SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DC[?QD'GD: P=GRG-
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INFORME DE AUDITORIA
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INFORMACION GENERAL

Carlos Gerardo Gonzalez

F'.ruceso
AREA O - RESPONSABLE
Expedicion de Ortega
PROCESO Basaberes AREA O PROCESO
NUMERO DE FECHA DE INICIO DE
AUDITORIA 10 AUDITORIA 03/04/2023
OBJETIVO DE LA Efectuarn:c seguimiento al proceso de ftramite de expedicién de
AUDITORIA | Pasaportes.

ALCANCE DE LA | Primer Trimestre 2023.
AUDITORIA

» Convenio Interadministrativo 05 de 2015, suscrito entre la
Gobernacion de Putumayo y el Fondo Rotatorio del Ministerio de
Relaciones Exteriores.

* Informe Visita Oficina de Pasaportes de Putumayo, realizado por la
Directora de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al
Ciudadano del 26 de septiembre de 2022.

e Plan de Mejoramiento suscrito por la Secretaria de Gobierno

CRITERIOS DE Departarnentai (Oficina de Pasaportes) el 26 de octubre de 2022.

LA AUDITORIA |* Resolucion 0576 del 20 enero de 2023. “Por la cual se ajusta las
tarifas de las tasas que deben pagar los usuarios por los servicios
qgue presta el Ministerio de Relaciones Exteriores, con destino al
Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores y se deroga
la Resolucion 9593 del 27 de diciembre de 2022".

* Decreto 1067 del 26 de mayo de 2015. “Por medio del cual se expide
el Decreto Unico Reglamentario del Sector Administrativo de
Relaciones Exteriores”.
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PARTICIPANTES

AUDITORES AUDITADOS
(Nombre y Cargo) {(Nombre/Cargo)
B D O R o .. [IERIEREE Caros Gerardo Gonzalez
PROCESO Ortega, Secretario de Gobierno

Gestién

JORGE E. LOPEZ VILLOTA

Profesional OCI Freddy Javier Solarte

Benavides, Técnico
Administrativo

LIDER DEL
GLORIA ALICIA LEYTON R. PROCEDIMIENTO
Secretaria Ejecutiva

APOYO

RESULTADOS DE AUDITDRIA;

Dando cumplimiento al Plan Anual de Auditoria Vigencia 2023, y atendiendo el rol de evaluacién
y seguimiento, la Oficina de Control Interno de Gestién da a conocer el informe generado
producto del seguimiento realizado al proceso de tramite de pasaportes, asi:

1. PERSONAL ASIGNADO AL PROCESO

El personal de planta que labora en la Oficina de Pasaportes que se encuentra adscrita a la
Secretaria de Gobierno Departamental es:

1. Freddy Javier Solarte Benavides, Técnico Administrativo.
2. Nhora Amparo Florez Chanchi, Secretaria Ejecutiva.

2. SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO

Fruto del informe de la visita de seguimiento, control, verificacién, capacitacion y
evaluacion del proceso de expedicion de pasaportes, realizada por funcionarios del
Ministerio de Relaciones Exteriores (Direccion de Asuntos Migratorios, Consulares y
Servicio al Ciudadano) los dias 19 y 20 de septiembre de 2022, la entidad suscribi6 Plan
de Mejoramiento para subsanar los hallazgos identificados.

En el Plan de Mejoramiento, suscrito el 26 de octubre de 2022, se estableci6 la
realizacion de cuatro (4) correcciones y seis (6) actividades y/o acciones de
mejoramiento, a las cuales en la presente auditoria se le hace seguimiento a su
ejecucion en el primer trimestre de 2023, asi:
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2.1. SEGUIMIENTO A LAS CORRECCIONES

CORRECCION FECHA
PROPUESTA IMPLEMENTACION

SEGUIMIENTO

Requerir por medio de llamadas
telefénicas a los usuarios de los
11 pasaportes a partir del 1 de
noviembre de 2022 para que 31M12/2022
realicen el respectivo proceso de
retiro de pasaporte con firma y
huella.

Desde el 9/12/2022 la entrega de
pasaportes a los usuarios se
realiza por medio de validacion
de huella biométrica en el
sistema SITAC. Firma de libro
radicador y cddigo de barras
correspondiente al pasaporte.

Gestionar usuario para Fredy
Solarte y solicitud de asignacion
de token para la persona a cargo
de la Oficina de Pasaportes 311272022

El 5/12/2022 se diligencia el
Formato IT-FO-09 - Formato
Gestion de Informacién vy
Tecnologia/Acceso a Servicio de
Tl solicitando creacién de
usuario en SITAC de Ia
funcionaria Nhora  Amparo
Florez Chanchi, adscrita a la
Oficina de Pasaportes.

Solicitar a la Secretaria de
Servicios Administrativos para la

implementacion de una
herramienta tecnolégica que
permita agendar citas en linea 25/10/2023

para el tramite de pasaportes, la
cual debe ser publicada en el
portal web.,

Solicitudes realizadas por la
Secretaria de Gobierno a la
Secretaria de Servicios
Administrativos mediante
Oficios: SGD-2713-2022 del
03/11/2022 y SGD-785-2023 del
04/04/2023.

Instalar una cartelera donde se
informe a los usuarios gue
cuenten con canales para
realizar solicitudes PQR.

30/11/2022

En la Oficina de Pasaportes se
encuentra, en lugar visible a la
ciudadania, un pendén con
informacion de requisitos que se
deben cumplir para la solicitud
de pasaportes. De la misma
forma en cartelera se encuentra
publicada informacion
relacionada con  requisitos,
valores y horario de atencion
para solicitud y entrega de
pasaportes.
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2.2. SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DE MEJORAMIENTO

ACCIONES DE
MEJORAMIENTO
PROPUESTAS

FECHA
IMPLEMENTACION

SEGUIMIENTO

Llevar registro en libro radicador
donde se adjunta la cinta
adhesiva de numero de
pasaporte y se hace firmar con
huella, evidencia de entrega de
la libreta al usuario.

25/10/2023

Desde el 9/12/2022 la entrega de
pasaportes a los usuarios se
realiza por medio de validacién
de huella biomeétrica en el
sistema SITAC. Firma de libro
radicador y cddigo de barras
correspondiente al pasaporte.

Solicitar informe trimestral al
funcionario asignado y revisar
informes de actividades
mensuales a los contratistas.

25/10/2023

A la fecha de realizacion de la
auditoria no se encuentra
evidencia del infarme
correspondiente al primer
trimestre de 2023.

Se solicita la inclusion en el Plan
Anual de Adquisiciones 2023 a la
Secretaria de Servicios
Administrativos para la
adquisicion de mobiliario ¥y
equipo de oficina necesario para
la Oficina de Pasaportes.

31/01/2023

Solicitudes realizadas a |la
Secretaria de Servicios
Administrativos mediante Oficios
del 20/01/2023 y 31/01/2023.

En febrero de 2023 la Secretaria
de Servicios Administrativos
entregé a la Oficina de
Pasaportes el lector de huella.

Se solicita la inclusion en el Plan
Anual de Adquisiciones 2023 ala

Secretaria de Servicios
Administrativos para
mantenimiento de las
instalaciones fisicas ¥
adecuaciones locativas

necesario para la Oficina de
Pasaportes.

31/01/2023

Solicitud realizada a la
Secretaria de Servicios
Administrativos mediante Oficio
del 20/01/2023,

Realizar requerimiento al
almacén de la Cancilleria tres
pasaportes de emergencia.

31/01/2023

A la fecha no se ha requerido
debidc & que no se ha
presentado casos de
emergencia.

Realizar una solicitud a la
Secretaria de Servicios
Administrativos — Oficina de
Sistemas para la actualizacidon
de informacion en el portal web
en lo que respecta a los valores,
requisitos, ubicacién, lineas de
atencion, solicitud de tramite vy
horarios de atencian.

30/11/2022

Solicitudes realizadas mediante
Oficios: SGD-2713-2022 del
03/11/2022 y SGD-785-2023 del
04/04/2023.

En la pagina web institucional,
botén Atencién y Servicios al
Ciudadano se encuentra
publicada la informacion
actualizada.
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La Secretaria de Gobierno — Equipo de la Oficina de Pasaportes, han realizado los
correspondientes requerimientos de mobiliarios, equipos de oficina, herramientas
tecnolégicas y adecuaciones fisicas, no obstante, lo anterior, no se evidencian mayores
avances en la solucion efectiva a dichos requerimientos.

3. FUNCIONAMIENTO DE LA PLATAFORMA SISTEMA INTEGRAL DE TRAMITES AL
CIUDADANO -SITAC

En el momento de la visita de auditoria interna se pudo evidenciar las constantes caidas
de |a plataforma SITAC, lo cual afecta la prestacion del servicio con eficiencia y eficacia.

4. FALTANTE DE 403 PASAPORTES IDENTIFICADO EN VISITA DEL MINISTERIO DE
RELACIONES EXTERIORES

Frente al faltante de 403 pasaportes identificado en visita adelantada, los dias 19 y 20
de septiembre de 2022, por funcionarios de la Direccién de Asuntos Migratorios,
Consulares y Servicio al Ciudadano del Ministerio de Relaciones Exteriores, no se
evidencian avances en cuanto al esclarecimiento del mismo. Para lo cual esta auditoria
recomienda se asigne esta tarea puntual a un funcionario que le dedique el tiempo
exclusivo a la depuracion de la informacién, de tal manera que al final no se perjudique
a los usuarios, considerando la posibilidad de que el Ministerio de Relaciones Exteriores
anule dichos pasaportes y a lo postre genere litigios a la entidad.

5. ATENCION A LOS USUARIOS O GRUPOS DE VALOR

La recepcién de usuarios o grupos de valor se realiza en los andenes de las instalaciones
de la antigua industria de licores del putumayo, expuestos a los constantes cambios
climaticos imperantes en la region.
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La oficina de pasaportes provisionalmente fue reubicada hasta tanto se realizan las
adecuaciones necesarias a las anteriores oficinas. No obstante, lo anterior, en la fecha
de la visita no se observan avances en las adecuaciones necesarias.

El almacenamiento y custodia de los pasaportes se realiza en un bafio o unidad sanitaria
de las instalaciones de la antigua industria de licores del putumayo, puerta de ingreso
que no cuenta con seguridad que impida el ingreso de personal no autorizado.
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Es importante precisar que las anteriores situaciones descritas, pueden ser causal para
la terminacién del convenio, lo cual afectaria directamente a los usuarios de este
importante servicio.

6. APLICACION DE ENCUENTA DE SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO

El equipo auditor, el dia de la visita, aplico la Encuesta de Satisfaccion del Usuario y
Calidad en la Prestacion del Servicio (Codigo: FT-AU-001 del Sistema Integrado de
Gestion de la Entidad) a once (11) usuarios que se encontraban solicitando el servicio,
los resultados son los siguientes:

6.1. Servicio

¢, COMO CALIFICA EL SERVICIO PRESTADO?

CANTIDAD PORCENTAJE
EXCELENTE 1 9,09
BUENO 7 63,64
REGULAR 3 27,27
MALO 0 0
TOTAL 11 100

...............

......................................

Palacio Departamental Mocoa Calle § No. 7-40, Cédigo Postal: 860001

S RN LR SRR N SR

Conmutador (57+8) 4201515 - Pagina web: www.putumayo.gov.co

Pagina 7 de 10




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SE%D'GO'- FT-GEC-
: g 1 VERSION: 04
PuTuMAYD INFORME DE AUDITORIA e
NIT. B00.094.164-4 i

De un total de 11 evaluados, un 64% de la poblacién indico que la calidad del servicio
prestado es buena, un 27% que es regular, un 9% que es excelente, y un 0% que es
malo.

6.2. Instalaciones y recursos

¢COMO CALIFICA LOS ESPACIOS DE ATENCION AL CLIENTE, EN CUANTO A ASEO,
VENTILACION Y EL NIVEL DE RUIDO?

CANTIDAD PORCENTAJE
EXCELENTE 1 9,09
BUENO 1 9,09
REGULAR 5 45,45
MALO 4 36,36
TOTAL 11 100

De un total de 11 evaluados, un 45% de la poblacién indicé que los espacios de atencion
al cliente son regulares, un 36% que son malos, un 9% que son buenos, y un 9% que
son excelentes.

6.3. Duracion de la atencién

¢(COMO CALIFICA LA OPORTUNIDAD DEL SERVICIO PRESTADO?

CANTIDAD PORCENTAJE
EXCELENTE 1 9,09
BUENO 1 9,09
REGULAR 8 72,73
MALO 1 9,09
TOTAL 11 100

De un total de 11 evaluados, un 73% de la poblacién indicé que la oportunidad del
servicio prestado es regular, un 9% que es excelente, un 9% que es buena, y un 9% que
es mala.

6.4. Horario de atencién

¢(COMQ CALIFICA LOS HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO EN CUANTO A
PUNTUALIDAD, S| SON ADECUADOS Y RESPETADOS?

CANTIDAD PORCENTAJE
EXCELENTE 0 0
BUENO B 54,55
REGULAR = 36,36

.........................................................................................................................................................................................................................................................
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MALO 1 9,09
[ TOTAL 11 100

De un total de 11 evaluados, un 54% de la poblacién indicé que los horarios de atencién
son buenos, un 36% que son regulares, un 9% que son malos, y un 0% que son
excelentes.

6.5. Atencion a dudas e inquietudes

¢{COMO CALIFICA LA ATENCION A SUS DUDAS E INQUIETUDES?

| CANTIDAD | PORCENTAJE
EXCELENTE 4 36,36
BUENO 4 36,36
REGULAR 3 F
MALO 0 0
TOTAL 11 100

De un total de 11 evaluados, un 36% de la poblacién indicé que la atencién a dudas e
inquietudes es excelente, un 36% que es buena, un 7% que es regular, y un 0% que es
mala.

6.6. Observaciones y recomendaciones formuladas por los encuestados

e Deficiencias en el sistema de red de internet.

e Cuando llueve no hay donde escamparse.

* Los canales de aguas lluvias estan a punto de colapsar.

e Deberian tener un lugar de espera mas adecuado.

« Demoras por la falla en el sistema.

« Felicito al personal que atiende estas diligencias.

* Las instalaciones dejan mucho que desear por el deterioro que presentan.
e Hay que mejorar el servicio.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda fortalecer el equipo de trabajo de la Oficina de Pasaportes que se
encuentra adscrita a la Secretaria de Gobierno Departamental.

2. Priorizar la atencién a los requerimientos, sobre adecuaciones fisicas, equipos de
oficina, equipos y dispositivos de tecnologia, etc., realizados por la Secretaria de
Gobierno Departamental — Oficina de Pasaportes. Lo anterior considerando los
compromisos adquiridos por la entidad en virtud del Convenio Interadministrativo 05
de 2015, suscrito con el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores.

3. Asignar la tarea de la depuracion de informacion del faltante de 403 pasaportes
identificado en visita adelantada, los dias 19 y 20 de septiembre de 2022, por
funcionarios de la Direccion de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al
Ciudadano del Ministerio de Relaciones Exteriores, a un funcionario que le dedique
tiempo completo a esta labor.

4. Se recomienda realizar capacitaciones periddicas al personal gue opera los
aplicativos para el tramite de pasaportes.

5. Dar cumplimiento a la accion de mejoramiento: “Presentacion de Informes
Trimestrales de Actividades por parte del equipo de trabajo de la Oficina de

Pasaportes”, propuesta en el Plan de Mejoramiento.
nl
"I,
AUDITORES: NOMBRE FIRMA )
LIDER: GILBERTO PARDO LOPEZ
; Jefe Oficina Control Interno de Gestion ,
JORGE ELIECER LOPEZ VILLOTA ' .
APOYO: Profesional OCI L—"“: J Q \
: GLORIA ALICIA LEYTON RAMOS Ty &)J ,
Secretaria Ejecutiva OCl|

Fecha de emisién del Informe: 26/04/2023
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