del
: la atencion al ciudadano L
Indicador de , Accion proceso que afectan los
- presento resultados en zona . :
gestion . . Correctiva | tiempos de respuesta,
roja durante dos periodos .
. implementando controles de
consecutivos. - .
seguimiento periodico.
Implementar la Tarjeta
. Andina Migratoria (TAM
Actualmente la solicitud de la . g. ( )
. . . . Virtual mediante mecanismos
. Tarjeta Andina Migratoria (TAM) L, i .
Lider del . ; Accion de | digitales que permitan el
se realiza presencialmente en . . :
proceso Mejora registro automatizado de la
los Puestos de Control : ., .
. . informacion requerida y
Migratorio. o .
optimicen los tiempos de
atencion al usuario.
: . Implementar una herramienta
Los usuarios manifestaron la .
. digital de consulta que
Encuestas | necesidad de contar con ., . .
. Accion de | permita a los usuarios
de canales digitales para consultar . : .
. . L Mejora realizar seguimiento al
satisfaccion | el estado de sus tramites A
. . estado de sus tramites en
migratorios. inea

Fuente: Grupo de Planificacion y Desarrollo Organizacional - Oficina Asesora de Planeacion.
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Tratamiento de hallazgos de organismos de control.

Los planes de mejora que se formulen para atender hallazgos, observaciones o requerimientos
emitidos por la Contraloria General de la Republica, la Procuraduria General de la Nacion, la
Auditoria General de la Republica y demas organismos de control o vigilancia, deberan
elaborarse y gestionarse de conformidad con los lineamientos, metodologias, formatos,
términos y condiciones que dichas entidades establezcan.

Cuando las directrices emitidas por los organismos de control difieran de los lineamientos
definidos en la presente guia, prevaleceran las disposiciones establecidas por el organismo de

control correspondiente.

Sin perjuicio de lo anterior, los procesos deberan realizar el analisis de causas y la identificacién
de acciones orientadas a eliminar o controlar las causas que originaron los hallazgos,

promoviendo la mejora continua y previniendo la recurrencia de situaciones similares.

5.4.1.3. Condiciones Generales para formular Planes de Mejora.

Para garantizar la adecuada formulacién y ejecucion de los planes de mejora, los procesos
deberan observar las siguientes condiciones:

e Cualquier funcionario de la Entidad podra identificar una situacion susceptible de
mejorar. Sin embargo, su andlisis, formulacién y gestion debera realizarse a través del
Lider del Proceso y/o Gestor de Calidad correspondiente.

e Las acciones formuladas deberan guardar relacién directa con la situacion identificada,
la causa raiz determinada mediante la metodologia de los 5 Porqués y las
consecuencias e impactos analizados.

e Cuando las actividades involucren otros procesos o dependencias, estas deberan
formularse de manera coordinada, definiendo previamente responsabilidades, plazos y

entregables.
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e Las actividades formuladas deberan ser socializadas con los responsables de su
ejecucion y con los actores que intervengan en su cumplimiento, conservando la
evidencia correspondiente.

e No se deberan formular como acciones de mejora actividades que correspondan al
simple cumplimiento de requisitos legales, normativos, procedimentales o actividades ya
establecidas dentro de los procesos.

e Los planes de mejora deberan contener actividades que generen valor y contribuyan
efectivamente a eliminar, controlar o tratar las causas identificadas.

e Se deberé evitar formular actividades que, por si solas, no generen mejora sobre la
situacion analizada, tales como el envio de correos electrénicos, la elaboracion de
memorandos o la realizacion de reuniones sin resultados verificables.

e Las actividades formuladas deberan ser claras, realizables, verificables y proporcionales
a la magnitud de la situacion identificada, considerando los factores internos y externos
gue puedan afectar su ejecucion.

e Cuando la situacion identificada corresponda a una no conformidad, el proceso debera
realizar el analisis causa raiz y el andlisis de consecuencias e impacto conforme a los
lineamientos establecidos en la presente guia.

¢ Todos los planes de mejora deberan incorporar una actividad o mecanismo que permita
evaluar su eficacia, entendida como la capacidad de las acciones implementadas para
eliminar, controlar o tratar la causa que originé la situacién identificada.

e Durante la formulacion de los planes de mejora se debera analizar la necesidad de
actualizar documentos, fortalecer controles, ajustar indicadores, modificar
procedimientos o actualizar los mapas de riesgos del proceso cuando ello contribuya al
tratamiento de la situacion identificada.

e En el caso de hallazgos identificados en auditorias internas o externas, la Oficina
Asesora de Planeacién podra realizar andlisis de hallazgos similares con el fin de
promover tratamientos integrales y evitar la formulacién de acciones aisladas para
situaciones con causas comunes. Para tal efecto, la Oficina llevara el consolidado de
hallazgos definido en el formato EVGMF.04.
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Validacién metodolégica.

Antes de remitir un plan de mejora para revision, el proceso debera verificar que:

La situacion identificada esté claramente descrita y soportada en evidencias.

La causa raiz fue determinada mediante el andlisis correspondiente.

Las acciones formuladas responden a la causa raiz identificada.

Las actividades son verificables y generan valor para el proceso.

Se definio6 la forma en que se evaluara la eficacia del plan.

Se analizaron los posibles impactos sobre riesgos, controles, documentos e indicadores

del proceso.

Recomendaciones para el diligenciamiento del formato EVGMF.01.

Actividad.

Las actividades formuladas constituyen las acciones mediante las cuales el proceso eliminara,

controlara o tratara la causa raiz identificada. Por lo anterior:

@)
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Las actividades deben formularse de manera clara, especifica y orientada al resultado
esperado.

Las actividades deben guardar relacion directa con la causa raiz identificada y con la
situacion objeto de mejora.

Las actividades formuladas deben generar valor y contribuir efectivamente a la mejora
del proceso.

Como buena practica, las actividades podran estructurarse siguiendo la l6gica del ciclo
PHVA cuando la complejidad de la situacién lo requiera.

Las acciones correctivas deben estar orientadas a eliminar o controlar la causa raiz y no
Unicamente a corregir sus efectos.

Las actividades no deben corresponder a explicaciones, justificaciones o descripciones

del hallazgo, no conformidad o situacion identificada.
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Responsable de la actividad.

Corresponde al funcionario encargado de ejecutar la actividad y reportar las evidencias de
cumplimiento. Para su definicién se deberé tener en cuenta que:
e Cuando la ejecucion de una actividad involucre varias dependencias o procesos, esta
deberé-ser previamente concertada entre las partes involucradas.
e El responsable registrado en el plan sera quien reporte las evidencias y responda por el

cumplimiento de la actividad asignada.

Unidad de medida.

Corresponde a la métrica utilizada para evaluar el cumplimiento de la actividad formulada.
Ejemplos:

e Informes elaborados.

e Procedimientos actualizados.

¢ Funcionarios capacitados.

e Controles implementados.

¢ Riesgos actualizados.

e Sistemas ajustados.

Meta.

Corresponde al resultado esperado de la actividad formulada. Para su definicién se deberéa
considerar que:
e Cada actividad debe contar con una meta claramente definida.
o La meta debe ser coherente con la unidad de medida establecida.
o La meta debe ser verificable y alcanzable dentro del plazo previsto.
e La meta no debe corresponder a reuniones, correos electronicos, memorandos o
actividades sin resultado verificable.

e La cantidad definida debe expresarse en valores absolutos y no en porcentajes.
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Ejemplo:
Unidad de medida: Procedimiento actualizado.
Meta: 1 Procedimiento actualizado.

Fechas.

Las fechas establecen el periodo previsto para la ejecucion de cada actividad. Para su
definicion se debera considerar que:
e Lafecha de inicio debe ser posterior a la identificacion de la situacion susceptible de
mejora.
e Los plazos definidos deben ser razonables y acordes con la complejidad de la actividad.
e Como regla general, la duracion del plan no debera superar un (1) afio, salvo situaciones

debidamente justificadas o condiciones definidas por organismos de control.

Evaluaciéon de la eficacia.

Todo plan de mejora debera definir la forma en que se evaluara la eficacia de las acciones

implementadas.

La evaluacion de la eficacia debe permitir determinar si las acciones formuladas contribuyeron

efectivamente a eliminar, controlar o tratar la causa raiz identificada.

Cuando la evaluacién de eficacia se realice mediante el seguimiento de indicadores, riesgos,
salidas no conformes u otros mecanismos de medicion, el proceso debera verificar que los

resultados obtenidos evidencien una mejora sostenible en el tiempo.

Si la evaluacion demuestra que las acciones implementadas no fueron eficaces, el proceso
debera analizar nuevamente la situacion y formular las acciones que resulten necesarias para

prevenir su recurrencia.
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Revision por la Oficina Asesora de Planeacion.

La Oficina Asesora de Planeacion brindara acompafiamiento metodolégico a los procesos para
la formulacion de planes de mejora y realizara la revision de la coherencia entre:

e La situacion identificada.

e La causa raiz determinada.

e Las consecuencias e impactos analizados.

¢ Las acciones formuladas.

¢ Los mecanismos definidos para evaluar la eficacia.

Cuando se identifiqguen inconsistencias o debilidades metodoldgicas, la Oficina realizara las

observaciones correspondientes para su ajuste.

Los planes de mejora deberan formularse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la

identificacion de la situacién o a la comunicacién del informe correspondiente.

Nota: Cuando los organismos de control establezcan plazos, metodologias o condiciones
especificas para la formulacion de planes de mejora, prevaleceran las disposiciones definidas
por dichos organismos.

Justificaciéon de no formulacién de plan de mejora.

Excepcionalmente, el Lider del Proceso podra justificar la no formulacién de un plan de mejora

cuando existan razones técnicas que asi lo sustenten.

La justificacion debera remitirse a la Oficina Asesora de Planeacion y a la Oficina de Control

Interno, indicando las razones que soportan la decision.

Entre otras situaciones, podrd justificarse la no formulacién cuando exista un plan de mejora

vigente que atienda la misma causa raiz identificada.
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En estos casos, el proceso debera demostrar que las acciones existentes permiten tratar

integralmente la situacion observada.

La decision y su respectiva justificacion debera registrarse en el consolidado de hallazgos
definido en el formato EVGMF.04.

5.4.2. Hacer.

En esta etapa, se ejecutan las acciones formuladas en el plan de mejora con el propésito de

eliminar, controlar o tratar las causas identificadas durante la etapa de planificacion.

Los responsables de las actividades deberan ejecutar las acciones dentro de los plazos
establecidos, generar las evidencias correspondientes y realizar las gestiones necesarias para

garantizar el cumplimiento de los compromisos adquiridos.

El Lider del Proceso debera coordinar la ejecucién de las actividades formuladas,
especialmente cuando estas involucren la participacion de otros procesos o dependencias,

asegurando que los responsables conozcan sus obligaciones y los resultados esperados.

Asi mismo, debera promover la adecuada implementacion de las acciones, realizar seguimiento
a su avance y adoptar oportunamente las medidas necesarias para prevenir incumplimientos o

retrasos.
Reporte del cumplimiento de las actividades.
El funcionario designado como responsable de una actividad sera el encargado de reportar las

evidencias que demuestren su ejecucion y cumplimiento dentro de los plazos establecidos en el

plan de mejora.
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Las evidencias deberan ser objetivas, verificables y suficientes para demostrar el cumplimiento
de la actividad formulada y el resultado alcanzado.

El reporte debera realizarse antes del vencimiento de la actividad, de conformidad con los
mecanismos definidos por la Oficina Asesora de Planeacion.

Validacién de cumplimiento.

Los asesores de calidad de la Oficina Asesora de Planeacion revisaran las evidencias
reportadas por los procesos con el fin de verificar el cumplimiento de las actividades
formuladas.

Como resultado de esta revisién se podré:
¢ Validar el cumplimiento de la actividad.
e Solicitar ajustes o aclaraciones sobre las evidencias presentadas.

e Requerir informacion adicional cuando esta resulte insuficiente para demostrar el
cumplimiento.

Cuando se soliciten ajustes o aclaraciones, el proceso debera atender las observaciones

formuladas y remitir nuevamente la informacion correspondiente para su validacion.

La validacion del cumplimiento de las actividades no implica la evaluacion de la eficacia del plan

de mejora, la cual sera realizada durante la etapa de verificacion.

5.4.2.1. Casos Especiales.

Durante la ejecucion de los planes de mejora podran presentarse situaciones que requieran la

modificacion de actividades, responsables, entregables o fechas de cumplimiento.
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Las solicitudes de modificacion o reprogramacion deberan selicitarse realizarse antes del

vencimiento de la actividad correspondiente y, como regla general, con una anticipacién minima

de quince (15) dias calendario.

Las modificaciones podran solicitarse cuando se evidencie alguna de las siguientes situaciones:

Las actividades formuladas no pueden ejecutarse en los tiempos inicialmente previstos
debido a factores internos o externos debidamente justificados.

Se presentan dificultades operativas, técnicas, normativas o administrativas que afectan
la ejecucion de las actividades.

Se identifican cambios institucionales que requieren ajustar el alcance de las actividades
formuladas.

Durante la ejecucion se determina que las actividades inicialmente formuladas no son
suficientes para eliminar, controlar o tratar la causa identificada.

Se evidencia que la causa raiz inicialmente determinada requiere ser ajustada o
complementada a partir de nueva informacion o evidencias obtenidas durante la

ejecucion del plan.

Las solicitudes deberan remitirse a la Oficina Asesora de Planeacion, indicando:

La actividad objeto de modificacién.

El cambio solicitado.

La justificaciéon técnica correspondiente.

El impacto generado sobre el plan de mejora.

La nueva fecha propuesta, cuando aplique.

La Oficina Asesora de Planeacion analizara la solicitud y comunicara al proceso la aprobacion o

negacion de esta, junto con las observaciones que resulten pertinentes.
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Incumplimiento de actividades.

Cuando una actividad no sea ejecutada dentro de los plazos establecidos y no exista una
modificacion previamente aprobada, el proceso debera justificar las causas que dieron origen al
incumplimiento y definir las acciones necesarias para su cumplimiento.

La Oficina Asesora de Planeacion realizard seguimiento a estas situaciones e informara a las
instancias correspondientes cuando se evidencien incumplimientos reiterados o situaciones que

puedan afectar la eficacia de los planes de mejora.

Escalamiento institucional

El impacto derivado del incumplimiento de actividades o de la no ejecucién de los planes de
mejora podra ser analizado por la Mesa Técnica de Calidad, la cual determinara la pertinencia
de elevar la situacién al Comité Institucional de Gestién y Desempefio para la toma de
decisiones correspondiente. Las decisiones adoptadas quedaran registradas en las actas

respectivas.

5.4.3. Verificar.

Durante la ejecucion del plan de mejora, el Lider del Proceso y el gestor de calidad deberan
realizar seguimiento periédico al cumplimiento de las actividades formuladas, gestionando

oportunamente las situaciones que puedan generar retrasos o incumplimientos.

Los asesores de calidad de la Oficina Asesora de Planeacion realizardn monitoreo periédico al
estado de los planes de mejora y podran emitir alertas preventivas sobre actividades proximas a

vencer o situaciones que requieran atencion por parte del proceso.
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Evaluacién de la eficacia.

Una vez finalizadas las actividades del plan de mejora, el Lider del Proceso debera realizar la
evaluacion de eficacia correspondiente.

La evaluacion debera determinar si las acciones implementadas lograron eliminar, controlar o
tratar la causa raiz identificada y si la situacion objeto de mejora dejé de presentarse o redujo

significativamente su ocurrencia.

Para la evaluacién de eficacia podran utilizarse, entre otros, los siguientes mecanismos:
e Indicadores de gestion.
e Monitoreo de riesgos.
e Seguimiento a salidas no conformes.
e Resultados de auditorias.
o Resultados de encuestas de satisfaccion o percepcion.
e Disminucién de quejas, reclamos o denuncias.

o Resultados de verificaciones posteriores.

La eficacia no se determinara Unicamente por el cumplimiento de las actividades formuladas,

sino por los resultados obtenidos respecto a la situacion que originé el plan de mejora.

Cuando la evaluacion evidencie que las acciones implementadas no fueron eficaces, el proceso
deberé realizar un nuevo analisis de la situacion identificada y determinar las acciones

adicionales que resulten necesarias.
Gestion de la informacion.
La Oficina Asesora de Planeacion consolidara la informacion relacionada con los planes de

mejora y pondra a disposicion de la Oficina de Control Interno la informacién requerida para el

ejercicio de sus funciones de evaluacion independiente.
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Asi mismo, promovera espacios de retroalimentacion con los procesos, con el fin de identificar
oportunidades de fortalecimiento en la formulacion, ejecucion y evaluacion de los planes de

mejora.

5.4.4. Actuar.

En esta etapa se analizan los resultados obtenidos durante la evaluacion de la eficacia de los
planes de mejora y se adoptan las decisiones necesarias para fortalecer el desempefio

institucional y promover la mejora continua de los procesos.

A partir de los resultados obtenidos, los procesos deberan determinar si las acciones
implementadas fueron eficaces para eliminar, controlar o tratar la causa raiz que originé la

situacion identificada.

Cuando el plan de mejora es eficaz.

Cuando la evaluacion de eficacia evidencie gue las acciones implementadas lograron los
resultados esperados, el proceso debera analizar la conveniencia de:

¢ Mantener o estandarizar los controles implementados.

e Actualizar procedimientos, instructivos, guias u otros documentos asociados.

e Actualizar los mapas de riesgos y controles del proceso.

e Incorporar buenas practicas identificadas durante la ejecucion del plan.

e Replicar las mejoras en otros procesos cuando resulte pertinente.

e |dentificar nuevas oportunidades de fortalecimiento institucional.

Asi mismo, se debera analizar el impacto de las mejoras implementadas sobre el desempefio
institucional, considerando aspectos como:

e Comportamiento de los indicadores de gestion.

e Disminucion de la materializacion de riesgos.

¢ Reduccién de salidas no conformes.
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e Mejoramiento de la oportunidad y calidad de los productos o servicios.
e Incremento en la satisfaccion de los grupos de valor y partes interesadas.

e Fortalecimiento de los controles institucionales.

Cuando el plan de mejora no es eficaz.

Cuando la evaluacion de eficacia determine que las acciones implementadas no lograron los
resultados esperados o que la situacion continla presentandose, el proceso debera realizar un

nuevo analisis de la situacion identificada.

Como parte de este analisis se debera evaluar:
e La calidad del analisis causa raiz realizado.
e La pertinencia de las acciones formuladas.
e La ejecucion efectiva de las actividades definidas.
e La existencia de nuevas causas o factores que no fueron identificados inicialmente.

e La necesidad de formular acciones adicionales o complementarias.

Cuando corresponda, el proceso debera formular un nuevo plan de mejora iniciando

nuevamente desde la etapa de Planear establecida en la presente guia.

Toma de decisiones institucionales.

La informacién relacionada con la eficacia de los planes de mejora y sus principales resultados
podréa ser presentada ante el Comité Institucional de Gestién y Desempefio para apoyar la toma
de decisiones por parte de la Alta Direccion respecto al fortalecimiento del Sistema Integrado de

Gestion y el mejoramiento del desempefio institucional.

La informacién consolidada permitir4 identificar tendencias, oportunidades de mejora, buenas
practicas y necesidades de fortalecimiento que contribuyan al cumplimiento de los objetivos

estratégicos de la Entidad.
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5.4.5. Roles y Responsabilidades para la gestion de la Mejora Continua.

Tabla 6. Roles y Responsabilidades.

RESPONSABILIDADES

¢ Definir y actualizar los lineamientos, metodologias, criterios
y herramientas para la gestioén de la mejora continua.

e Asesorar a los procesos en la formulacién de planes de
mejora y en la aplicacion de metodologias de analisis causa
raiz.

¢ Realizar revision metodolégica de los planes de mejora

Grupo de Planificacién y formulados por los procesos.
Desarrollo Organizacional | e Validar el cumplimiento de las actividades reportadas por los
OPLA procesos.

¢ Realizar seguimiento y monitoreo al estado de los planes de
mejora.

¢ Consolidar la informacion relacionada con hallazgos, planes
de mejora y resultados de eficacia.

e Generar reportes e informacion para las instancias de

seguimiento y toma de decisiones institucionales.

e Apoyar la identificacion de situaciones susceptibles de
mejora.

e Apovyar la realizacién del analisis de causa raiz y del analisis
de consecuencias e impacto.

Gestor de Calidad del e Coordinar con los responsables la formulacién de

Proceso actividades, entregables y plazos.

¢ Realizar seguimiento periédico a la ejecucion del plan.

e Alertar oportunamente al Lider del Proceso sobre posibles
retrasos o incumplimientos.

e Apoyar la evaluacion de eficacia de los planes de mejora.
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Funcionarios
responsables de
actividades

Ejecutar las actividades asignadas dentro de los plazos
establecidos.

Generar y conservar las evidencias que soporten el
cumplimiento de las actividades.

Reportar oportunamente los avances y resultados
obtenidos.

Informar al Gestor de Calidad y al Lider del Proceso
cualquier situacién que pueda afectar el cumplimiento de

las actividades asignadas.

Lider del Proceso

Liderar la identificacion, andlisis y tratamiento de las
situaciones susceptibles de mejora de su proceso.
Aprobar la formulacion de los planes de mejora.
Garantizar la realizacion del andlisis de causa raiz
mediante la metodologia definida por la Entidad.
Coordinar la ejecucién de actividades que involucren otros
procesos o dependencias.

Gestionar los recursos y condiciones necesarias para la
ejecucion del plan.

Realizar seguimiento al avance de las actividades
formuladas.

Aprobar el cierre de las actividades y del plan de mejora.
Evaluar la eficacia de las acciones implementadas.
Definir acciones adicionales cuando los resultados

obtenidos no sean eficaces.

Oficina de Control Interno

Realizar evaluacion independiente sobre la gestion de los
planes de mejora y su contribucién al fortalecimiento del
Sistema Integrado de Gestion.

Efectuar seguimiento a los compromisos derivados de

auditorias internas y externas cuando corresponda.
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Emitir recomendaciones orientadas al fortalecimiento de
los procesos y de la gestién de mejora continua.
Informar los resultados de sus evaluaciones a las
instancias correspondientes para la toma de decisiones

institucionales.

Comité Institucional de
Gestion y Desempefio

Conocer los resultados consolidados de la gestiéon de
mejora continua.

Analizar los resultados de eficacia de los planes de mejora
y su impacto sobre el desempefio institucional.

Promover decisiones orientadas al fortalecimiento del
Sistema Integrado de Gestion y al mejoramiento continuo
de la Entidad.

Fuente: Grupo de Planificacion y Desarrollo Organizacional - Oficina Asesora de Planeacion.
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7. CONTROL DE CAMBIOS.

de Planeacioén

Fechay
numero de
Version acta y/o acto Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
Juan Camilo
_ Gonzalez
Juan Camilo )
Garzon
o _ _ Gonzélez Garzon
Directiva 12 de Funcionarios del
2017 proceso - Representante
1 Jefe Oficina Asesora
de la Alta

Direccion para
el SIG

Descripcién del cambio:

Creacion del Documento.

Especializado

Fechay
numero de
Version acta y/o acto Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
o Juan Camilo
Sandra Patricia
Gonzélez
Burgos Chaquer / )
Acta Mesa o Garzon
o Sandra Patricia
Técnica de ) Integrantes Mesa
2 ) Mesa Murcia e ]
Calidad No. 183 Técnica de Calidad Representante
del 29/03/2019 _ de la Alta
Profesional

Direccion para
el SIG
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Descripcién del cambio:

Cambia el nombre de “Guia de acciones correctivas, preventivas y de mejora” por
el de “Guia para la gestion de la mejora continua”. Se realizan modificaciones en el
objeto y en el alcance de la Guia.

Se aclaran algunos términos y definiciones. Se hacen precisiones en las fuentes de
la mejora continua. Se incorporan y aclaran criterios para la formulaciéon de los
planes de mejora.

Se hacen precisiones en la descripcién de las etapas de la mejora continua basadas
en el ciclo PHVA.

Se incorporan roles y responsabilidades de la mejora continua.

Fechay
numero de
Version acta y/o acto Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
o Juan Camilo
Sandra Patricia ;
_ Gonzalez
Mesa Murcia .
Acta Mesa ) Garzon
o Profesional
Técnica de o Integrantes Mesa
_ Especializado o _
Calidad No. 23 Técnica de Calidad Representante
del 4/06/2020 de la Alta
Ronald Duarte _ y
) Direccion para
Contratista OPLA
3 el SIG

Descripcién del cambio:

Se realizan modificaciones en el numeral 5° “Desarrollo de la guia”, incorporando
los conceptos relativos al uso de la herramienta de gestion - modulo mejora,
agregando imagenes y contenido relacionado con el registro de informacion relativa
a los planes de mejora. Adicionalmente se incluye un numeral 5.3. Gestion de no
conformidades, que contiene el desarrollo de los analisis de consecuencias e

impacto en procesos, la cual se define como una actividad obligatoria en la
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formulacion de planes de mejora derivado de no conformidades, asi como los

andlisis de causa correspondientes que se manejan en la herramienta de gestion.

Se modifica los plazos minimos para cambios en los planes formulados, de 10 dias

hébiles a 15 dias calendario. Se agrega a la bibliografia el documento Manual del

Mddulo Mejora suministrador por el proveedor ITS.

Fechay
numero de
Version acta y/o acto Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
Juan Camilo
Gonzalez
Acta de Mesa Ronald Oswaldo Garzén
Técnica de Duarte Integrantes Mesa
Calidad 03 del Profesional de Técnica de Calidad | Representante
09/02/2021 Migracion de la Alta
4 Direccion para

el SIG

Descripcién del cambio:

Se ajusta redaccion, se organizan las definiciones y se agrega al numeral 5.2.

¢,Cuando formular planes de mejora?, la posibilidad de formular planes de mejora

correspondientes a salidas no conformes desde el nivel regional previa validacion

de los procesos misionales.

Version

Fechay
numero de
acta y/o acto
administrativo
aprobacion

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Acta de Mesa

Técnica de

Magda Liliana

Villanueva Quintero

Integrantes Mesa

Técnica de Calidad

Jorge Enrique

Garcia Londofo
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Calidad No. 15
de 24/03/2023 Profesional Oficina Representante
Asesora de de la Alta
Planeacion Direccion para
el SIG

Descripcién del cambio:

Se actualiza el numeral de algunos conceptos y definiciones segun ISO 9000-2015,

se realizan ajustes en el numeral 5 “Desarrollo de la guia” se incorpora conceptos y

figura estructura ciclo PHVA de la Norma ISO 9001-2015. Se actualizan los

numerales andlisis de causas, la etapa del planear, tipos de accion, condiciones

generales para formular planes de mejora, se incorpora el titulo tenga en cuenta

recomendaciones, se actualiza el reporte del cumplimiento de las actividades

formuladas en los planes de mejora, casos especiales, etapa de verificar,

bibliografia. Se elimina informacion de la herramienta ITS debido a la no continuidad

de esta. Se actualiza la figura del cuadro control de cambios segun guia EDG.18.
Se actualiza el formato EVGMF.01.
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Fechay
nimero de
Version acta y/o acto Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
Magda Villanueva Magda Villanueva
_ . Leonardo
Coordinadora Coordinadora _
o o Carvajal
Grupo Planificacion | Grupo Planificacion )
Acta de Mesa Hernandez
o y Desarrollo y Desarrollo
Técnica de o o
6 _ Organizacional. Organizacional.
Calidad No. 80 Representante
15-10-2024 de la Alta

Sandra Cajamarca

Sandra Cajamarca

Direccion para

Contratista Contratista
el SIG
GPDO GPDO
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Maria Alejandra
Garcia
Contratista
GPDO

Eduardo Wilches
Contratista
GPDO

Maria Alejandra
Bohdrquez
Profesional

GPDO

Rubén Dario Ariza
Profesional
Especializado
GPDO

Wilson Clavijo
Contratista
GPDO

Maria Alejandra
Garcia
Contratista
GPDO

Eduardo Wilches
Contratista
GPDO

Maria Alejandra
Bohdrquez
Profesional

GPDO

Rubén Dario Ariza
Profesional
Especializado
GPDO

Wilson Clavijo
Contratista
GPDO

Descripcién del cambio:

Se actualiz6 el numeral 4, '‘Conceptos y definiciones', segun el glosario del MIPG.
En el desarrollo de la guia, se incorporo la séptima dimensién del MIPG, Control
Interno, en el numeral 5.1, especificamente en la tabla 1, 'Fuentes para la
identificacion de no conformidades y oportunidades de mejora’, donde se agregoé
‘Control Interno’ como tipo de fuente. También se realiz6 una modificacion en el

numeral 5.2, '¢Cuando formular planes de mejora?', destacando las no
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conformidades y oportunidades de mejora. En la tabla 2, 'Criterios para determinar
la formulacién de planes de mejora’, se afiadié que un periodo en amarillo y el
siguiente en rojo, o si el indicador es semestral 0 mayor. Ademas, se realizaron
ajustes en el numeral 5.3.2, donde se describen varios ejemplos de andlisis de
causas (diagrama causa-efecto, diagrama de Pareto, lluvia de ideas y la
metodologia de los 3 0 5 porqués), y en el numeral 5.3.3 se incluye un ejemplo de
analisis de consecuencias. En la tabla 7, en la seccién de correccién y/o accién
correctiva, se afiadié 'o en la zona amarilla en un periodo y en la zona roja en el
siguiente y si el indicador es de medicibn semestral 0 mayor y se encuentra en la
zonaroja'. En latabla 9, 'Roles y responsabilidades’, se agreg6 'Control Interno’' con
dos responsabilidades. También se actualiz6 el cuadro de control de cambios segun
la guia EDG.18 y el formato EVGMF.01.

Version

Fechay
numero de
acta y/o acto Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo

aprobacion

Claudia Patricia

Guzman Alvarez

Profesional Erik Fabian
Acta Especializado Jerena Montiel

Mesa Técnica de
Integrantes Mesa

Calidad No. 20 Grupo de o _ Representante
o Técnica de Calidad
Planificacion y de la Alta
05/06/2026 Desarrollo Direccion para
Organizacional el SIG

Oficina Asesora de

Planeacion

©

icontec

I1SO 9001

SC-CER574562

Pagina 56 de 57 EDF.42 (v3)
F.A. 07/05/2026




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

“MIGRJOQQIOy PROCESO Gestion Mejora CODIGO | EVGMG.01

Gestién de la Mejora

. VERSION 7
Continua

GUIA

@)

icontec

I1SO 9001

SC-CER574562

Descripcién del cambio:

Se realiz6 la actualizacion integral de la Guia de Mejora Continua con el proposito
de fortalecer los lineamientos metodolégicos para la identificacién, analisis,
tratamiento y seguimiento de situaciones susceptibles de mejora, no
conformidades, riesgos y oportunidades de mejora.

Dentro de los principales ajustes efectuados se encuentran:

e Fortalecimiento del andlisis de causa raiz mediante el desarrollo de la
metodologia de los 5 Porqués como herramienta recomendada para la
identificacion de las causas que originan las situaciones identificadas.

e Fortalecimiento de lineamientos para el analisis de consecuencias e impacto
de las no conformidades sobre los objetivos, procesos, riesgos, productos,
servicios y partes interesadas.

e Reestructuracion de las etapas del ciclo PHVA para la gestion de la mejora
continua.

e Actualizacion de definiciones, conceptos y criterios metodoldgicos.

e Ajuste de los criterios para la formulacion, seguimiento, evaluacion de eficacia
y cierre de los planes de mejora.

e Actualizacioén de roles y responsabilidades de los actores involucrados en la
gestion de la mejora continua.

e Fortalecimiento de orientaciones para la redaccién de situaciones identificadas
y la formulacion de acciones orientadas a la eliminacién o control de las
causas raiz.

Las modificaciones realizadas buscan fortalecer la eficacia de los planes de

mejora, promover andlisis mas robustos y contribuir al mejoramiento continuo del

desempenio institucional y del Sistema Integrado de Gestion.
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