El presente informe refleja los resultados de los procesos del Ministerio de Relaciones Exteriores y su
Fondo Rotatorio a partir de la medicién periodica de cincuenta y seis (96) indicadores de gestion
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formulados para el segundo cuatrimestre y tercer trimestre de la vigencia 2017.

En este sentido, para facilitar la lectura de los reportes se deben tomar como referencia las siglas de
identificacion de cada proceso, las cuales se muestran a continuacion, en la Tabla1. “Siglas de

identificacion de procesos”:

Tabla1. “Siglas de identificacion de procesos”

SIGLA PROCESO MACRO PROCESO

Direccionamiento Estratégico, Formulacion y Planificacion
DE I, )

de la Politica Exterior
CO | Comunicaciones Estratégicos
IT Gestion de Informacion y Tecnologia
DP Desarrollo de la Politica
SP | Seguimiento de la Politica Misionales
SC Servicio al Ciudadano
GH Gestion del Talento Humano
GF Gestion Financiera
GA | Gestion Administrativa

Apoyo
GC | Gestion Contractual
GD | Gestion Documental
AJ Apoyo Juridico
El Evaluacion Independiente
Evaluacion

MC | Mejora Continua




Grafico 1. Nivel de Cumplimiento de Metas Il Cuatrimestre y Ill Trimestre Indicadores de Gestién —
Vigencia 2017
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Para efectos de interpretacion del siguiente informe se considera que un proceso tiene un desempefio
satisfactorio cuyo resultado ha sido igual o superior al 97.2% valor promedio de la meta de desempefio
de los procesos del Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio.

El Proceso de Direccionamiento Estratégico, Formulacidn y Planificacion de la Politica Exterior durante el
tercer trimestre de 2017 obtuvo un resultado satisfactorio, dando cumplimiento eficaz a las metas
planeadas, permitiendo asi mantener una tendencia favorable del proceso de Direccionamiento.

El Proceso de Comunicaciones presenta un resultado satisfactorio, con respecto al trimestre 111-2017 se
presenta una tendencia favorable al cumplir las metas programadas, es de notar que el numero de
seguidores en redes sociales con respecto al trimestre anterior del Ministerio y su Fondo Rotatorio
disminuyo en un 1,7% sin afectar el desempefio del proceso, a su vez se mantiene una tendencia estable
en el cumplimiento del tiempo de respuesta establecido por el Ministerio de Relaciones Exteriores para
los requerimientos de los medios de comunicacion, identificando un aumento del 13,4% de eficacia en
los tiempos de repuesta respecto al trimestre anterior.

El proceso de Gestidn de Informacidn y Tecnologia en el tercer trimestre presenta un resultado aceptable
para el indicador “Uso y apropiacion de herramientas de productividad de TI” afectando el
desempefio del proceso, como tratamiento a estos resultados la Direccion de Gestion de Informacion y
Tecnologia formulo plan de mejoramiento en el cual se suscribieron acciones correctivas tendientes a
revisar y actualizar la hoja de vida del indicador, y fortalecer el uso y apropiacion de las herramientas de
Office 365 por parte de los servidores publicos de la Cancilleria.



El proceso de Desarrollo de la Politica Exterior en el tercer trimestre de 2017 obtuvo un resultado
promedio satisfactorio. Sin embargo, de manera particular el indicador “Nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de visas” de responsabilidad del Grupo Interno de Trabajo de Visas presentd un
resultado inferior a la meta de manera consecutiva durante los tres trimestres del 2017 al no cumplir el
objetivo trazado.

El proceso de Seguimiento de la Politica Exterior en el tercer trimestre de 2017 obtuvo un resultado
satisfactorio, evidenciando una tendencia estable en el porcentaje de ejecucion de los lineamientos de
politica exterior en el marco de las actividades del plan de accion y en el cumplimiento de las metas
establecidas para el Ministerio de Relaciones Exteriores en el Plan Nacional de Desarrollo vigente.

El proceso de Servicio al Ciudadano, obtuvo un resultado promedio satisfactorio. Sin embargo, de manera
particular los indicadores “Eficacia en la respuesta de las quejas” y “Eficacia en la respuesta de los
reclamos” de responsabilidad del Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atencién al Ciudadano
presentan un resultado aceptable al no cumplir la meta del 90% para el trimestre, con un resultado del
81.2% y 84% respectivamente.

Los procesos de Gestion del Talento Humano, Gestién Financiera, Gestion Contractual y Apoyo Juridico
presentan un resultado satisfactorio cumpliendo con las metas establecidas para el tercer trimestre de
2017.

El proceso de Gestion Administrativa presenta un resultado por debajo de la media con respecto al
resultado del tercer trimestre de 2017 de los procesos del Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo
Rotatorio, este resultado obedece a que el indicador de gestion “Reduccioén del consumo de papel” de
responsabilidad el Grupo Interno de Servicios Generales no ha cumplido la meta durante los tres
trimestres del 2017 respecto al ahorro de papel en relacidn a las impresiones y copias del Ministerio de
Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio, sin embargo se identifica una reduccion del 9.8% respecto
al trimestre anterior, al respecto el Grupo Interno de Trabajo de Servicios Generales formuld plan de
mejoramiento cuyas acciones se centran en la revision y actualizacion de metas trimestrales, realizacion
de campanas que motiven la reduccion en el consumo de papel y estandarizacién de la metodologia de
analisis de consumo de papel por areas a fin de identificar las areas criticas para validar oportunidades
de implementar mejoras tecnoldgicas que permita reducir el consumo de papel en estas areas.

Sin embargo, cabe aclarar que los indicadores “Nivel de cumplimiento de las solicitudes de
mantenimiento” y “Legalizacion de compras de bienes en el exterior” presentan un nivel de
cumplimiento de la meta 100% clasificandolo en un nivel satisfactorio.

El proceso de Gestion Documental presenta un resultado satisfactorio, en cumplimiento a su meta
correspondiente al tercer trimestre del 2017.

El proceso de Mejora Continua, presentan una tendencia estable con un resultado Satisfactorio

cumpliendo el 100% de la meta respecto al periodo evaluado.
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RECOMENDACIONES

e Paras los procesos que presentan un nivel de cumplimento Satisfactorio en sus indicadores de
gestion se sugiere mantener sus resultados para los proximos periodos de medicion con el objetivo
de que permanezca una tendencia estable.

e Paraelindicador “Uso y apropiacion de herramientas de productividad de TI” de la Direccion de
Gestion de Informacién y Tecnologia al presentar durante tres periodos consecutivos un resultado
aceptable debe documentar e implementar acciones de mejora de acuerdo al plan de mejoramiento
radicado, en cumplimiento a los lineamientos establecidos en el procedimiento de Seguimiento y
Medicion a través de Indicadores y el procedimiento Identificacion, Implementacién y Seguimiento de
Acciones de Correccion, Correctivas y de Mejora.

e Para el indicador “Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de visas” del Grupo Interno de
Trabajo de Visas al presentar de manera consecutiva un resultado aceptable debe documentar e
implementar acciones de mejora de acuerdo al plan de mejoramiento radicado, en cumplimiento a los
lineamientos establecidos en el procedimiento de Seguimiento y Medicién a través de Indicadores y
el procedimiento Identificacion, Implementacion y Seguimiento de Acciones de Correccion,
Correctivas y de Mejora.

e Paralos indicadores “Eficacia en la respuesta de las quejas”y “Eficacia en la respuesta de los
reclamos” del Grupo Interno de Trabajo Centro Integral de Atencion al Ciudadano al presentar un
resultado aceptable para el tercer trimestre se sugiere realizar seguimiento a fin de prevenir
resultados aceptables o insatisfactorios en el siguiente trimestre.

e Para el indicador “Reduccion del consumo de papel” del Grupo Interno de Servicios Generales al
presentar de manera consecutiva un resultado insatisfactorio debe documentar e implementar
acciones de mejora de acuerdo al plan de mejoramiento radicado, en cumplimiento a los lineamientos
establecidos en el procedimiento de Seguimiento y Medicion a través de Indicadores y el
procedimiento Identificacién, Implementacién y Seguimiento de Acciones de Correccién, Correctivas
y de Mejora.

e Se sugiere revisar los indicadores de gestion que se tienen establecidos actualmente en cada area
frente a las actividades claves definidas en el proceso al cual pertenecen, con el propésito de identificar
mejoras e implementar nuevos indicadores y formalizarlos como medicion de la gestion en el Sistema
Maestro.
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