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El presente informe refleja los resultados de los procesos del Ministerio de
Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio a partir de la medicidn periddica de los
ciento ocho (108) indicadores de gestion trimestrales, vigentes para el 2024 en el

Sistema Integrado de Gestion (SIG).

Como parte de la contextualizacion inicial, a continuacion, se exponen las
novedades mas relevantes relacionadas a los indicadores de gestion para el primer

reporte:

1. Desactivacidon de los indicadores de gestion en el aplicativo del SIG:

e Debido a la no culminacidn del proceso de implementacién del Sistema
Integrado de Gestion en dos (2) misiones de Colombia en el Exterior, se
desactivaron un total de cuatro (4) indicadores, los cuales estaban
relacionados con tramites de la Cancilleria y tenian una periodicidad de
medicidn trimestral.

e Considerando la integracion existente entre las Oficinas de Pasaportes
de Sede Centro y Calle 53, y la expedicidon de la Resolucién 0967 de 2024
“Por la cual se integran y actualizan los Grupos Internos de Trabajo del
Ministerio de Relaciones Exteriores”, se desactivaron dos (2) indicadores
de satisfaccidn y producto no conforme con periodicidad cuatrimestral.

e A partir del analisis interno de la Oficina Asesora Juridica Interna, se
realizé la desactivacion del indicador semestral “Tasa de éxito procesal”,

con el fin de reformular su medicion para la toma de acciones

centralizadas en el proceso de Apoyo Juridico.
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2. Ajuste del nombre de las variables que componen al indicador “Uso y
apropiacion de herramientas de productividad de Tl (IG)”.

3. Madificacion del nombre y formula del indicador “Porcentaje de Producto no
Conforme en el proceso de Apostillas y Legalizaciones (IG)”, en alineacion

con la inclusidn de la medicion de las legalizaciones.

Dando inicio al presente informe y con el propdsito de facilitar la lectura de los
reportes se deben tomar como referencia las siglas de identificacion de cada

proceso, las cuales se muestran en la tabla 1.

Tabla 1. Siglas de identificacién de procesos

Sigla Procesos Micro Procesos

Direccionamiento
DE* , .
Estratégico
CcO Comunicaciones Estratégicos
T Gestidn de Informacién y
Tecnologia
Desarrollo de la Politica
DP i ..
Exterior Misionales
SC Servicio al Ciudadano
GH Gestidn del Talento
Humano
GF Gestidn Financiera
GA Gestidn Administrativa
GC Gestidn Contractual Apoyo
GD Gestién Documental
GJ Apoyo Juridico
AS Administracion de los
Sistemas de Gestidn
Evaluacion y Mejora de la
MC* ., .,
Gestion Evaluacion
El Evaluacidon Independiente

*Por la naturaleza de medicidn de los indicadores que pertenecen a estos procesos, su medicién
es mes vencido.
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Para la medicion del desempeno de los indicadores es importante generar la
siguiente aclaracion con respecto al cumplimiento de los indicadores segun su

orientacién:

e Los indicadores con orientacion hacia arriba seran considerados como
cumplidos cuando el resultado es igual o superior a la meta.

e Los indicadores con orientacion hacia abajo seran clasificados como
cumplidos cuando el resultado es menor o igual a la meta definida

(indicadores de producto no conforme).

Mediante la anterior aclaracion, el promedio de cumplimiento de los indicadores
trimestrales para el periodo fue del 92%, en donde se tuvieron en cuenta
unicamente 100 de los 108 indicadores definidos para los 10 procesos que en el
primer trimestre de 2024 realizaron el correspondiente reporte. La diferencia de 8

indicadores responde a:

1. Los indicadores “Cumplimiento de los objetivos de calidad (Objetivos
estratégicos)” y “Avance Ejecucion del Plan de Accion Institucional (IG)”
representan casos particulares, dado que para la vigencia no se generaron
reportes cuantitativos, teniendo en cuenta que la definicidn de los objetivos
estratégicos estuvo en procesos de aprobacion y por el momento no existe
Plan de Accidon formulado debido al cambio de metodologia.

2. Debido al no diligenciamiento de las encuestas de satisfaccion de los
tramites y servicios brindados por la Cancilleria, el indicador “Satisfaccion

usuarios tramites y servicios (E. Filipinas)” no fue considero para esta

medicidon, toda vez que, a pesar de haber sido reportado, los resultados

obtenidos no cumplieron con el objetivo de medicidn.
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3. Considerando que durante el trimestre los procesos de contratacidn con las
diferentes personas y entidades se encontraban en proceso y/o aprobacion,
los indicadores “Nivel de satisfaccion de los colombianos retornados CNU” y
“Apropiacion del Conocimiento”, no tuvieron avance de actividades y por
consiguiente a pesar de haber reportado sus resultados, estos no fueron
considerados al no reflejar el objetivo de su medicidn.

4. Para el periodo, la Entidad no recibid solicitudes relacionadas con la compra
de bienes en el exterior, por lo que el indicador “Legalizacién de compras de
bienes en el exterior (IG)”, no cumplid con el objetivo de medicidon con
respecto a su meta.

5. Los indicadores “Satisfaccion de usuarios de Atencién a Victimas en el
Exterior del Conflicto Colombiano (E. Costa Rica)” y “Satisfaccion usuarios
tréamites y servicios (E. Sudafrica)” no fueron reportados en el trimestre,
generando asi un incumplimiento en las politicas de operacion internas de la

Cancilleria.

Teniendo en cuenta la informacion anterior, y tomando como referencia la Grafica 1
y los resultados correspondientes a los 100 indicadores, se evidencia que, dentro
de los 10 procesos, 7 obtuvieron un cumplimiento del 100% (Comunicaciones,
Gestion de Informacidn y Tecnologia, Gestidn Financiera, Gestion Contractual,
Administracion de los Sistemas de Gestidn y Evaluacidon y Mejora de la Gestion),

donde el proceso con menor porcentaje de cumplimiento fue Gestidon del Talento

Humano.
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Grafica 1. Porcentaje de cumplimiento por proceso de los Indicadores reportados para el |

trimestre de 2024.
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Fuente: Aplicativo Sistema Integrado de Gestién (Suite Visién Empresarial), administrado por el

Grupo Interno de Trabajo de Gestidn y Desempefio Institucional.

Para comprender el porcentaje de cumplimiento de la grafica anterior, en la Tabla
2, se evidencia la cantidad de indicadores reportados segiin su cumplimiento, donde
el proceso con mayor numero de indicadores reportados es el de Servicio al
Ciudadano (64), seguido por Desarrollo de la Politica (14) y Gestidon del Talento

Humano (7).

Tabla 2. Desempeio de cumplimiento de los indicadores por proceso.

Indicadores Total de
Porcentaje de Indicadores indicadores
Cumplimiento | que cumplieron que.no reportados por
cumplieron
proceso
Cco 100% 3 0 3
IT 100% 3 0 3
DP 86% 12 2 14
SC 96% 64 3 67
GH 57% 4 3 7
GF 100% 2 0 2
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C 100% 1 0 1
GD 100% 1 0 1
AS 100% 1 0 1
MC 100% 1 0 1

Total 92% 92 8 100

Fuente: Aplicativo Sistema Integrado de Gestidn (Suite Vision Empresarial), administrado por el
Grupo Interno de Trabajo de Gestidn y Desempefio Institucional.

Los porcentajes de incumplimiento por proceso teniendo en cuenta su

proporcionalidad (cantidad de indicadores asociados), son:

1. Gestidn del Talento Humano (43%), de un total de 7 indicadores reportados
3 no cumplieron con la meta definida.

2. Desarrollo de la Politica (14%), de un total de 14 indicadores 2 no
cumplieron la meta.

3. Servicio al Ciudadano (4%), de un total de 67 indicadores 3 no lograron

cumplir la meta planteada.
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Incumplimiento de meta de los Indicadores de Gestidn

En este apartado se mencionaran los 8 indicadores clasificados como incumplidos,
exponiendo las causas reportadas por las cuales se generd un resultado aceptable

o insatisfactorio:

Gestion del Talento Humano

e Nivel de Percepciéon de Satisfaccion de las actividades o eventos de
Bienestar, el propdsito de este indicador es medir el nivel de satisfaccion de
los servidores que participan en las actividades o eventos generados por el
GIT de Bienestar, obteniéndose que de 4 eventos programados la calificacion
promedio fue de 4,58 estando por debajo de la meta planteada. Dentro de
las causas de insatisfaccidn de los funcionarios para el periodo, estan la
logistica en el traslado y entrega de suministros de la actividad Proyecto de
Reforestacion, los cuales son proporcionados por un tercero.

e Cargos de la planta provistos y en proceso de provisidon, a partir de este
indicador se mide la cantidad de cargos provistos a la entidad para el
funcionamiento y cumplimiento de sus actividades. De un total de 1.738
cargos de planta se encuentran provistos o en proceso un total de 1.496,
generando un resultado de 86,08% estando por debajo de la meta
establecida en 0,02 puntos porcentuales. Este resultado se vio afectado por
factores excepcionales como la ampliacion de la planta en 114 cargos
(Decreto 1808 de 30 de octubre 2023), los cuales se encuentran en proceso

de provision y ajustes administrativos como la actualizacion del Manual de

Funciones y Competencias.
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oportunidad en la entrega de las diferentes nominas que lleva la Cancilleria,
obteniendo que de las 10 nominas, 8 fueron entregadas de manera oportuna
generando un resultado del 80% en comparacion del 85% de la meta
definida. Entre las razones por las cuales no se entregaron de manera
oportuna las dos nominas, se encuentran las inconsistencias en el SIAD en

los tiempos indicados, dificultando el proceso de calculo.

Griafica 2. Indicadores del proceso Gestidon del Talento Humano que incumplieron la meta

Gestion del Talento Humano

Cumplimiento en la entrega de néminas I— 85,00
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Fuente: Aplicativo Sistema Integrado de Gestidn (Suite Visién Empresarial), administrado por el
Grupo Interno de Trabajo de Gestidn y Desempefio Institucional.

Desarrollo de la Politica Exterior

e Porcentaje de Producto No Conforme de Certificado de Beneficiario de Ley
de Retorno, tiene como objetivo medir los certificados que no cumplen con

las caracteristicas especificadas. De un total de 383 solicitudes, se

presentaron 2 rechazos por errores debido a fallas en el proceso de
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autorizacion, producto de la digitacion incorrecta de los resultados,
presentandose un incumplimiento de la meta proyectada en 0,12 puntos

porcentuales.
Grafica 3. Indicador del proceso Desarrollo de la Politica Exterior que incumplié la meta

Desarrollo de la Politica Exterior

Porcentaje de Producto No Conforme de
Certificado de Beneficiario de Ley de
Retorno (IG)

0,40
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Fuente: Aplicativo Sistema Integrado de Gestidn (Suite Visién Empresarial), administrado por el
Grupo Interno de Trabajo de Gestidn y Desempefio Institucional.

e Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de visas, el cual para el
periodo presentd un resultado aceptable dada la satisfaccion de los
usuarios respecto al servicio y al tramite, en donde de un total de 215
encuestas diligenciadas, 189 usuarios manifestaron encontrarse
satisfechos, generandose un resultado del 87,91% estando por debajo de

la mata (90%).
Grafica 4. Indicador del proceso Desarrollo de la Politica Exterior que incumplié la meta

Desarrollo de la Politica Exterior

Nivel de satisfaccion del usuario del g 90,00
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8791
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Fuente: Aplicativo Sistema Integrado de Gestion (Suite Vision Empresarial), administrado por el
Grupo Interno de Trabajo de Gestion y Desempenio Institucional.
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Servicio al Ciudadano

e Porcentaje de Producto no Conforme en los tramites de notariado (E. Costa
Rica) (IG), a través de este indicador se mide el porcentaje de tramites de
notariado que no cumplieron con las caracteristicas del producto. De los
2.442 tramites se presentaron un total de 4 productos con errores, generado

por fechas incorrectas en el documento aprobado.

Griafica 5. Indicador del proceso Servicio al Ciudadano que incumplié la meta

Servicio al Ciudadano
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Fuente: Aplicativo Sistema Integrado de Gestidn (Suite Vision Empresarial), administrado por el
Grupo Interno de Trabajo de Gestidn y Desempefio Institucional.

e Satisfaccion usuarios tramites y servicios (C. en Los Angeles), durante el
trimestre se presentd un total 77 usuarios satisfechos contra las 107
encuestas diligenciadas, resultados que representa el 71,96% de personas
satisfechas, lo cual se encuentra por debajo de la meta establecida (85%).
Dentro de los aspectos de insatisfaccion se encuentran los tiempos de
atencion, los cuales el Consulado atribuye a la capacidad que se tiene frente
a la comunidad y migracién presentada en Los Angeles.

e Producto no conforme tramites y servicios (C. de Corea), de un total de 98

productos generados en el | trimestre se presentaron 3 productos no

conformes causados por errores en el diligenciamiento de documentos por
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parte de los connacionales, los cuales representan el 3,06% de los productos

generados; resultado que representa incumplimiento de la meta (3%).

Grafica 6. Indicadores del proceso Servicio al Ciudadano que incumplieron la meta

Servicio al Ciudadano
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Fuente: Aplicativo Sistema Integrado de Gestidn (Suite Vision Empresarial), administrado por el
Grupo Interno de Trabajo de Gestidn y Desempefio Institucional.




Indicadores con incumplimientos reiterativos

1. Los indicadores que para el periodo de este informe presentaron reiteracidon
de incumplimiento de meta con relacidn al trimestre anterior, fueron:
e Nivel de satisfaccidon del usuario del servicio de visas (IG) (4to trimestre
2023: Aceptable; 1er Trimestre 2024: Aceptable).
e Satisfaccién usuarios trdmites y servicios (C. de los Angeles) (4to
Trimestre 2023: Insatisfactorio; ler Trimestre 2024: Insatisfactorio).
2. El indicador con reiteracion de no reporte en el aplicativo del Sistema
Integrado de Gestion (Suite Visién Empresarial), es:
. Satisfaccion usuarios tramites y servicios (E. Sudafrica) (4to trimestre
de 2023 y ler trimestre de 2024).
3. Indicador con reiteracidon de datos que no fueron considerados en el analisis
por no cumplir su objetivo de medicidn, es:

o Satisfaccidon usuarios tramites y servicios (E. Filipinas).



