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Resumen Ejecutivo

La Evaluacién de Procesos del Programa presupuestario E002 “Atencién, proteccion, servicios y
asistencias consulares” tiene como objetivo mejorar su funcionamiento, gestién y organizacion,

mediante un analisis y valoracién de su operacion.

El Programa presupuestario E002 tiene como objetivo central la “Prestacién de servicios consulares,
de asistencia y protecciéon, de documentacidon de viaje, y de atencién y vinculacion de las
comunidades mexicanas en el exterior suficiente y adecuada”. Dicho objetivo contribuye a los
objetivos y estrategias contenidos en el Programa Sectorial de Relaciones Exteriores 2013-2018,
especificamente, al Objetivo Sectorial 5 “Proteger los intereses y derechos de las personas
mexicanas en el extranjero, fomentando asi la inclusién en el pais”. A su vez, el Objetivo Sectorial 5
se encuentra alineado a la Meta Nacional V “México con Responsabilidad Global” del Plan Nacional
de Desarrollo 2013-2018 (PND) mediante el Objetivo 5.4 “Velar por los intereses de los mexicanos

III

en el extranjero y proteger los derechos de los extranjeros en el territorio naciona

En el diagndstico del Programa presupuestario E002, se define a la poblacidn potencial como “todos
aquellos mexicanos que residen en cualquier parte del mundo, sin importar su nivel socioecondmico
o situaciones de estancia en el pais donde se encuentra y que cumplan con los requisitos
establecidos por la Secretaria de Relaciones Exteriores”. A partir de la definicion anterior, el
diagndstico establece dos poblaciones objetivo. Por un lado, la prestaciéon de servicios de proteccién
y asistencia, tiene como poblacién objetivo a “los connacionales que presentan una situacién de
vulnerabilidad. En segundo término, se atiende a las organizaciones de mexicanos en el exterior que
buscan integrarse a la sociedad del pais receptor, privilegiando el mantener su identidad nacional”.
Por otra parte, la demanda de servicios de documentacidon sefiala como poblacién objetivo a “todo
aquel connacional que precisa de distintos documentos de identidad y viaje que les permita llevar a
cabo diversos tramites ante distintas autoridades”. Sin embargo, estas definiciones no cumplen con

lo establecido en la Metodologia de Marco Ldgico, ya que se debe definir una sola poblacion objetivo

para todo el Programa presupuestario.

A partir del analisis de los documentos; asi como de la informacién recopilada en las entrevistas a
los distintos actores que participan en la operacién del Programa presupuestario E002, se

identificaron cuatro macroprocesos para el logro de los objetivos del mismo:

e Macroproceso 1. Servicios de proteccidn y asistencia consular




e Macroproceso 2. Atencién comunitaria
e Macroproceso 3. Servicios consulares

e Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional

Dentro de cada macroproceso se llevan a cabo los procesos de planeacién, comunicacion internay
externa, seleccién de destinatarios, produccidn de entregables, entrega, control, seguimiento,
monitoreo y evaluacién. Los procesos de seleccion de destinatarios y seguimiento, sdlo se realizan

en los macroprocesos que asi lo requieren.

En el caso del proceso de comunicacidn interna y externa, se identificd que este proceso se lleva a
cabo de manera transversal, es decir, la comunicaciéon se encuentra inmersa a lo largo de los
macroprocesos del Programa presupuestario E002. Por esta razoén, el proceso de comunicaciéon
interna y externa no se analiza de manera especifica. Asimismo, el proceso de evaluacién vy
monitoreo no se considera en la descripcidn de procesos, debido a que su contribucidn es marginal
para los objetivos de la presente evaluacién; asi como el limitado tiempo disponible para la

elaboracion de la misma.

Derivado del analisis a los documentos normativos del Programa presupuestario E002, se identifico
que éstos definen las atribuciones y estructura organica de las Unidades Responsables de la
operacion. Asimismo, cuenta con normatividad relativa a su operacion, es decir, existen manuales
de procedimientos, lineamientos o guias para el desarrollo de las actividades sustantivas realizadas

por las Unidades Responsables.

Entre los principales hallazgos para el macroproceso de servicios de proteccidn y asistencia consular
se encontraron diversas buenas practicas, entre las que destaca el uso del Sistema Integral de
Proteccion Consular para el registro de actividades en la entrega de servicios y su utilidad para el
control y para tomar decisiones sobre la planeacién de las actividades del siguiente afio fiscal. No se
detectaron importantes cuellos de botella que obstaculicen la operacion del macroproceso. Entre
las fortalezas encontradas esta la existencia de personal calificado y con un perfil adecuado, la
existencia y conocimiento de la normatividad y criterios definidos para la toma de decisiones, el uso
del Sistema Integral de Proteccion Consular para la operacion y control y el intercambio de
experiencias en el caso de las Representaciones de México en el Exterior ubicadas fuera de Estados

Unidos. Entre las debilidades detectadas estan la heterogeneidad en los mecanismos para la

captacién de informacién de los solicitantes, la carga excesiva de trabajo que la elaboracién de




informes impone a los responsables de proteccidn en las Representaciones de México en el Exterior,
sin que la informacidn de los mismos sea utilizada para la toma de decisiones y la inexistencia de
indicadores de calidad de los servicios y la inexistencia de mecanismos para conocer la satisfacciéon
o el punto de vista de los beneficiarios sobre la entrega de los servicios. Entre las principales
amenazas se detectaron los recortes presupuestales, los cambios de sexenio y las modificaciones
en la politica migratoria tanto en México, como en los paises de destino de los mexicanos en el

exterior.

Para el macroproceso de atencidn comunitaria, entre los principales hallazgos se encontré como
una buena practica destacable, la existencia y operacién de la figura del Comité Local para la
seleccidn de las organizaciones que co-financian y canalizan los recursos de IME-Becas. El principal
cuello de botella detectado fue en la revisién por parte de oficinas centrales de los informes de
resultados de la implementacion de iniciativas que generan los responsables de atencidn
comunitaria, en tanto que este procedimiento toma un tiempo considerable y resulta en
importantes cargas de trabajo para el personal que lleva a cabo dicha actividad. Con respecto a las
fortalezas, destaca la revisiéon de los informes de resultados para la toma de decisiones en la
planeacién de iniciativas y actividades del siguiente afo fiscal, la existencia de personal calificado y
con iniciativa en todos los procesos operativos, se cuenta con una normatividad clara para la
operacion y toma de decisiones. En lo referente a las debilidades, se detectaron como principales,
la falta de sistematizacion de la informacidn que se vierte en los informes de avances y resultados y
que puede resultar en cargas de trabajo excesivas para los responsables de atencién comunitaria y
para los responsables de la revisién de los informes en las oficinas centrales de la Secretaria de
Relaciones Exteriores, la doble carga de la informacidon de comprobacién de gastos en el Sistema
Informatico de Comunidades y el Sistema de Gestidon Programdtico Presupuestario, y la inexistencia
de mecanismos para conocer la satisfaccion de los beneficiarios con los servicios de atencién
comunitaria otorgados. Las principales amenazas tienen que ver con los recortes presupuestales y

los cambios en las politicas migratorias.

Para el caso del proceso de servicios consulares se detectdé como buena practica la eficacia,
oportunidad y calidad en la entrega de los servicios/ documentos consulares. No se detectaron
cuellos de botella. Con respecto a las fortalezas destaca la eficiencia en la asignacién de las citas por

parte del servicio MEXITEL, el uso de bases de datos oficiales para la verificacién de la informacidn

de los solicitantes y la generacién de un documento que respalda la correcta entrega de los servicios




consulares por los beneficiarios. Entre las debilidades detectadas estd la dificultad que reportan los
beneficiarios para acceder a los servicios de MEXITEL y la inexistencia de un mecanismo para
conocer la satisfaccion de los beneficiarios. Entre las amenazas detectadas esta el desfase entre la
operacién de la Direccion General de Servicios Consulares y el proceso de radicacién de los ingresos

consulares, que ocasiona presiones presupuestarias al inicio de los ejercicios fiscales.

Como resultado del analisis, la valoraciéon resultante para el macroproceso de proteccion es 75%,
para el que los puntajes mas bajos son los de suficiencia y pertinencia. Para el caso del macroproceso
de atencién comunitaria, el porcentaje de valoracién de la operacién es del 75%, en los que también
la suficiencia y la pertinencia de los procesos son los atributos que requieren mayor atencién. Para
el macroproceso de servicios consulares el porcentaje de valoracion de la operacidn fue de 90% y
los atributos de los procesos que requieren mayor atencién son el de oportunidad y pertinencia.
Para el macroproceso de expedicion de pasaportes en territorio mexicano, el porcentaje de

valoracion de su operacidn fue de 100%.

Las principales recomendaciones para la mejora de la operaciéon del macroproceso de servicios de
proteccidén y asistencia consular son: Fortalecer el proceso de planeacién con mecanismos de
participacién del personal de las areas en las Representaciones de México en el Exterior y con
instrumentos de diagndstico de necesidades y capacidades de atencion local, incluir indicadores de
calidad de los servicios en los mecanismos de control y en la Matriz de Indicadores de Resultados;
diseflar un mecanismo para priorizar la atencidon en circunstancias especiales o coyunturales;
analizar la estructura y contenido de los formatos utilizados para registrar las solicitudes y dar
seguimiento; ampliar las capacidades de atencion via telefénica o via chat para ampliar la cobertura
del Programa presupuestario y hacer mas eficiente la atencién en ventanilla; desarrollar la
interoperabilidad de los sistemas de informacién del drea de proteccidn y servicios consulares, y
reducir la cantidad de informes que deben hacer los responsables de proteccion en los

Representaciones de México en el Exterior y automatizar su elaboracion.

Las principales recomendaciones para el macroproceso de atencién comunitaria son: Implementar
una estrategia de negociacidn del techo presupuestal, fortaleciendo los instrumentos de diagndstico
de la poblacidn de mexicanos en el exterior y sus necesidades de atencién comunitaria,
especificando los aspectos que son sujetos a limitaciones y argumentando las repercusiones que

estos tienen para el logro de los objetivos del Instituto de Mexicanos en el Exterior; crear una guia

que establezca el contenido minimo de las propuestas de creacidon de las nuevas iniciativas




(diagnodstico, objetivos, identificacion de aliados, estrategia de operacién, marco juridico y
propuesta de metas); establecer una estrategias de fortalecimiento de recursos para la atenciéon en
las Representaciones de México en el Exterior distintas a las ubicadas en Estados Unidos (IME
Global); analizar la viabilidad de generar interoperabilidad entre el Sistema Informatico de
Comunidades y el Sistema de Gestidn Programatico-Presupuestaria, de modo que la informacién de
la comprobacién del gasto no tenga que cargarse dos veces, y explorar la posibilidad de sistematizar
la elaboracidn de los informes a través del Sistema Informdatico de Comunidades, para hacer mas
eficiente y sencilla su elaboracién y revision dela informacién para la adecuada y oportuna toma de

decisiones.

Para el macroproceso de servicios consulares las recomendaciones son las siguientes: adecuar el
proceso de planeacién al desfase presupuestario que enfrenta la Direccién General Sservicios
Consulares; disefiar mecanismos de revision y evaluacion de las capacidades de los operadores de
MEXITEL, con el fin de garantiza la calidad de los servicios recibidos por los beneficiarios; crear los
mecanismos adecuados que garanticen que el servicio de MEXITEL proporcione un servicio e
informacidn correcta a los usuarios; generar mecanismos de interoperabilidad entre el Sistema
Integral de Proteccidn Consualr y el Sistema Integral de Atencién Consular; generar los mecanismos
necesarios para agilizar la verificacidn de la informacién con las agencias de gobiernos
correspondientes; Implementar mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios con los

servicios.

Para el macroproceso de expedicién de pasaporte en territorio nacional la recomendacién es:
Generar los mecanismos necesarios para agilizar la verificacion de la informacién con las agencias

de gobiernos correspondientes, esto puede darse a través de acuerdos de cooperaciéon o

interconexion de las bases de datos.
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Introduccion

En los Ultimos anos, el gobierno de México ha realizado grandes esfuerzos por lograr que todas las
actividades publicas estén encaminadas a alcanzar los objetivos nacionales, con el fin de elevar el

impacto de las acciones del gobierno en el bienestar de la poblacién mexicana.

Por ello, el proceso presupuestario en México ha transitado por diferentes etapas con el objetivo
de fortalecer el ejercicio de los recursos publicos con una orientacién a resultados. Estos cambios
buscan ejercer de manera mas eficiente el gasto publico y, por lo tanto, fortalecer la eficacia y

eficiencia de la Administracion Publica Federal (APF).

A partir de la publicacion de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria (LFPRH)
en 2006, se crearon las bases que rigen la planeacién, programacién y evaluacién del gasto publico
federal, a partir de las cuales, se establecieron los principios para el funcionamiento del Sistema de

Evaluacion del Desempefio (SED).

Asimismo, a partir de la reforma Constitucional al Articulo 134, se establecié que “los recursos
econdmicos de que dispongan la federacién, las entidades federativas, los municipios y las
demarcaciones territoriales de la ciudad de México, se administraran con eficiencia, eficacia,
economia, transparencia y honradez para satisfacer los objetivos a los que estén destinados.” Y que
“los resultados del ejercicio de dichos recursos seran evaluados por las instancias técnicas que

establezcan, respectivamente, la federacidn y las entidades federativas”?.

La evaluacidn de Programas presupuestarios se ha convertido en una importante herramienta para
mejorar la asignacién eficiente de recursos y aumentar la creacidn de valor publico. Derivado de lo
anterior, desde 2007 la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), la Secretaria de la Funcién
Publica (SFP) y el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL)
establecen el Programa Anual de Evaluacidn, con el objetivo de dar a conocer las evaluaciones a las
que deberdn ser sujetos los Programas presupuestarios de la Administracién Publica Federal en cada

ejercicio fiscal.?

1 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Articulo 134. Diario Oficial de la Federacién. Ultima reforma 15 de septiembre
de 2017.

2 Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. Evaluacion de Programas presupuestarios de la Administracion Publica Federal. 2015.
https://www.gob.mx/shcp/documentos/evaluacion-de-programas-presupuestarios-de-la-administracion-publica-federal.




El 30 de enero de 2017, la SHCP y el CONEVAL emitieron conjuntamente el Programa Anual de
Evaluacion para el Ejercicio Fiscal 2017 de los Programas Federales de la Administracion Publica
Federal y de los Fondos de Aportaciones Federales (PAE 2017), el cual establece que el Programa
presupuestario (Pp) E002 “Atencion, proteccion, servicios y asistencia consulares” de la Secretaria

de Relaciones Exteriores (SRE) debera ser sometido a una evaluacion de procesos.
Objetivo General

Contribuir a la mejora del funcionamiento, gestién y organizacién del Pp E002 “Atencidn,
proteccion, servicios, y asistencia consulares”, mediante la realizacidon de un andlisis y valoracidn de
su operacion, de modo que se permita orientar su gestién a la consecucion de resultados de manera

eficaz y eficiente.

Objetivos Especificos

Valorar si la ejecucién de los procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, que

integran la gestién operativa del Pp en sus distintos niveles es adecuada para el logro de sus

objetivos;

e Valorar en qué medida los procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, operativos
del Pp son eficaces, oportunos, suficientes y pertinentes para el logro de sus objetivos;

e Identificar, analizar y valorar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos
(“cuellos de botella”) que hubiese en la operaciéon del Pp;

e |dentificar, analizar y valorar las buenas practicas o las fortalezas en la operacion del Pp;

e Valorar si la estructura organizacional para la operacion del Pp es la adecuada de acuerdo
con sus objetivos;

e Formular recomendaciones especificas, concretas y derivadas de las areas de mejora

identificadas, que permitan mejorar la gestidn para resultados del Pp a través de la mejora

en la ejecucion de sus procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos.




Contexto en el que opera el Pp E002
Descripciéon general del Pp E002

El Pp EO02 “Atencién, proteccidn, servicios y asistencia consulares” pertenece a la estructura
programatica de la SRE, tiene como Unidades Responsables (UR) al Instituto de Mexicanos en el
Exterior (IME), la Direccién General de Servicios Consulares (DGSC), la Direccién General de
Delegaciones (DGD) y la Direccién General de Proteccién a Mexicanos en el Exterior (DGPME). Esta

ultima funge como unidad administrativa coordinadora del Pp EQ02.

El Diagndstico del Pp E002 sefiala como objetivo central la “Prestacidén de servicios consulares, de
asistencia y protecciéon, de documentacion de viaje, y de atencidn y vinculacion de las comunidades
mexicanas en el exterior suficiente y adecuada”. De igual manera, la Matriz de Indicadores para
Resultados (MIR) del Pp establece como propésito “Connacionales y extranjeros reciben servicios
consulares, de asistencia, proteccidon, documentacion de identidad de viaje y programas que

permiten la vinculacién con sus lugares de origen, logrando su inclusién en el pais receptor”.

A partir de lo anterior, se identificd la contribucidn del Pp a los objetivos de planeacién nacional y
sectorial. El Pp EO02 se encuentra alineado a la Meta V del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018
(PND) “Meéxico con Responsabilidad Global” y su Objetivo 5.4 “Velar por los intereses de los
mexicanos en el extranjero y proteger los derechos de los extranjeros en el territorio nacional”.
Asimismo, el Pp se vincula al Objetivo Sectorial 5 del Programa Sectorial de Relaciones Exteriores

2013-2018 (PSRE) “Proteger los intereses y derechos de las personas mexicanas en el extranjero,

fomentando asi la inclusidn en el pais”.




Alineacidn del Pp E002 a los objetivos y estrategias nacionales y sectoriales

PND PSRE

Objetivo Estrategias Objet“.lo Estrategias
Sectorial

5.1 Atender y proporcionar
seguimiento a casos de
proteccion y asistencia
consular de los mexicanos que
se encuentran en el exterior

5.4.1 “Ofrecer asistencia vy
proteccion consular a todos
aquellos mexicanos que lo
requieran”

5.4.3 “Facilitar la movilidad
internacional de personas en
beneficio del desarrollo
nacional”

5.2 Continuar y fortalecer los
servicios de documentacién
consular

5.4.4 “Disefar mecanismos de
coordinacion interinstitucional
y multisectorial, para el disefio,
implementacién, seguimiento
y evaluacién de la politica

5.3 Consolidar y, en su caso,
ampliar la oferta de programas

. L .

publica en materia migratoria de apoyo para las
comunidades mexicanas en el
exterior

5.4.5 Garantizar los derechos
de las personas migrantes,
solicitantes de refugio,
refugiadas, y beneficiarias de
proteccién complementaria

5.4 “Velar por los intereses de los mexicanos en el extranjero y
extranjero, fomentando asi la inclusidn en el pais.

proteger los derechos de los extranjeros en el territorio nacional”
5. Proteger los intereses y derechos de las personas mexicanas en el




Antecedentes
Contexto

Meéxico se ha caracterizado durante las Ultimas décadas por ser un pais expulsor de personas que
buscan mejores oportunidades de desarrollo en distintos paises del mundo. Estados Unidos ocupa
el primer lugar de destino para migrantes mexicanos; se calcula que existen 32 millones de personas
mexicanas o de origen mexicano viviendo en este pais, de las cuales 12 millones son nacidos en
México.® Paralelamente, hacia el afio 2015 se estimd que cerca de 289 mil mexicanos habian
migrado a otros paises y regiones del mundo, entre los que destacan Canada, Espafia, Francia, Reino

Unido, Alemania, Guatemala y Bolivia.*

Bajo este contexto, la SRE entiende como una prioridad del gobierno de México atender
efectivamente a todos los mexicanos, tanto en el territorio nacional como en el extranjero. Esta
vision se extiende a los servicios que se brindan a los extranjeros y que son de competencia de la
SRE. Para ello, la SRE cuenta con una red de 148 oficinas consulares en el exterior, asi como 45
Delegaciones dentro del territorio nacional para ofrecer servicios de la “tripode consular”:
documentacion, proteccion y desarrollo comunitario.’ Para realizar este trabajo, la SRE lleva a cabo
sus actividades en coordinacién con otras dependencias de la APF que fungen como cabezas de

sector en los diversos temas y servicios que provee el Pp E002.
Antecedentes del Pp E002

En este marco, en el afio 2003 se cred el IME y se registré el Pp E001 “Atencidn a las comunidades
mexicanas en el exterior”. Asimismo, en busca de fortalecer los servicios de atencion y proteccion
consular y documentacion, en el afio 2004 se cred el Pp E002 “Proteccidn y asistencia consular” y el

Pp EO03 “Expedicidn de pasaportes y servicios consulares”.

3 Programa Sectorial de Relaciones Exteriores 2013-2018. Secretaria de Relaciones Exteriores. 2013.

4 Anuario de migracidn y remesas 2017. Consejo Nacional de Poblacion. Fundacion BBVA Bancomer, A.C. Junio 2017.

5la perspectiva transversa y multilateral de la proteccion consular. Alfonso Navarrete Bernachi. Revista Mexicana de Politica Exterior,
nimero 101. Mayo-Agosto 2014.




A partir del ejercicio fiscal 2016, y considerando las complementariedades identificadas por la SHCP
y la SRE, entre los Pp anteriormente sefalados, éstos se fusionaron creando el Pp E002 “Atencidn,

proteccién, servicios y asistencia consulares”.
Identificacidn y caracterizacion del problema que busca solventar el Pp E002

El arbol de problemas del Pp E002 identifica la problematica central “Prestacién de servicios
consulares, de asistencia y proteccién consular, de documentacién de viaje, y de atencion y
vinculacién de las comunidades mexicanas en el exterior insuficiente e inadecuado”®. La
problemdtica deriva de la necesidad de los mexicanos y extranjeros de contar con servicios
consulares oportunos y de calidad en las en las Representaciones de México en el Exterior (RME), y

solo para mexicanos en las Delegaciones fordneas y metropolitanas de la SRE en el pais.
Poblacién potencial y objetivo del Pp E002
El Pp EO02 establece como su poblacién potencial la siguiente:

o “todos aquellos mexicanos que residen en cualquier parte del mundo, sin importar su
nivel socioeconémico o situaciones de estancia en el pais donde se encuentra y que

cumplan con los requisitos establecidos por la Secretaria de Relaciones Exteriores.””
Asimismo, el Diagndstico del Pp E002 sefiala como poblacidn objetivo:

. ““los connacionales que presentan una situacion de vulnerabilidad”

. “las organizaciones de mexicanos en el exterior que buscan integrarse a la sociedad del
pais receptor”

. “todo aquel connacional que precisa de distintos documentos de identidad y viaje que
les permita llevar a cabo diversos tramites ante distintas autoridades”

. Extranjeros que desean internarse en México”®

Sin embargo, la definicidn de poblacidn objetivo no cumple con lo establecido en la Metodologia de
Marco Légico, ya que debe estar definida como una sola y referirse a la poblaciéon que presenta la

problematica a solventar por el Pp. Asimismo, la definicion de la poblacién objetivo debe hacer

6 SRE. “Diagndstico del Programa presupuestario EO02 Atencidn, proteccion, servicios y asistencia consulares”. Mayo 2017.

7 SRE. “Diagndstico del Programa presupuestario E002 Atencidn, proteccion, servicios y asistencia consulares”. Mayo 2017.

8 SRE. “Diagndstico del Programa presupuestario E002 Atencidn, proteccidn, servicios y asistencia consulares”. Mayo 2017.




referencia a la poblacion que pretende atender el Pp en un periodo de tiempo determinado. Por lo
anterior, se sugiere establecer como poblacién objetivo: “personas mexicanas que presentan una
situacion de vulnerabilidad, que buscan integrarse a la sociedad del pais en el que residen, asi como
toda persona mexicana que precisa de documentos consulares y de identidad y viaje, que les
permita llevar a cabo diversos trdmites ante distintas autoridades, extranjeros que desean

internarse en México.”
Tipos de apoyo
Para el logro de su objetivo central, el Pp E002 proporciona los siguientes servicios:

Personas de nacionalidad mexicana reciben servicios de asistencia y proteccion consular.
Tramites de documentacion consular y migratoria a mexicanos y extranjeros en las RME.

Expedicién de pasaportes a mexicanos que se encuentran en territorio nacional.

P wonNoe

Comunidad mexicana mejor integrada en la sociedad receptora y vinculada entre si y con
sus lugares de origen a través de la planeacion y difusidn de los programas de atencion

comunitaria promovidos por el IME.

Es a través de las RME que el Pp provee de servicios de asistencia y proteccién consular,
documentacién consular y atencion comunitaria a los mexicanos en el exterior. La DGPME y el IME
son las UR encargadas de elaborar los lineamientos y directrices de los servicios de proteccion y
asistencia consular y de atencidon a las comunidades mexicanas, respectivamente, en las RME.
Asimismo, se encargan del contenido de los materiales de apoyo para la difusidn de dichos servicios

entre la comunidad mexicana.

De igual manera, la DGSC en coordinacidn con la DGD, son las UR encargadas de disefiar los
lineamientos y directrices para la expedicidn de pasaportes en las RME y en las Delegaciones

Foraneas y Metropolitanas en territorio nacional.

Por otra parte, la DGSC es la UR encargada de la elaboracién y actualizacién de los lineamientos para

la expedicidn de documentacion consular y migratorio en la red consular de México en el mundo.

Es importante sefialar que, aunque la totalidad de los recursos utilizados para proporcionar los
servicios sustantivos de las UR se encuentran radicados a través del Pp E002, las fuentes de

financiamiento de dichas UR son diferentes. En el caso de la DGD y la DGSC, las UR generan ingresos

propios para su operacidn por concepto de pago de derechos para la expedicidon de pasaportes e




ingresos consulares. Mientras que la DGPME y el IME tienen como fuente de financiamiento

recursos fiscales.
Actores involucrados

Como se menciond anteriormente, en el Pp EO02 se encuentran involucradas cuatro UR: la DGPME,
la DGSC, la DGD y el IME. Estas UR son parte de la estructura orgdnica de la SRE y son las encargadas

de la ejecucién del Pp, asi como de generar los tres componentes sefialados en la MIR.

Actores internos y externos involucrados en el Pp

Actores Internos Actores Externos

* Direccién General de Proteccion a
Mexicanos en el Exterior.
* Direccion General de Servicios

Consulares. * Dependencias y entidades de la
* Direccion General de Delegaciones. APF.
* Instituto de Mexicanos en Exterior. * Organizaciones e instituciones
* Embajadas de México en el publicas y privadas, nacionales vy
Exterior. extrajeras.
* Consulados de México en el
Exterior.

* Delegaciones de la SRE.

Para la prestacién de los servicios que genera el Pp, las UR se apoyan en las distintas
representaciones que tiene la SRE, tanto en territorio nacional como en el extranjero. Las
Delegaciones de la SRE y las RME (estas ultimas que se encuentran integradas por los Consulados y
las secciones consulares en las Embajadas de México en el exterior) funcionan como operadores del

Pp, por lo que se consideran como agentes internos al mismo.

Adicionalmente, las UR que llevan a cabo las acciones del Pp interactian con otras dependencias de
la APF, asi como con organizaciones e instituciones publicas y privadas, tanto nacionales como

extranjeras, para proveer adecuadamente los servicios correspondientes. A estos agentes se les

considera externos al Pp E002.




Resultados de evaluaciones anteriores

El Pp E002 “Atencidn, proteccidn, servicios y asistencia consulares” cuenta con una Evaluacién en
materia de Disefo realizada durante el ejercicio fiscal 2016. Entre los principales hallazgos derivados

de dicha evaluacién se encuentran:

e La necesidad de fortalecer el Diagndstico del Pp, toda vez que éste resulta insuficiente en
cuanto al analisis de la problematica, sus causas y efectos, asi como en la definicién de la
poblacién potencial y objetivo. Situacién que aun se mantiene a la fecha de la presente
evaluacion.

e En cuanto a la MIR del Pp, se encontraron areas de mejora en sus indicadores, asi como en
sus medios de verificacion, principalmente a nivel de Fin y Actividad.

e Derivado de que el Pp cuenta con distintas fuentes de financiamiento, se sugiere la inclusién

de indicadores que midan la efectividad del gasto por fuente de financiamiento.




Diagnéstico inicial de los procesos y subprocesos del Pp E002
Normatividad aplicable al Pp

Derivado del contexto internacional en el que opera el Pp E002, uno de los principales documentos
normativos en lo que se basa es la Convencién de Viena sobre Relaciones Consulares®, ya que en
ésta se establecen las funciones de los consulados en los paises receptores. Entre dichas funciones
se encuentra la proteccion de los intereses del Estado que envia; asi como de sus nacionales; la
emisién de pasaportes y documentos de viaje a los nacionales del Estado que envia; y la prestacion
de ayuda vy asistencia a los nacionales del Estado que envia. Por lo anterior, es posible determinar
gue las acciones del Pp E002 se desarrollan, principalmente, conforme lo establecido en dicha

Convencidn.

Paralelamente, el Pp se norma por la Ley del Servicio Exterior Mexicano y su Reglamento, el
Reglamento Interior de la Secretaria de Relaciones Exteriores!® (RISRE) y el Manual General de
Organizacién de la Secretaria de Relaciones Exteriores!! (MGOSRE). De dichos documentos se
desprenden los Manuales de Organizacién del Instituto de los Mexicanos en el Exterior y de las
Direcciones Generales de Proteccion a Mexicanos en el Exterior, Servicios Consulares y de

Delegaciones.

En el siguiente apartado se describen las funciones de las UR responsables de la operacion del Pp,

de acuerdo a los documentos normativos anteriormente expuestos:
Instituto de los Mexicanos en el Exterior

El Decreto de creacidn del Instituto de los Mexicanos en el Exterior!? se encuentra en el articulo 2 y

su objetivo establece:

“...promover estrategias, integrar programas, recoger propuestas y recomendaciones de las

comunidades, sus miembros, sus organizaciones y Organos consultivos, tendientes a

% Convencién de Viena sobre Relaciones Consulares. 24 de abril de 1963. Entrada en vigor el 19 de marzo de 1967.

10 Secretaria de Relaciones Exteriores. Reglamento Interior de la Secretaria de Relaciones Exteriores. Diario Oficial de la Federacién. 30
de septiembre de 2013.

11 Secretaria de Relaciones Exteriores. Manual General de Organizacion de la Secretaria de Relaciones Exteriores. Diario Oficial de la
Federacion. 14 de enero de 2011.

12 pecreto por el que se crea el Instituto de los Mexicanos en el Exterior, con el caracter de 6rgano administrativo desconcentrado de la
Secretaria de Relaciones Exteriores. Diario Oficial de la Federacién el 16 de abril de 2003.
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fortalecer sus vinculos con México y fomentar su integracion en las sociedades en las que
residen y se desenvuelven, asi como ejecutar las directrices que emanen del Consejo Nacional

para las Comunidades Mexicanas en el Exterior”.

Asimismo, para el logro del objetivo descrito, el articulo 3 del Decreto de creacidén indica las

siguientes atribuciones:

i “Promover la revalorizacion del fendmeno migratorio y el trato digno a los mexicanos
que viven en el exterior;

ji. Favorecer la creacion de espacios de reunion y promover la comunicacion con y entre las
comunidades mexicanas que viven en el exterior;

jii. Fungir como enlace, en coordinacion con las representaciones de México, con las
comunidades mexicanas que viven en el exterior;

iv. Establecer una adecuada coordinacion con los gobiernos, instituciones y organizaciones
de los estados y municipios en materia de prevencion, atencion y apoyo a las
comunidades mexicanas en el exterior y en otros temas dfines y complementarios;

V. Disefiar y promover mecanismos para la ejecucion de los programas y proyectos propios
de las labores del Instituto de los Mexicanos en el Exterior;

vi. Organizar y participar en seminarios, conferencias, simposios, coloquios y congresos
publicos, privados y académicos en materia de migracion y atencion a mexicanos en el
exterior;

vii. Recabar y sistematizar las propuestas y recomendaciones, tendientes a mejorar el
desarrollo social de las comunidades mexicanas en el exterior, que formulen érganos
consultivos constituidos por representantes de dichas comunidades, y

viii.  Realizar las demds funciones que este decreto y otras disposiciones legales le confieran
al Instituto de los Mexicanos en el Exterior o a la Secretaria, y que sean afines a las

sefialadas en las fracciones anteriores, asi como las que le encomiende el Secretario”.

Adicionalmente, el RISRE en los articulos 47 y 47 bis sefala las atribuciones del director y director
ejecutivo del IME. De manera paralela al Decreto de creacién del IME, el MGOSRE establece el
objetivo del Instituto, asi como sus funciones. Por otra parte, el IME cuenta con un Manual de

Organizacion®® propio, el cual fue actualizado en el ejercicio fiscal de 2015 y se encuentra en proceso

13 SRE. Manual de Organizacion del Instituto de los Mexicanos en el Exterior. Octubre 2015.
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de revisidon con la Direccion General de Servicio Exterior y Recursos Humanos (DGSERH) y la
Direccién General de Programacién, Organizacion y Presupuesto (DGPOP). En dicho documento se
sefala la misién, visidn, estructura orgdnica, organigrama; asi como objetivos y funciones de las

distintas areas que conforman el Instituto.

El IME cuenta con un Manual de Procedimientos!* (también en proceso de actualizacidon) en el que
se detalla el propdsito, alcance, responsables, marco juridico, politicas y lineamientos y

descripciones de las actividades correspondientes a tres procedimientos:

e Disefio e instrumentacidn de programas que brinden atencién a las comunidades mexicanas
en el exterior (PR-IME-01)

e Andlisis y difusién de informaciéon relevante para el desarrollo y fortalecimiento de las
comunidades mexicanas en el exterior (PR-IME-02)

e Evaluacién de los programas que brindan atencidn a las comunidades mexicanas en el

exterior (PR-IME-03)

El Procedimiento denominado Disefio e Instrumentacién de programas que brinden atencion a las
comunidades mexicanas en el exterior (PR-IME-01) tiene como propésito “Disefiar, instrumentar y
dar seguimiento a los programas que brinden atencion a la comunidad mexicana en el exterior, con
la finalidad de facilitar y contribuir al mejoramiento e integracion fortaleciendo los rubros en
materia de salud, educacién, deporte, cultura, desarrollo econémico y organizacidn comunitaria”.
Dicho procedimiento esta compuesto por 12 actividades que abarcan desde la instruccién de la
creacion de un nuevo programa o el seguimiento de existentes, hasta la integracién del reporte del

programa para su analisis y difusion.

El Procedimiento andlisis y difusion de informacién relevante para el desarrollo y fortalecimiento de
las comunidades mexicanas en el exterior (PR-IME-02) tiene como propdsito “Contar con
instrumentos de apoyo administrativo que permita conocer en forma ordenada y sistematica las
actividades necesarias para la organizacion, analisis y promocion de la informacidon mas relevante y
de interés, que busque contribuir al mejoramiento e integracion de las comunidades mexicanas que
radican en el exterior, fortaleciendo su identidad cultural en materia de la salud, educacion, deporte,

cultura, desarrollo econémico y organizacion comunitaria”. Este procedimiento esta integrado por

14 Subsecretaria para América del Norte. SRE. Manual de Procedimientos del Instituto de los Mexicanos en el Exterior. Agosto 2016.
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once actividades, las cuales estan relacionadas con el andlisis y concentracién tematica de la
informacidn sobre los mexicanos en el exterior, a fin de estar en posibilidad de disefiar los productos

editoriales, electrénicos y fisicos.

El tercer procedimiento Evaluacion de los programas que brindan atencidn a las comunidades
mexicanas en el exterior (PR-IME-03) tiene como propdsito facilitar y contribuir al mejoramiento y
continuacién de los programas en materia de salud, educacién, deporte, cultura, desarrollo
econdmico y organizacién comunitaria brindados a la comunidad mexicana en el exterior. Este
procedimiento estd compuesto por 22 actividades que incluyen la elaboracidn de reportes e

informes de resultados de los programas para la toma de decisiones sobre los mismos.

Adicionalmente, el IME cuenta con la siguiente normatividad para el desarrollo de algunos de sus

servicios:

e Lineamientos de la iniciativa Ventanillas de Salud (VDS)

e Lineamientos IME Becas

e Lineamientos Generales de Operacion de Ventanillas de Orientacion Educativa (VOE)

e Lineamientos para la utilizacién de los recursos de Proteccién al Patrimonio FAMEU-PP-VAFs
(Ventanilla de Asesoria Financiera y Proteccién al Patrimonio Familiar)

e Normatividad para la entrega del Reconocimiento Ohtli
Direccidn General de Proteccion a Mexicanos en el Exterior

El RISRE en el articulo 22 sefiala que le corresponde a la DGPME realizar las siguientes actividades,

entre otras:

° Supervisar el desarrollo de la proteccion.

° Dictar los lineamientos y directrices que normen los programas integrales y acciones
tendientes a garantizar la proteccion de los derechos humanos y otras garantias de los
mexicanos en el exterior.

. Elaborar programas de proteccién y, en su caso, ordenar, revisar y aprobar los que

deban ser preparados por las representaciones de México en el exterior, asi como

supervisar su buen desarrollo y cumplimiento.




° Instruir a las representaciones de México en el exterior y las delegaciones foraneas para
el cumplimiento oportuno y eficaz de las acciones y programas de proteccién, y
supervisar su buen desarrollo.

. Estandarizar los procedimientos y criterios de los programas integrales y acciones de
proteccién, en coordinaciéon con la Direccidon General de Servicios Consulares.

. Disefiar y establecer politicas de proteccién preventiva que tengan como objetivo la
diseminacion de informacidn util para la salvaguarda de los derechos humanos y otras

garantias de los mexicanos en el exterior.
De acuerdo a lo establecido en el MGOSRE, la DGPME tiene como objetivo:

“Asegurar que se promuevan las acciones destinadas a garantizar el respeto de los
connacionales que se encuentran fuera del territorio nacional, instruyendo a las oficinas
consulares y diplomdticas de México en el exterior, para proteger su dignidad, sus derechos

humanos y otras garantias.”

Asimismo, dentro de las principales funciones de la DGPME que considera dicho manual de

organizacion se destacan las siguientes:

e Disefar y establecer politicas de proteccidn preventiva en las representaciones consulares
y diplomaticas de México, con objeto de diseminar informacidn util para salvaguardar los
derechos humanos, libertades y garantias de los mexicanos que residen fuera del territorio
nacional.

e Determinar, en coordinacidn con el Instituto Nacional de Migracion de la Secretaria de
Gobernacidn, la elaboracién de politicas de proteccion vinculadas a repatriaciones, las
cuales deberdn ser llevadas a cabo en forma consistente con respeto de los derechos
humanos y la dignidad de los connacionales mexicanos que se encuentren en los Estados
Unidos de América, para evitar la violacion a leyes migratorias.

e Disefar y establecer directrices y acciones de proteccidn, para asegurar la proteccién de la
infancia y sus derechos.

e Establecer los programas para la atencion de los casos de violacién de los derechos

humanos, laborales, civiles y otros de los mexicanos en el exterior, con el fin de asegurar

que se garantice la proteccion a los mexicanos que radican fuera del territorio nacional.




e Promover el cumplimiento y desarrollo de las acciones y programas de proteccidn en las
representaciones de México en el exterior y delegaciones fordneas, para brindar el servicio
a los connacionales radicados en el exterior.

e Establecer vinculos con la Secretaria del Trabajo y Previsidn Social, y con otras dependencias
gubernamentales mexicanas involucradas en el Programa de Trabajadores Agricolas
Temporales México — Canada, para asegurar las acciones de proteccion.

e Asegurar la atencién a los mexicanos en el exterior que enfrentan procesos judiciales de
sentencia a pena capital o procesos que derivan en dicha condena y que solicitan la
intervencién de la Secretaria, con el fin de defender los derechos de los sentenciados ante
las instancias judiciales del pais que llevan el proceso.

e Promover los casos de violaciones graves a los derechos humanos perpetradas por
autoridades extranjeras en contra de mexicanos radicados fuera del territorio nacional, con
el fin de que se efectien las acciones necesarias para que las autoridades competentes

investiguen los hechos y se impongan las sanciones correspondientes.

La DGPME cuenta con un Manual de Organizacidn®® propio en el que se sefiala la misidn, visién,
estructura organica y objetivos y funciones de las areas que integran dicha Direccién. Este Manual

de Organizacidn fue actualizado en el ejercicio de 2015.

De igual manera, la DGPME cuenta con un Manual de Procedimientos?® en el que se describen tres
procedimientos, ademds de sefalar el propdsito, alcance, marco juridico, responsabilidades,

definiciones y politicas y lineamientos de los mismos:

e Atencidn a situaciones extraordinarias o contingentes en el exterior (PR-DGPME-01)
e Asistenciay proteccidn consular para personas mexicanas en los Estados Unidos de América
(PR-DGPME-02)

e Asistenciay proteccion consular para personas en el Resto del Mundo (PR-DGPME-03)

El procedimiento de Atencién a situaciones extraordinarias o contingentes en el exterior (PR-

DGPME-01) tiene como propdsito “proporcionar asistencia y proteccién consular a personas

15 Secretaria de Relaciones Exteriores. Manual de Organizacion de la Direccidn General de Proteccion a Mexicanos en el Exterior. Mayo
de 2015.

16 subsecretaria para América del Norte. Secretaria de Relaciones Exteriores. Manual de Procedimientos de la Direccion General de
Proteccién a Mexicanos en el Exterior. Enero 2018.




mexicanas en el exterior cuando se encuentren en una situacidén extraordinaria o de contingenciay
en situacidn de vulnerabilidad, a través de la linea de emergencia habilitada en la Direccion General
de Proteccién a Mexicanos en el Exterior”. Dicho procedimiento estd integrado por 28 fases que
consideran la activacidn de un plan de accidn en el exterior para la proteccién de personas
mexicanas, una vez que se ha confirmado que existen personas mexicanas involucradas en una
situacidon extraordinaria o de vulnerabilidad, que comprende las acciones realizadas desde la
notificacién del incidente hasta la conclusion del caso al elaborarse un informe final de las acciones

que se realizaron en la contingencia.

El Procedimiento denominado: “Asistencia y proteccién consular para personas mexicanas en los
Estados Unidos de América” (PR-DGPME-02) tiene como propdsito “contar con un instrumento de
apoyo administrativo que permita implementar las actividades necesarias para proporcionar
asistencia y proteccién consular a personas mexicanas en los Estados Unidos de América que
requieran apoyo en materia administrativa, laboral, migratoria y penal”. Existen 27 fases que
conforman dicho procedimiento, el cual inicia con la peticién de la persona interesada o bien un
familiar y, dependiendo del tema, se canaliza a las diferentes areas segun la competencia. Si la
solicitud procede se genera un expediente en el sistema y se inician las acciones para desahogar el

Caso.

Al igual que el procedimiento anterior, el procedimiento de “Asistencia y proteccién consular para
personas en el Resto del Mundo (PR-DGPME-03)” tiene como propdsito proporcionar asistencia y
proteccion consular a personas mexicanas en el exterior, en paises distintos a Estados Unidos, que
requieran apoyo en materia administrativa, penal, laboral, civil, migratoria y derechos humanos.
Asimismo, el procedimiento inicia con la solicitud de proteccién o asistencia consular por parte del
afectado o un familiar, a partir de la cual se determina si procede el apoyo y se realizan las acciones

correspondientes.
Adicionalmente, la DGPME cuenta con la siguiente normatividad:

e Normas para la ejecucion del Programa de proteccién consular a personas mexicanas en el
exterior

e Lineamientos para la designacion de abogados consultores en las Representaciones

Diplomaticas y Consulares de México en el Exterior




Lineamientos para la operacién del Programa de asistencia juridica a mexicanos a través de
asesorias legales externas en los Estados Unidos de América
Manual de integracion y funcionamiento del comité de evaluacion para la asistencia de

proteccidon consular, que requieran apoyos econémicos mayores a cinco mil délares.

Direccidn General de Servicios Consulares

El RISRE en su articulo 23 sefiala que la DGSC tiene entre sus funciones las siguientes:

Coordinar y normar el desarrollo de las labores consulares en materia de prestacion de
servicios consulares.

Participar en coordinaciéon con las autoridades y unidades administrativas competentes de
la Secretaria y de otras dependencias federales en el disefio e instrumentacion de la politica
migratoria de México.

Emitir instrucciones a las representaciones de México en el exterior respecto de asuntos
técnico-consulares y coordinarse para los mismos efectos con las demas unidades
administrativas de la Secretaria que fueren competentes en asuntos politicos, culturales, de
cooperacion internacional para el desarrollo, comercial, turistica y de imagen de México.
Coordinar y normar la expedicion en las oficinas diplomaticas y consulares de México en el
exterior, de visas, certificados de matricula consular, legalizacién de documentos publicos,
certificacion de documentos, actos del registro civil, actos notariales, cartillas del Servicio
Militar Nacional, declaratorias de nacionalidad mexicana y demads actos juridicos
competencia de las oficinas consulares.

Coordinary normar, conjuntamente con la Direccion General de Delegaciones, la expediciéon
de pasaportes ordinarios en las representaciones de México en el exterior.

Llevar las estadisticas de los actos consulares y migratorios que efectien las oficinas
consulares, vigilar que los informes sean rendidos de conformidad con las disposiciones
aplicables en la materia, verificar el tipo de cambio de conversién con el cual se operari el
cobro de derechos en moneda extranjera de los servicios que se prestany, cuando proceda,

notificar las modificaciones a la Ley Federal de Derechos.

De acuerdo con el MGOSRE, la DGSC tiene los siguientes objetivos:

“Dirigir, organizar y normar el desarrollo de las labores de las oficinas consulares en materia

de prestacion de servicios consulares.




e Coadyuvar en las acciones necesarias para promover y proteger los intereses de México a

través de las oficinas consulares acreditadas en el exterior.”

Asimismo, la DGSC cuenta con un Manual de Organizacidon®’ propio, el cual fue actualizado en 2017.
Dentro de este manual se establecen antecedentes histdricos, marco juridico, atribuciones, mision
y vision, estructura organica; asi como objetivos y funciones de las distintas areas que integran la

DGSC.

En cuanto al Manual de Procedimientos® vigente de la DGSC, éste Unicamente considera un
procedimiento denominado: -Entrega al Registro Nacional de Poblacién de actas de nacimiento
expedidas por la Red Consular de México-. Este procedimiento tiene como propdsito “proporcionar
informacidn a la Secretaria de Gobernacion de las actas de nacimiento de mexicanos residentes en
el exterior, expedidas por la Secretaria de Relaciones Exteriores a través de las Red Consular”. Sin
embargo, dicho manual se encuentra desactualizado al no considerar la gran variedad de servicios
gue proporciona la DGSC mediante la Red Consular. Es por esta razén que la DGSC se encuentra en

proceso de actualizacién del Manual de Procedimiento.

Adicionalmente, la DGSC cuenta con la siguiente normatividad interna para el desarrollo de sus

funciones:

e Normas para la realizaciéon del Programa de consulados méviles en sus modalidades de
“Consulados Mdviles”, “Jornadas sabatinas, dominicales o en dias inhabiles”, “Consulados
sobre ruedas” y “Actividades de documentacién entre semana fuera de la oficina consular”.

e Normas para el manejo y control de las formas numeradas y/o valoradas en las Oficinas
Consulares de México en el Exterior para la expedicidon de documentos consulares.

e Guia Consular, donde se contienen los lineamientos de cémo se otorgan los diversos

servicios consulares en las RME.
Direccidn General de Delegaciones

El RISRE sefiala en el articulo 35 que entre las actividades que le corresponden a la DGD se

encuentran las siguientes:

17 secretaria de Relaciones Exteriores. Manual de Organizacion de la Direccién General de Servicios Consulares. Agosto 2017.

18 secretaria de Relaciones Exteriores. Manual de Procedimientos de la Direccién General de Servicios Consulares. Marzo 2010.
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e Normar, autorizar y supervisar en territorio nacional las actividades y servicios de
expedicién de pasaportes y documentos de identidad y viaje, y la legalizacién de firmas de
documentos publicos que deban surtir efectos en el extranjero.

e Normar, conjuntamente con la Direccidn General de Servicios Consulares, la expedicion de
pasaportes mexicanos ordinarios en las representaciones de México en el exterior.

e Administrar el sistema de expedicién de pasaportes, resguardar la informacién, generar
estadisticas de los servicios que presten las delegaciones y subdelegaciones, asi como
elaborar proyectos que mejoren el procedimiento y servicio en la expedicion de pasaportes,
asi como la supervision y direccion de las delegaciones y subdelegaciones.

e Organizar, dirigir y supervisar a las delegaciones y subdelegaciones de la Secretaria, con
objeto de que cumplan con las politicas generales y especificas en materia de expedicién de
pasaportes y legalizacién de firmas de documentos publicos que deban tener efectos en el
extranjero.

e Expediry autorizar con su firma los pasaportes diplomdticos, oficiales y ordinarios, asi como

el documento de identidad y viaje, de conformidad con las disposiciones vigentes.
El MGOSRE establece que la DGD tiene como objetivo:

“Lograr la satisfaccion de los ciudadanos mexicanos y publico en general, en los servicios que
presta la Secretaria de Relaciones Exteriores, a través de las Delegaciones y Subdelegaciones
ubicadas en el drea metropolitana del Distrito Federal, asi como en las Delegaciones y

Subdelegaciones Estatales dentro del territorio mexicano.”

Asimismo, sefiala las funciones de la DGD para el logro de su objetivo, entre las que se destacan las

siguientes:

e Normar, autorizar y supervisar en territorio nacional, las actividades y servicios de
expedicién de pasaportes y documentos de identidad y viaje, asi como la legalizacién de
firmas de documentos publicos que deban surtir efectos en el extranjero.

e Normar, en coordinacion con la Direccidon General de Servicios Consulares, la expedicién de
pasaportes mexicanos ordinarios en las representaciones de México en el exterior.

e Mantener el control y administracion del Sistema de Expedicion de Pasaportes, con el fin de

resguardar la informacion, generar estadisticas de los servicios que prestan las Delegaciones

y Subdelegaciones, asi como analizar la informacidn para la elaboraciéon de proyectos y




mejora de los procedimientos, y determinar los cambios para mejorar las condiciones del
servicio en la expedicidn de pasaportes.

e Registrary controlar los arraigos que sean comunicados por la Direccién General de Asuntos
Juridicos u otras autoridades, asi como establecer impedimentos administrativos que
limiten la expedicién de pasaportes por causas justificadas.

e Vigilar que las Delegaciones y Subdelegaciones de la Secretaria cumplan con las politicas
generales y especificas en materia de expedicidon de pasaportes y legalizacién de firmas de
documentos publicos que deban tener efectos en el extranjero.

e Expedir y autorizar, de conformidad con las disposiciones vigentes, los pasaportes
ordinarios, diplomaticos y oficiales, asi como con el documento de identidad y viaje, que
contaran siempre con la firma del Titular.

e Proponer la creacion, modificacion, reubicacion o cierre de Delegaciones, Subdelegaciones
y Oficinas de Enlace, asi como el nombramiento, comisién o remocién de los delegados,
subdelegados y demas servidores publicos bajo su competencia.

e Llevar a cabo visitas periédicas de supervision a las Delegaciones, Subdelegaciones y
Oficinas de Enlace, con la finalidad de determinar y evaluar el buen funcionamiento y
operacién, conforme a las politicas que rijan la emision y legalizacidn en la expedicién de
los documentos correspondientes, asi mismo la eficaz colaboracion con otras unidades
administrativas de la Secretaria, y la eficiencia y calidad en el servicio que se presta a la

ciudadania.

El Manual de Organizacién'® de la DGD establece la misién, visién, estructura organica; asi como los
objetivos y funciones de las areas que la integran. Sin embargo, aunque el objetivo de la DGD
presentado en este documento se encuentra en la misma linea del establecido en el MGOSRE, se
identifican algunas diferencias. Toda vez que, el Manual de Organizacién propio de la DGD sefiala
como objetivo el siguiente: “Acercar los servicios que presta la SRE a los lugares de residencia de los
ciudadanos mexicanos y publico en general, a través de las delegaciones, subdelegaciones y oficinas

de enlace, estatales y municipales”.

19 secretaria de Relaciones Exteriores. Manual de Organizacion de la Direccion General de Delegaciones. Julio de 2017.




Por otra parte, el Manual de Procedimientos de la DGD sélo considera un procedimiento sustantivo,
Expedicion de pasaporte ordinario mexicano en territorio nacional (PR-DGD-01)?°. Dicho
procedimiento tiene como propdsito “establecer las actividades para la expedicion del pasaporte
ordinario mexicano en las delegaciones metropolitanas y fordneas de la Secretaria de Relaciones
Exteriores”. Es importante sefialar que este manual de procedimientos fue elaborado en el ejercicio

de 2010.

Asimismo, la DGD cuenta con la siguiente normatividad para la expedicién de pasaportes:

e Reglamento de pasaportes y del documento de identidad y viaje?

e Reglas Generales de Operacidn para el tramite de pasaportes y del documento de identidad
y viaje en territorio nacional

e Guia de Dictaminacidn en el Proceso de Expedicién de Pasaportes

e Lineamientos para el trdmite de pasaportes y del documento de identidad y viaje en

territorio nacional

20 secretaria de Relaciones Exteriores. Manual de Procedimiento Expedicidn de pasaporte ordinario mexicano en territorio nacional (PR-
DGD-01). Agosto 2010.

21 Reglamento de pasaportes y del documento de identidad y viaje. Diario Oficial de la Federacién. 5 de agosto de 2011. Reforma
publicada DOF 03-03-2015.




Identificacidn y descripcidn de los principales procesos y subprocesos que conducen a la

generacion y entrega de los bienes y/o servicios que contribuyen al logro del objetivo del Pp

Cada UR que integra el Pp E0O02 genera servicios y productos de manera independiente conforme a
sus atribuciones, por esta razén se identifican cuatro macroprocesos para la generacién de cada
uno. Por una parte, el Macroproceso 1 es llevado a cabo por la DGPME, en conjunto con las RME, a
fin de brindar servicios de proteccidon y asistencia consular a mexicanos que se encuentren en el
exterior. El Macroproceso 2, corresponde a la atencidon comunitaria ofrecida por el IME a través de
las RME. El Macroproceso 3 es ejecutado por la DGSC y las RME y tiene como finalidad otorgar
servicios consulares a mexicanos que se encuentren en el exterior y extranjeros que deseen
internarse en el pais. Finalmente, en el Macroproceso 4 se realiza la expedicién de pasaportes en
territorio nacional. Este ultimo se encuentra a cargo de la DGD y es operado mediante las

Delegaciones de la SRE.

Es importante sefialar que cada macroproceso, a su vez, se encuentra integrado por diversos
procesos para la generacidn de sus servicios o productos. De manera enunciativa, mas no limitativa,
los macroprocesos se encuentran compuestos por los siguientes procesos s: planeacién, produccion
de entregables, entrega, control, monitoreo y evaluacién. Lo anterior, conforme a la ficha de
identificacion y equivalencia de procesos del Pp establecida en los Términos de Referencia para la

realizacion de la presente evaluacion.

En el presente apartado se realizd una identificacién y descripcién general de los procesos llevados
a cabo en cada uno de los macroprocesos a fin de generar los bienes y servicios que entrega el Pp
E002. Asimismo, se presenta el diagrama general de operacion para cada macroproceso vy la ficha

de identificacion y equivalencia conforme a lo establecido en los Términos de Referencia.
Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular
Planeacién

El proceso de planeacién consiste en todas aquellas actividades encaminadas a definir los temas o
areas de atencioén, los tiempos y duracion de ellas, asi como los recursos tanto humanos como
financieros, requeridos por las areas administrativas para cumplir con los objetivos establecidos en

la MIR del Pp E002, en alineacidon con los objetivos de los programas sectoriales y nacionales

correspondientes. Entre los productos de la planeacién encontramos los siguientes: planes de




trabajo de las dreas, flujograma o calendario anual de ejecucidn de actividades, metas para los
indicadores de la MIR, y estrategias para la difusién/comunicacion interna y externa. Con base en el
calendario de actividades y en las condiciones requeridas para la provisién de servicios de asistencia
y proteccién consular a mexicanos en el extranjero, se lleva a cabo la programacién del gasto

presupuestario.

El proceso de planeacién se realiza desde las oficinas centrales. Es detonado por la DGPME en
conjunto con la DGPOP y se encuentra normado por el Reglamento Interior de la SRE, asi como
distintas leyes y disposiciones relacionadas con los procedimientos para la integracion del gasto
presupuestario. En primer lugar, la DGPME realiza un analisis sobre el logro de resultados en el afio
previo en relacién con el gasto presupuestario e inmediatamente realiza un ejercicio de prospectiva;
esta propuesta la remite a la DGPOP para su aprobacién, misma que realiza el dictamen
correspondiente para integrar la propuesta final del presupuesto que habra de ser destinado al
programa. Con la propuesta presupuestaria aprobada por DGPOP, la DGPME vy sus Direcciones
Generales Adjuntas de Proteccién, Politicas de Proteccién y Derecho de Familia, se rednen para
definir el programa de trabajo, la distribuciéon del presupuesto entre las areas, asi como para
establecer las metas de la MIR. En esta parte del proceso, las RME aportan informacién sobre la
experiencia en la atencidn de casos de asistencia y proteccidén consular, la cual es importante para
la definicidn de las actividades; en los casos en que las actividades por realizar impliquen la emision
o modificaciéon de normas, la participacion de la Direccion General de Asuntos Juridicos, la DGPOP,

el Organo Interno de Control (OIC) y la Subsecretaria para América del Norte también es importante.

Comunicacién interna y externa

El proceso de comunicacion interna y externa se refiere a a las actividades que informan diversas
caracteristicas y objetivos del Pp, tanto a los actores involucrados en su funcionamiento y operacion
(interna), como a su poblacidn o area de enfoque objetivo (externa). Al considerar que el objetivo
principal del programa se define como “Connacionales y extranjeros reciben servicios consulares, de
asistencia, proteccion, documentacion de identidad de viaje y programas que permiten la vinculacion
con sus lugares de origen, logrando su inclusion en el pais receptor”, por comunicacién interna y

externa se entiende a todas las alternativas posibles para promover el conocimiento de las acciones

del programa y las consecuencias esperadas de ello.




Al analizar los distintos niveles operativos para la realizacion en la entrega de servicios de asistencia
y proteccion consular, se ha encontrado que la comunicacién es un proceso transversal pues éste
es necesario en distintas etapas (procesos), se realiza desde distintas instancias, tiene diferentes
alcances dependiendo del ambito de competencia de los actores y no sigue una secuencia lineal en

el tiempo.
Comunicacion interna

En un primer nivel situamos las estrategias de comunicacion entre las areas directivas y operativas,
es decir, la DGPME vy las areas de proteccién en las RME en Estados Unidos y el resto del mundo,
para intercambiar informacién y experiencia en la atencién hacia la poblacidn objetivo y la dotacidn

de los servicios.
Comunicacion externa

En un segundo nivel situamos la comunicacion entre las dreas operativas del programa, esto es las
RME, con actores publicos y privados que contribuyen a la realizacion de los objetivos del programa,
pues esto es importante para actualizar el conocimiento en la coyuntura de las necesidades de

asistencia y proteccidn consular de los connacionales en el exterior.

Por ultimo, se encuentran las labores de difusidn para dar a conocer los servicios de asistencia y
proteccion consular o enviar mensajes de proteccidon preventiva. La DGPME desarrolla material
informativo, tanto electrénico como impreso, que se difunde a través de los consulados y sus aliados
para informar a la poblacidon potencial sobre los servicios de asistencia y proteccion consular y

transmitir mensajes de proteccion preventiva que puedan evitar potenciales casos de proteccion.

En general, la mayor parte de estos procesos se encuentran normados por el Reglamento Interior
de la SRE, por las Normas para la Ejecucion del Programa de Proteccion Consultar a Personal
Mexicanas en el Exterior, el Cédigo de Conducta del Personas de la SRE; por las distintas Leyes y
disposiciones relacionadas con la APF, procedimientos para el ejercicio del gasto presupuestario y
transparencia y rendicién de cuentas; las diversas leyes que rigen la movilidad de la poblacidn, el

ejercicio de sus derechos y proteccion de identidad.
Produccién de Entregables

La produccién de entregables en el Pp E002 se refiere al proceso en el que se genera la normativa

para la atencion de los casos de asistencia y proteccion consular, la coordinacién con las distintas




dependencias de la APF que coadyuvan en la realizacidn de distintas actividades establecidas en el
Plan Anual de Trabajo, asi como la vinculacién con distintos actores locales que son necesarios para

identificar las necesidades de atencidn a casos de proteccidn.

El proceso de produccién de entregables se realiza desde la DGPME, e involucra todos los
preparativos para brindar los servicios a la poblacidn objetivo. No obstante, en el proceso se ven
involucrados otros actores que en su quehacer coadyuvan a su realizacién y que a grandes rasgos

pueden ser:

a) actores institucionales, dependencias de gobierno nacionales o extranjeras.

b) actores de la sociedad civil.

En este caso, la participacion de la DGD es importante para la coordinacion de los esfuerzos en el
interior del pais, pues de ella depende directamente la operacién de las Delegaciones de la SRE en
las entidades federativas. Este proceso se sustenta primordialmente por el Reglamento Interior de
la SRE y distintos ordenamientos para la actuacidon de servidores publicos del Servicio Exterior
Mexicano (SEM), por las Normas para la Ejecucién del Programa de Proteccion Consular a Personas
Mexicanas en el Exterior, diversos ordenamientos juridicos internacionales multilaterales e
internacionales-bilaterales; disposiciones referidas tanto en el Manual de Procedimientos de la

DGPME y en el Plan de Trabajo 2017.
Seleccion de destinatarios

La seleccién de destinatarios en el Pp EQ02 se refiere al proceso por medio del cual se determina
quiénes recibiran los servicios de asistencia y proteccién consular considerados en las Normas de
proteccion, en funcion de la poblacidon o drea de enfoque objetivo del Pp. Cabe sefialar que la
proteccion consular sélo puede brindarse a peticidn de parte, es decir, si una persona no lo solicita

o expresa rechazo a recibirlos, no se le puede otorgar servicios de asistencia y proteccion consular.

El proceso de seleccién de destinatarios se realiza directamente por las instancias operativas del Pp,
esto es, RME y Delegaciones, y comienza en el momento en que los solicitantes de proteccidn
demandan por atencidn de alguno de los servicios que otorga el Pp. En Estados Unidos, el Centro de
Informacidn y Asistencia a Mexicanos (CIAM), un centro de llamadas supervisado por la DGPME que
recibe solicitudes de orientacion y asistencia via telefénica, también es una instancia receptora de

demanda de servicios de asistencia y proteccidon consular, ya que atiende las necesidades basicas

de informacién de los solicitantes e identifica potenciales casos de proteccién para canalizarlos al




consulado correspondiente. Una vez que la RME recibe una solicitud, dicho procedimiento consiste,
primero, en la captura de la informacién sobre los demandantes; y segundo, a partir de los criterios
establecidos en documento “Normas para la ejecucion del Programa de Proteccién Consular a
personas mexicanas en el exterior” se determina si la demanda procede y es considerada como caso

de proteccion.
Entrega

En general, el proceso de entrega de los servicios que genera un Pp se entiende como la fase
correspondiente a la entrega de lo producido?’. Considerando que los servicios de proteccidn y
asistencia se brindan a todos los mexicanos en el extranjero en situacion de vulnerabilidad y que asi
lo soliciten, se entiende como la entrega de servicios de asistencia y proteccidn consular todas las
acciones y gestiones que realiza el personal de las RME a fin de salvaguardar la dignidad y los

derechos humanos de dicha poblacion.

El proceso de entrega se realiza en las instancias operativas del Pp, esto es en las RME. La entrega
de los servicios se realiza después de que se determina si la solicitud corresponde a un caso de
asistencia o proteccion consular y generalmente se proporciona directamente a través de las
instancias operativas en cuestién. En especifico, el proceso de entrega tiene su sustento en las
“Normas para la ejecucidn del Programa de Proteccion Consular a personas mexicanas en el
exterior”, que es el documento donde se establecen los tipos de servicios a los que tienen acceso

los connacionales.
Control

El proceso de Control a los servicios que otorga el Pp E0O02 se entiende como las acciones y
mecanismos implementados entre los operadores para asegurar que los distintos procedimientos,
procesos y subprocesos se ejecuten conforme a la planeaciéon?®. Considerando que el objetivo
central del Pp contempla la provisidn de servicios de proteccion y asistencia consular a personas

mexicanas en el extranjero que presentan una situacion de vulnerabilidad, el proceso de control

22 Términos de Referencia Evaluacion de Procesos. Anexo II. Ficha de identificacion y equivalencia de procesos Evaluacion de Procesos
del programa. Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social. Enero 2017.

2 Términos de Referencia Evaluacidn de Procesos. Anexo Il. Ficha de identificacidn y equivalencia de procesos Evaluacion de Procesos
del programa. Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social. Enero 2017.
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hace referencia a las actividades encaminadas a identificar y reportar los avances en la provisidn de

estos servicios.

El proceso de control se realiza desde la DGPME con la informacion que por demanda de ésta las
RME reportan por medio de informes en materia de proteccion y a través del Sistema Integral de
Proteccion Consular (SIPC), la plataforma informatica a través de la cual las areas operativas llevan
el registro documental de los casos de asistencia y proteccidon que atienden. Dicho sistema, le
permite a la DGPME visualizar el estatus de avance/conclusidn y obtener una estadistica, ademas
de contar con una bitdcora precisa de los pasos seguidos en la atencion y de esta manera tener un
control. Por otro lado, el OIC de la SRE también contribuye en el proceso de control pues es
encargado de dar atencién a quejas dirigidas hacia las instancias proveedoras de servicios. En
general, el proceso se encuentra normado por distintas disposiciones que se estan referidas tanto

en el Manual de Procedimientos de la DGPME y en el Plan de Trabajo 2017.
Seguimiento

El proceso de seguimiento a destinatarios consiste en actividades y mecanismos que permiten al Pp
conocer cdmo son utilizados o aprovechados sus componentes o entregables (por sus beneficiarios)

para que, entre otras funciones, la UR del Pp identifique si se estd cumpliendo con los objetivos.

El objetivo del seguimiento es corroborar que el servicio logré el cambio en la situacion del
destinatario y que la causa inicial por la que se ingresé la solicitud fue debidamente atendida. Sin
embargo, en el Macroproceso de servicios de proteccidn y asistencia consular no se llevan a cabo
procesos de seguimiento. Al concluir un caso de proteccidn, el personal a cargo de estos servicios
no monitorea la situacidn de las personas, ya que las gestiones que realiza deben ser a peticién de
parte y conforme a la normatividad. En caso de que una persona requiera servicios de asistencia y
proteccion consular posterior al cierre de su caso, se seguirian nuevamente los procesos

correspondientes a seleccidn y entrega.
Monitoreo

El proceso de monitoreo se refiere a las actividades de recabar, registrar y validar la informacion
sobre el avance de las metas de los indicadores de la MIR en el Portal Aplicativo de la Secretaria de

Hacienda (PASH), asi como el seguimiento a los resultados de indicadores adicionales a los de la

MIR.




Este proceso es realizado por la DGPOP, unidad ajena a la operacién del Pp, a través del andlisis y
validacién de la informacion con respecto al avance de las metas de los indicadores de la MIR. En el
caso del Pp E002, la DGPME recaba dicha informacién y la envia a DGPOP, quien hace el registro

correspondiente en el PASH conforme a los calendarios establecidos por la SHCP.
Evaluacion externa

El proceso de evaluacién es detonado por el CONEVAL y la SHCP mediante la emisidn del PAE para
el ejercicio fiscal correspondiente, donde se dan a conocer las evaluaciones externas a realizar y su

dimensién de interés.

Como unidad coordinadora del Pp, la DGPME lleva a cabo la contratacién del evaluador externo.
Asimismo, recaba la informacién correspondiente a las UR que conforman el Pp, la entrega de dicha
informacidn al equipo evaluador y, en coordinacién con la DGPOP, realiza el seguimiento durante el
desarrollo de la evaluacion. El evaluador externo atiende la metodologia y contenidos requeridos
en los Términos de Referencia para la evaluacion del Pp. Cuando ésta concluye, sus resultados se

entregan a la SHCP para su validacion.

Finalmente, las UR del Pp, en conjunto con la DGPOP, elaboran el documento denominado Posicién
Institucional y Compromisos de Atencidn de las Recomendaciones de acuerdo al proceso de

atencion a los mecanismos de seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) derivados

de los resultados de la evaluacion.




Ficha de identificacion y equivalencia del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia

consular

Modelo general de Numero de Procesos o subprocesos del Pp identificados por

procesos secuencia el evaluador

Planeacion y presupuestacion

DGPME analiza tendencia del gasto en ejercicio
Planeacién 1 anterior y realiza proyeccion. Remite propuesta
econdmica a DGPOP para aprobaciéon. Una vez
aprobado el presupuesto, DGPME en conjunto con
las DGA, elaboran plan de trabajo

Este proceso no se lleva a cabo de manera
Transversal separada, estd inmerso como actividad en todos
los procesos operativos del programa.

Comunicacion interna
y externa

Generacion de normatividad, estrategias

La DGMPE revisa/actualiza lineamientos, normas
de proteccién, de acuerdo a la experiencia, con la
participacion de la DGAJ, la DGPOP, el OIC y la
SSAN.

2.1

Coordinacidn con otras dependencias

Produccién de 22 DGPME en conjunto con RME y Delegaciones,
entregables - llevan a cabo la coordinacién con otras
dependencias que coadyuvan en sus objetivos al

cumplimiento.

Vinculacion con actores locales

23 RME y Delegaciones establecen vinculos con
actores locales que coadyuvan a la realizacién de
los objetivos del programa.

Seleccion de casos

A partir de las solicitudes de orientacidon y
asistencia que recibe el CIAM, se identifican
potenciales casos de protecciéon consular y los
Seleccién de canaliza al consulado correspondiente para su
destinatarios atencion.

Sélo puede brindarse asistencia o proteccidon
consular a peticién de parte. Una vez solicitada, las
areas operativas determinan la procedencia de los
casos de proteccidén/asistencia con base en
Normas de Proteccidn.




Modelo general de

procesos

Numero de
secuencia

Procesos o subprocesos del Pp identificados por
el evaluador

Entrega

Servicios de proteccidn y asistencia consular

Areas operativas entregan los servicios de acuerdo
con los requerimientos del solicitante y conforme
a lo establecido por la normatividad.

Control

5.1

Informes

DGPME consolida informacién sobre el avance en
la atencién de casos de solicitud, con informacion
que las RME y Delegaciones ingresan en el SIPC.

5.2

Atencidn de quejas

DGPME, en conjunto con las Delegaciones y las
RME, atiende quejas transmitidas a través de otras
dependencias/OIC con respecto a la atencion en
procesos de asistencia y proteccién consular.

Seguimiento

Una vez que los casos de proteccion son concluidos
no se realiza seguimiento a los mismos.

Monitoreo

La DGPME recaba informacion sobre los avances
de las metas de los indicadores de la MIR y la envia
a DGPOP.

Evaluacion externa

El PAE emitido por la SHCP y CONEVAL determina
los programas presupuestarios que seran
evaluados y en qué aspectos. Para el Pp E002, la
DGPME lleva a cabo la contratacion de un
evaluador externo, recaba y entrega la
informacién. Asimismo, realiza el seguimiento
durante el desarrollo de la evaluacidn para su
posterior envio a la SHCP.




Diagrama general de operacion del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia

consular
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Macroproceso 2. Atencién Comunitaria
Planeacién

El Plan Anual de Trabajo es el instrumento utilizado para la planeacidn, para su elaboracidn se
consideran el techo presupuestal, las necesidades de los Consulados y las estrategias del IME. A
partir de ello, se generan planes de trabajo por area y un cronograma de actividades. Esto permite
facilitar la coordinacién entre las dreas y la consistencia entre las iniciativas promovidas a través de
los Consulados. Estos ultimos tienen la posibilidad de promover sus propias iniciativas ante el IME,

mismas que estdn sujetas a la disponibilidad presupuestaria.

En cuanto al establecimiento de metas, se utiliza la MIR y sus indicadores, de los cuales, al IME le
corresponden seis de un total de dieciocho establecidos para 2017: un indicador a nivel de Fin que
cuantifica el numero de beneficiarios de los programas del IME, un indicador de Propésito, que es
relativo a las personas atendidas en materia de organizacion comunitaria, un indicador de
Componente que registra la proporcidon de programas y servicios que son llevados a cabo en los
espacios de reunidn del Instituto y dos indicadores de Actividad relativos a acciones de vinculacion
de la comunidad mexicana en el exterior, instituciones que reciben algin beneficio para apoyo de

la comunidad mexicana en el exterior.

Para el ejercicio fiscal 2017 el IME tuvo un presupuesto asignado a través del PP E002 de cerca de

77 millones de pesos, de los cuales 40 millones fueron asignados a la iniciativa IME-Becas.
Comunicacién interna y externa

El IME, para gestionar la entrega de servicios consulares comunitarios, realiza una intensa actividad
de comunicacién con otras dependencias de la APF, asi como lo hace con gobierno locales,
instituciones académicas y organizaciones de la sociedad civil tanto en México como en el exterior.
Sin embargo, esta comunicacién no es un paso exclusivo en la cadena de produccidn de servicios

consulares comunitarios, sino que se produce a lo largo de todos los procesos operativos del Pp.

Adicionalmente, el IME genera contenidos para la promocion de sus servicios en los Consulados y
secciones consulares en las Embajadas, y cuenta con un directorio sistematizado de envio de

material de difusién via correo electrénico. Esto permite tener homogeneidad en los principales

mensajes transmitidos por las RME en los temas comunitarios.




Seleccion de destinatarios

La parte de la poblacion objetivo que el IME tiene primordial interés en atender es la poblacién de
mexicanos en el exterior que se encuentran en alguna situacién de vulnerabilidad en temas
educativos, de salud y desarrollo econdmico. Su atencién se centra en la comunidad de mexicanos
gue radica en los Estados Unidos, puesto que el 97.5% de la poblacidn que residen en el exterior lo

hace en ese pais segun lo indican sus documentos de planeacion.
Produccién de entregables

Las tareas principales del IME son las de vincular, coordinar e impactar la actuacion de distintos
actores con el objetivo de fortalecer el lazo con los mexicanos en el exterior, fomentando su
integracién y empoderamiento dentro de las sociedades en las que estan inmersos por medio de la
promocién de acciones e iniciativas en temas de educacidn, cultura, salud, desarrollo econémico y
liderazgo comunitario. EI IME lleva a cabo la produccién de los contenidos dirigidos al
empoderamiento de los connacionales en el exterior, asi como la coordinacién de sus actividades
tematicas a través de cuatro direcciones de area: la Direccidn de Asuntos Econdmicos, Financieros
y Red Global; la Direccién de Educacién, Cultura y Desarrollo Comunitario; la Direccidén de Salud y
Promocién Deportiva; y la Direccién de Difusién, Vinculacidon e IME Global. Las primeras dos bajo la
responsabilidad de la Direccidon General Adjunta de Programas Institucionales y las ultimas dos de

la Direccién General Adjunta de Vinculacién, Salud e IME Global.

La Direccion de Asuntos Econdmicos, Financieros y Red Global tiene la responsabilidad de las

siguientes acciones o iniciativas:
e Red Global MX

Es una iniciativa que busca identificar y vincular a mexicanos en el exterior con alta calificacién
profesional con la finalidad de promover proyectos de fomento de desarrollo social, econdmico,

cientifico, tecnoldgico e innovacion en el pais.
e Semana de Educacion financiera

Es unainiciativa llevada a cabo en Estados Unidos y Canada que mediante asesorias talleres, platicas,

seminarios, catedras, etc. busca informar y dotar de las herramientas necesarias para una mejor

administracién y toma de decisiones financieras de los connacionales.




e Programa 3X1 para migrantes

El IME coadyuva y promueve este programa operado por la SEDESOL que busca la promocién de
proyectos de infraestructura, productivos, educativos y comunitarios, cofinanciados junto con las

organizaciones de migrantes y los distintos érdenes de gobierno.
e Suefo mexicano

Promueve la colaboracidn de los estudiantes mexicano-americanos en proyectos productivos que
promueve la CDI mediante una estancia de verano en México para estrechar sus lazos con las

comunidades mexicanas y aprovechar sus capacidades formativas en los proyectos.
e Proteccion al patrimonio - Acuerdo Bancos Consulados

Promocién de la inclusion financiera de los mexicanos en Estados Unidos mediante la negociacidn a
nivel local con gobiernos, departamentos de policia, distritos escolares y bancos para que la

matricula consular sea aceptada como un documento oficial.
e Ventanillas de Asesoria Financiera

Promocién a través de la red de Consulados en Estados Unidos de asesoria financiera y promocion
de informacién relativa, con la finalidad de mejorar las finanzas personales y familiares de los

mexicanos que residen en aquel pais.

La Direccién de Educacién, Cultura y Desarrollo Comunitario tiene la responsabilidad de las

siguientes acciones o iniciativas:
e |ME-Becas (con presupuesto)

Cofinanciamiento de becas (de 200 a 5000 ddlares) junto con organizaciones e instituciones para
promocién de la educacién de jévenes y adultos de escasos recursos que radican en Estados Unidos.

Esta estrategia es llevada a cabo conforme a los Lineamientos IME Becas.
e Donacidn de libros de texto gratuitos

Distribucion a través de la RME de colecciones de libros de texto gratuitos de la Secretaria de
Educacién Publica (SEP) a organizaciones, bibliotecas y distritos escolares en el mundo con la

finalidad de promocionar el espaiol como segunda lengua y fortalecer la identidad cultural de nifios

y jovenes de origen mexicano.




e Fortalecimiento de las Plazas Comunitarias

Promocién de los programas educativos del Instituto Nacional para la Educacién de los Adultos
(INEA) respecto a temas de alfabetizacion, de educacion bdsica y media superior, cursos de idiomas
y uso de TICs, los cuales son realizados entre instituciones educativas locales y organizaciones

comunitarias.
e Concurso de dibujo infantil “Este es mi México”

Este certamen se realiza con la finalidad estrechar los lazos de la poblacién infantil mexicana y de

origen mexicana que reside en el exterior con nuestro pais fortaleciendo su identidad nacional.
e Programa Binacional de Educacion Migrante (PROBEM)

Iniciativa de intercambio docente entre México y Estados Unidos con la finalidad de favorecer la
comunicacion, intercambio de experiencia y conocimiento de la problematica educativa en el marco

del flujo migratorio que existe entre los dos paises.
e Educacién superior y media superior a distancia

Promocién de estudios de media superior y superior en linea para mexicanos en el exterior en

colaboracidn con distintas instituciones académicas del pais.
e Ventanillas de Oportunidades Educativas

Con base en los Lineamientos Generales de Operacién Ventanillas de Orientacion Educativa, se
llevan a cabo espacios de promocién de informacién de los servicios educativos que ofrece el
gobierno mexicano en la red de consulados en Estados Unidos con el objeto de mejorar el acceso a

la educacidn de nuestros connacionales.
La Direccidn de Salud y Promocién Deportiva tiene la responsabilidad de las siguientes acciones o
iniciativas:

e Ventanillas de Salud

Espacios de promocion de informacion y asesoria en temas de prevencidon de enfermedades y

acceso a servicios médicos. Esta actividad es realizada a través de la red de Consulados en Estados

Unidos conforme a lo establecido en los Lineamientos de las Ventanillas de Salud.




e Unidades Moviles de Salud

Como parte de las actividades desarrolladas en el marco de las “Ventanillas de Salud”, se ofrecen

informacidn y servicios ambulatorios en comunidades alejadas a la red de Consulados.
e Semana Binacional de Salud

Se lleva a cabo de forma anual. Tiene por objetivo la promocion en Estados Unidos y Canada de
informacidn en materia de salud entre la poblacién mexicana y de origen latino a través de asesorias,
talleres, platicas, seminarios, etc. con la consigna de mejorar su bienestar. También se aplican

vacunas y exdmenes médicos de forma gratuita.
e Participacidn del IME en la Olimpiada Nacional

Formacion del equipo de deportistas mexicanos y de origen mexicano en el exterior con el propdsito

de identificar talento deportivo y fortalecer su desarrollo.
e Ventanilla Virtual de Salud Mental

Plataforma tecnoldgica de promocién de la salud mental a través de servicios de asistencia y

orientacion.
La Direccién de Difusion de IME Global la responsabilidad de las siguientes acciones o iniciativas:
e Reconocimiento Ohtli

Reconocimiento a mexicanos o amigos de México en Estados Unidos que construyen una trayectoria
en favor del desarrollo de la comunidad mexicana en el extranjero. Esta accion es realizada con base

en la Normatividad para la entrega del Reconocimiento Ohtli.
e Actividades comunitarias

Atencidn a las solicitudes que realizan las RME en pro de la promocidn de la cultura mexicana vy la

vinculacion de México con el exterior.
e Concurso de fotografia

Certamen fotografico organizado para mexicanos en el exterior que tienen como finalidad fortalecer

sus lazos con el pais.




e Foro de Gastronomia Mexicana

Reunidén del sector de restauranteros de Estados Unidos y Canada con productores del campo

mexicano con la finalidad de estrechar su colaboracién productiva y comercial.
e Foro Dreamers en Movimiento

Vinculacidn de los jovenes estudiantes de origen mexicano que radican en los Estados Unidos con

buscadores de talento en México para ampliar sus opciones de desarrollo profesional.

Cabe destacar que de las acciones o iniciativas descritas solo contaron con presupuesto del Pp E002
las siguientes: Red Global MX; Suefio mexicano; IME Becas; Concurso de dibujo infantil “Este es mi
México”; Ventanillas de Salud; Semana Binacional de Salud; Actividades comunitarias; Concurso de

fotografia; Foro de Gastronomia Mexicana y el Foro Dreamers en Movimiento.
Entrega

El IME entrega sus servicios y canaliza la entrega de los servicios de otras dependencias de la APF en
los consulados, ya sea de manera directa en forma de asesorias, promocidn o entrega de
informacidn, como de manera indirecta, mediante la negociacién con actores externos de apoyos a

los connacionales en el extranjero.
Control

El IME es el encargado de establecer la normativa para la operacidn de las iniciativas que promueve
y los consulados que operan las distintas actividades reportan los resultados con la periodicidad que
esté establecida. Adicionalmente, se realiza un reporte anual y un reporte por cada area responsable

de las iniciativas.

La parte presupuestal de las iniciativas es reportada por las RME a la DGPOP conforme a la normativa
aplicable, al respecto existe un “Manual de Politicas y Normas Presupuestarias para las

Representaciones de México en el Exterior” de la SRE.

El IME cuenta con el Sistema Informatico de Comunidades (SIC) con el cual se estara dando
seguimiento a la evoluciéon de las iniciativas incluyendo el seguimiento de los recursos

presupuestarios radicados. La institucién también cuenta con un tablero de control para monitorear

el avance de las iniciativas.




Monitoreo

La DGPOP recaba y valida la informacién sobre el avance de las metas de los indicadores de la MIR
en el PASH; asimismo, da seguimiento al avance de los indicadores de la MIR. Lo anterior, con base
en la informacion proporcionada por las distintas UR y que posteriormente es enviada a la DGPME,

unidad coordinadora del Pp E002.
Evaluacién externa

El proceso de evaluacion inicia con la publicacién del PAE para el ejercicio fiscal correspondiente. En
caso de que el Pp EO02 sea seleccionado para ser sometido a una evaluacién externa, la DGPME
como unidad coordinadora, es la encargada de contratar a un evaluador externo para que realice la

misma.

Asimismo, el IME en conjunto con las demds UR que integran el Pp y la DGPOP dan seguimiento
durante el desarrollo de la evaluacién. Una vez que la evaluacién ha sido concluida, se entregan a la

SHCP para su validacion.

Finalmente, el IME en conjunto con las demas UR que integran el Pp y la DGPOP, elaboran el
documento denominado Posicién Institucional y Compromisos de Atencién de las Recomendaciones

de acuerdo al proceso de atencién a los mecanismos de seguimiento de los ASM derivados de los

resultados de la evaluacion.




Ficha de identificacidn y equivalencia del Macroproceso 2. Atencién comunitaria

Modelo general de Numero de Procesos o subprocesos del Pp identificados por

procesos secuencia el evaluador

Planeacion y presupuestacion

La Direccidon de Enlace Administrativo del IME
consulta y acuerda con la DGPOP, bajo un analisis
retrospectivo, el presupuesto.

Planeacion 1 La Direccion General Adjunta de Programas
Institucionales junto con la Direccion General
Adjunta de Vinculacion, Salud e IME Global en
coordinacién con las Direcciones de Area bajo su
cargo elaboran el Plan de Trabajo Anual y el
Cronograma de actividades correspondiente.

Este proceso no se lleva a cabo de manera
2 separada, estd inmerso como actividad en todos
los procesos operativos del programa.

Comunicacion interna
y externa

Coordinacidn y vinculacion

Para la produccién de iniciativas o acciones se
3.1 promueven y generan acuerdos de colaboracion
con otras dependencias de la APF, asi como, con
instituciones académicas y organizaciones de la

Produccién de sociedad civil tanto en México como en el exterior.
entregables

Generacion de contenido y normativa

Se establece el contenido y normativa para la
operacidon de las iniciativas que promueve IME
especificando su objetivo y delimitando las areas
de responsabilidad para la operacion.

3.2.

Acciones o iniciativas

Entrega 4 Dependiendo la iniciativa se hace entrega de los
servicios a las organizaciones a través de la red
consular.

Seguimiento 5 Informe de avances y resultados de las iniciativas




Modelo general de

procesos

Numero de
secuencia

Procesos o subprocesos del Pp identificados por
el evaluador

Control

Elaboracion de reporte de las iniciativas, general
y por area.

Las areas que coordinan las distintas temdticas
realizan un reporte con los resultados de cada
iniciativa en la periodicidad que cada una tiene
establecida. Se utiliza un tablero de control para
monitorear el avance.

Monitoreo

La DGPME como unidad coordinadora del Pp,
recaba informacién del IME sobre los avances de
las metas de los indicadores de la MIR y la envia a
DGPOP.

Evaluacion externa

El PAE emitido por la SHCP y CONEVAL determina
los programas presupuestarios que serdn
evaluados y en qué aspectos. Para el Pp E002 el
IME en conjunto con las demds UR que integran el
Pp y la DGPOP dan seguimiento durante el
desarrollo de la evaluacién




Diagrama general de operacion del Macroproceso 2. Atencién comunitaria
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Macroproceso 3. Servicios Consulares
Planeacién

La DGSC elabora un Plan Anual de Trabajo en el que se sefala la misidn, visién, objetivos, acciones

e indicadores para reportar avances en el logro de sus metas.

Es importante sefialar que la DGSC genera ingresos propios, los cuales representan la totalidad de
los recursos con los que cuenta para la ejecucion de las acciones establecidas en el Plan Anual de
Trabajo. Los ingresos consulares, mismos que se generan por concepto de pago de derechos por la
prestacion de servicios consulares y migratorios en las RME, de conformidad con la Ley Federal de
Derechos 2017, se encuentran regulados por el Comité de Ingresos Consulares (CIC), organismo que
funge como responsable de la asignaciéon y radicacidn de los ingresos consulares, de conformidad

con lo establecido en los Lineamientos para ello.?
Comunicacién interna y externa

Para otorgar los servicios de documentacién a mexicanos, las RME, con excepcién de aquellas
localizadas en los Estados Unidos, necesitan comunicarse y coordinarse de manera interna con la
DGSC para la expedicién de pasaportes solicitados por connacionales. Esta comunicacidén se realiza
de manera especifica con el Centro de Emisién de Pasaportes en el Exterior (CEPE). EL CEPE es el
area encargada del ensamblaje de los pasaportes, previa solicitud de las RME, asi como del envio de

los mismos a las RME a través de las valijas diplomaticas para su entrega a los solicitantes.

Respecto a la comunicacién y coordinacion externa, las RME expresaron que soélo el tramite de
Cartillas Militares requiere la interaccién con una dependen externa a la SRE, en este caso la
Secretaria de la Defensa Nacional (SEDENA), a fin de que ésta autorice la emisiéon del documento

por parte de las RME.
Seleccidn de destinatarios

Dentro de los servicios de documentacion consular, el area de documentacién en las RME no realiza
una seleccién de destinatarios, ya que dichos servicios se otorgan bajo la demanda de los propios

interesados. Aunque es importante sefialar que los servicios de documentacion se encuentran

24 |ineamientos para la operacidn y funcionamiento del Comité de Ingresos Consulares de la Secretaria de Relaciones Exteriores y para
la elaboracién de su Programa Anual de Trabajo. Secretaria de Relaciones Exteriores. Diario Oficial de la Federacion. 25 de julio de 2016.




limitados por la capacidad de cada RME para dar tramite a cada solicitud. Por lo que los solicitantes

deben concretar una cita para realizar el trdmite a través del sistema de citas MEXITEL.?®

De igual manera, una vez que el interesado se presenta en las oficinas consulares para llevar a cabo
el tramite, personal de la representacion realiza una primera revisién de la documentacién, a fin de
asegurar que el solicitante cumple con los requisitos para el trdmite que requiere. Una vez realizada

la revision, el solicitante se dirige al drea de documentacién para continuar con su tramite.
Produccién de entregables

La DGSC es la encargada de diseiar la normatividad para la prestacién de los servicios consulares en

las RME.

e Normatividad y lineamientos

e Servicios de documentacidn consular y migratoria en el exterior

El personal del drea de documentacion es el encargado de validar los documentos e informacion
presentada por el solicitante. El personal verifica que la informacién sea fidedigna a través de la
interconexidn con bases de datos de otras dependencias y entidades publicas como el Registro Civil
de las distintas Entidades Federativas, el Instituto Nacional Electoral (INE), el Registro Nacional de

Poblacién (RENAPO); entre otras.

Una vez que el personal del drea de documentacién de las RME ha verificado la informacion
presentada por el solicitante, se realiza el registro de la solicitud en el Sistema Integral de
Administracién Consular (SIAC), donde se especifica el tipo de tramite solicitado; asi como los datos

e informacion del solicitante.

Dependiendo del tramite solicitado y la ubicacién de la RME, el documento puede ser ensamblado
y expedido en el momento por el personal de documentacion; o ser solicitado a oficinas centrales,

como es el caso de los pasaportes tramitados ante RME fuera de los Estados Unidos.
Entrega

De Igual manera, en funcidn del trdmite solicitado y la ubicacién de la representacién de la SRE, la
entrega puede realizarse el mismo dia, o esperar a que llegue el documento a la representacion de

la SRE, en el caso de los pasaportes tramitados ante las RME fuera de Estados Unidos. Al momento

2 En algunos casos, no es obligatorio para los solicitantes de servicios consulares en las RME agendar una cita para realizar los tramites.
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de realizar la entrega, el solicitante debe de firmar un documento donde se establece la recepcidn

del mismo.
Seguimiento

Las UR y operadores de los servicios de documentacién consular del Pp E002 no realizan actividades

de seguimiento a los servicios que otorgan.
Control

Cada consulado y seccion consular presentan el Informe Mensual de Actos y Recaudaciones, donde
se describen el nimero de tramites realizados, el monto de los recursos recaudados, y el control de

formas numeradas y valoradas utilizadas por el area de documentacion.
Monitoreo

La DGPOP, unidad ajena a la operacidon del Pp, recaba y valida la informacién de los indicadores de

la MIR. Dicha informacion es reportada a la SHCP en el PASH, a través de la DGPME.
Evaluacion externa

Con base en lo establecido en el PAE, si el Pp E002 debe ser sometido a una evaluacidn externa, esta
es contratada mediante la DGPME como unidad coordinadora del mismo. Todas UR que integran el
Pp participan en la entrega de informacidn al equipo evaluador; asi como en el seguimiento a la

evaluacién. Una vez que se concluye la evaluacion, esta se envia a la SHCP.

Ficha de identificacién y equivalencia del Macroproceso 3. Servicios consulares

Modelo general de Numero de Procesos o subprocesos del Pp identificados por

procesos secuencia el evaluador

Planeacion y presupuestacion

Planeacion 1 Se realiza un Plan Anual de Trabajo considerando
los recursos autorizados por el CIC.

Este proceso no se lleva a cabo de manera
2 separada, estd inmerso como actividad en todos
los procesos operativos del Pp.

Comunicacion interna
y externa




Modelo general de

procesos

Numero de
secuencia

Procesos o subprocesos del Pp identificados por
el evaluador

Seleccion de
destinatarios

No se realiza una seleccién de destinatarios, sino
que los servicios se entregan a demanda. Lo
anterior, en funcién de la capacidad instalada de
cada RME.

Produccién de
entregables

4.1

Normatividad y lineamientos

Elaboracién de normatividad y lineamientos para la
expedicién de documentacidn en las RME.

4.2

Servicios de documentacidon consular y
migratorios en el exterior

Conforme al tramite solicitado y ubicacién de la
RME, se realiza la revision de la informacion
presentada. Posteriormente, el documento se
ensambla y expide en el lugar o, bien, es solicitado
al CEPE en el caso de los pasaportes tramitados
ante RME fuera de Estados Unidos.

Entrega

De acuerdo al tramite y la ubicacion de la
representacion, se entrega el documento el mismo
dia, o se debe esperar a que llegue via valija
diplomatica para su posterior entrega al
interesado.

Seguimiento

Los servicios de documentacion proporcionados
por el Pp no requieren de acciones de seguimiento.

Control

Elaboracién del Informe Mensual de Actos vy
Recaudaciones por parte de las oficinas consulares
de las RME.

Monitoreo

Se realizan las actividades de recabar y validar la
informacién correspondiente al avance de los
indicadores de la MIR respecto a sus metas.

Evaluacion externa

Conforme a lo establecido en el PAE, se contratay
realiza la evaluacion externa.




Diagrama general de operacion del Macroproceso 3. Servicios consulares

Inicio

Planeacién

Generacién de
Difusién normatividad, acuerdos de
coordinacién con actores

Solicitud de
documento oficial
en RME

Revision de
documentacién

¢ Presenta No
documentacion
completa?

Si

Si ¢Documentacion No
de elaboracién
interna?

Elaboracién de
documento oficial

Gestién ante
instancia
correspondiente

Entrega del
documento oficial

Fin




Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional
Planeacién

De acuerdo a la normatividad de la SRE, la DGD debe realizar un Plan Anual de Trabajo, donde se
especifique las actividades que se realizardn durante un ejercicio fiscal, asi como el presupuesto a
ejercer durante el mismo. Las actividades contempladas deben describir las acciones que se llevardn
a cabo durante el ejercicio en las distintas representaciones de la SRE, tanto en territorio nacional

como en el extranjero.

La DGD cuenta con ingresos autogenerados a partir de los pagos de derechos para la expedicién de
pasaportes, mismos que representan la mayor parte de su presupuesto en el caso de la DGD. De los
recursos generados por el pago de derechos en las Delegaciones de la SRE, Unicamente el 16% de
estos se reintegran a la DGD para la operacién y mejora de las Delegaciones de la SRE, asi como la

mejora de sus procesos.
Comunicacién interna y externa

Para la expedicidon de pasaportes en territorio nacional, la comunicacién que llevan a cabo las
Delegaciones de la SRE estd inmersa en el proceso de produccion de entregables. Lo anterior se
debe a que, en casos especiales cuando no se tiene entera certidumbre sobre la veracidad de algun
documento presentado por el solicitante, el personal de la Delegacion de la SRE solicita a otras

dependencias o entidades la validacidn de dicha informacién.
Seleccidn de destinatarios

Dentro del Macroproceso de expedicidn de pasaportes en territorio nacional, el drea de pasaportes
dentro de cada Delegacién de la SRE no realiza una seleccidn de destinatarios. Pues los servicios que
ofrecen se otorgan bajo la demanda de los propios interesados. Sin embargo, la expediciéon de
pasaportes se encuentra limitada por la capacidad de cada Delegacion de la SRE. Por lo que los

solicitantes deben concretar una cita mediante el Sistema de Control de Citas.

De igual manera, una vez que el interesado se presenta en la Delegacion de la SRE correspondiente
para llevar a cabo el tramite, personal de la Delegacion de la SRE hace una primera revision de la
documentacion presentada, a fin de asegurarse de que estd completa. En caso de que la

documentaciéon cumple con los requisitos el solicitante pasa a la sala de espera para poder continuar

el su tramite. En caso contrario, se indica al solicitante la informacion faltante.




Produccién de entregables

La DGD es la responsable de normar la expedicidon de pasaportes en las Delegaciones de la SRE y

Oficinas de Enlace en el territorio nacional.

e Normatividad y lineamientos

e Pasaportes expedidos en territorio nacional

El personal encargado del area de pasaportes revisa la validez de la informacidon presentada por el
solicitante, la informacidn se revisa en bases de datos de otras dependencias y entidades publicas
como pueden ser el Registro Civil de las distintas Entidades Federativas, INE, RENAPO; o la entidad

publica que corresponda.

Una vez verificada la informacién presentada por el solicitante del pasaporte, se elabora un registro
en el Sistema de Expedicién de Pasaporte Mexicano (SEPM) que contiene la informacién biografica
y biométrica del interesado. Las propias Delegaciones de la SRE, a través de un tercero contratado

por la SRE, son las encargadas de imprimir y ensamblar el pasaporte requerido.
Entrega

En el caso de los pasaportes expedidos en territorio nacional, la entrega puede realizarse en el
mismo dia o en dias posteriores a la solicitud, en funcién del proceso previo de verificacién de la
informacidn presentada por el solicitante. Al momento de la entrega el interesad debe firmar la

propia solicitud del documento donde se establece la recepcién del mismo.
Seguimiento

El macroproceso de expedicidn de pasaportes no requiere del proceso de seguimiento, toda vez que

las Delegaciones de la SRE; asi como la DGD sélo se encarga de su expedicion.
Control

La DGD puede llevar a cabo un control en tiempo real de los tramites realizados en las distintas
Delegaciones de la SRE a través del SEPM. Asimismo, las Delegaciones de la SRE realizan de manera
mensual el informe Certificaciones Mensuales de Produccidn, que detalla el nimero de documentos

expedidos, asi como la utilizacién de recursos para ello. Este informe contempla la totalidad de

documentos tramitados por las Delegaciones de la SRE, incluidos los pasaportes.




Monitoreo

La DGPOP recaba y valida la informacion sobre el avance de las metas de los indicadores de la MIR
en el PASH; asimismo, da seguimiento al avance de los indicadores de la MIR. Lo anterior, con base

en la informaciéon proporcionada por los operados del Pp E002.
Evaluacion externa

En caso de que el Pp EQ02 sea seleccionado para ser sometido a una evaluacién externa, conforme
a lo sefalado en el PAE, la DGPME como unidad coordinadora, es la encargada de la contratacién

de un evaluador externo.

Asimismo, todas las UR que integran el Pp en conjunto con la DGPOP dan seguimiento durante el
desarrollo de la evaluacidn. Una vez que la evaluacidn ha sido concluida, se entregan a la SHCP para
su validacién. Y, posteriormente, se dard cumplimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora que

se deriven de dicha evaluacion.

Ficha de identificacion y equivalencia del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en

territorio nacional

Modelo general de Ndmero de Procesos o subprocesos del Pp identificados por

procesos secuencia el evaluador

Planeacion y presupuestacion

Planeacién 1 De acuerdo a lo sefialado en la normatividad de la
Cancilleria se debe realizar un Plan Anual de
Trabajo considerando los recursos autorizados.

El proceso de comunicacidn esta inmerso en el
proceso de produccién de entregables, ya que es

Comunicacién interna . .
2 donde se requiere interactuar con otras

externa . . ) .
¥ dependencias o entidades a fin de validar

informacioén presentada por los solicitantes.
No se realiza una seleccién de destinatarios, sino

Seleccion de 3 que los servicios se entregan bajo demanda. Lo

destinatarios anterior, limitado a la capacidad de las
Delegaciones de la SRE.

Produccién de .. . .

4.1 Normatividad y lineamientos

entregables




Modelo general de Numero de Procesos o subprocesos del Pp identificados por

procesos secuencia el evaluador

Elaboracién de normatividad y lineamientos parala
expediciéon de documentacion en las
representaciones de la SRE.

Produccidn de Pasaportes expedidos en
territorio nacional

4.2 Se realiza revisidén de la informacién presentada.

Posteriormente, el documento se ensambla y
expide en el lugar.

El pasaporte se entrega al solicitante el mismo dia
Entrega 5 de su solicitud, Unicamente para casos especificos
se entrega en dias posteriores.

El servicio de expedicién de pasaportes en
Seguimiento 6 territorio nacional no requiere de acciones de
seguimiento.

Este proceso se realiza mediante el SEPM e

Control 7 . .
informes mensuales sobre produccién.

Se realizan las actividades de recabar y validar la
Monitoreo 8 informacién correspondiente al avance de los
indicadores de la MIR respecto a sus metas.

Conforme a lo establecido en el PAE, se contrata y

Evaluacion externa 9 . .,
realiza la evaluacion externa.




Diagrama general de operacion del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en territorio
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Alcance y Enfoque Metodolégico de la Evaluacién de Procesos

Los cuatro macroprocesos del Pp E002, Servicios de proteccion, Atencidn comunitaria, Servicios
Consulares y Expedicion de pasaportes en territorio nacional tienen un alto grado de consolidacidn
operativa. Los cuatro cuentan con documentos que norman sus procesos y algunos procedimientos.
Los procesos en general estan estandarizados y sus indicadores se monitorean a través de la MIR.
Adicionalmente, se cuenta con sistemas informdaticos que permiten la automatizaciéon en la

ejecucion de los procesos y tienen mecanismos para detectar buenas practicas.

De estos macroprocesos se seleccionaron, en conjunto con las UR responsables, un servicio a
analizar, con criterios de frecuencia y de prioridad para las areas. Se analizaron todos los procesos
establecidos de los cuatro macroprocesos, con excepcion del proceso de evaluacién y monitoreo. El
equipo evaluador considerd que los procesos de evaluacién externa y monitoreo tienen una alta
consolidacion operativa y no son procesos sustantivos en la operacién del Pp. Asimismo, estos
procesos no se encuentran dentro del alcance de la evaluacidn conforme a los senalado en los

Términos de Referencia.
Metodologia utilizada para el desarrollo de la Evaluacién

Para llevar a cabo la presente evaluacién de procesos y en apego a los Términos de Referencia
correspondientes, se realizd un estudio de caracter cualitativo que incluye un andlisis de gabinete
de la informacidn normativa, estadistica y documental del Pp, asi como un analisis de informacién
de primera mano obtenida a partir de entrevistas a profundidad y semiestructuradas con actores
clave operadores del Pp. El andlisis de esta informaciéon permitié describir los procesos operativos
que el Pp EO02 “Atencidn, proteccidn, servicios y asistencia consulares” lleva a cabo para el logro de
sus objetivos, asi como el contexto en el que opera. De igual manera, la informacién generada
permitié valorar la ejecucién de dichos procesos bajo los distintos criterios establecidos en los

Términos de Referencia correspondientes.
Analisis de gabinete

El andlisis de gabinete consistio en la revisién de la normatividad aplicable al Pp y otra

documentacién que dé cuenta de sus caracteristicas y de su operacidn. Se revisé inicialmente la

siguiente documentacion:




Documentos Normativos de la SRE

e Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018

e Programa Sectorial de Relaciones Exteriores 2013-2018

e Convencidn de Viena sobre Relaciones Consulares

e Reglamento Interior de la SRE

e Manual General de Organizacion de la SRE

e Manuales de Organizacion de las UR

e Manuales de Procedimientos de las UR

e Plan Anual de Trabajo de las areas involucradas en el Programa
e Convenios de coordinacién con otras dependencias

Documentos relativos a la Operacion del Programa Presupuestario E002

e Presentacién General del Programa
e Informacion general del programa presupuestario
o Documentos basales para justificar la creacion del programa presupuestario
o Arbol de problema y/o arbol de objetivos
o Documentos que sirvan para entender la operacion del programa
= Diagndstico Basal
= Manuales de Procedimientos de las Direcciones involucradas en el
Programa
= Diagramas de flujo
=  Estructura Organica
= Lineamientos o guias operativos de los procesos del programa
e MIR 2017-2018
e Fichas técnicas de los indicadores
e Evaluaciones internas a la MIR del programa
e Evaluaciones externas a la MIR del programa
e Informes/observaciones de auditorias al programa presupuestario
o Informes de aspectos susceptibles de mejora
e Informacidén sobre los sistemas informaticos que se utilizan en la operacion del
Programa presupuestario.
e Memorias relativas al programa o a los servicios brindados por el Programa

Documentos de orden presupuestal del Programa

o Presupuesto 2017-2018
e Gastos desglosados del Programa (operacion, mantenimiento, capital, unitarios)

e Informes Trimestrales de avance fisico




Disefio metodoldgico del trabajo de campo

El trabajo de campo se realizé en dos fases. En la primera se llevé a cabo reuniones con los directores
generales adjuntos de cada area involucrada y/o el personal que ellos designaron, con la finalidad
de obtener la informacién mas general sobre la operacidn practica del Pp, que permitiera mapear
los procesos del mismo y clasificarlos segln el modelo de procesos de los correspondientes

Términos de Referencia a los que se sujeta esta evaluacion.

Una vez mapeados los procesos y descritos de manera general, se realizd el diagnéstico de la

operacion del programa y se definié el alcance de la evaluacion.

En la segunda fase del trabajo de campo, se realizaron entrevistas semi-estructuradas a las areas
especificas de cada una de las UR involucradas con el Pp, asi como a los consulados seleccionados y

establecidos en los Términos de Referencia a los que se sujeta esta evaluacion.

El objetivo de las entrevistas consistido en plantear a cada actor participante en los procesos o
subprocesos una serie de preguntas especificas para disponer de informacidon adicional a la
detectada en el andlisis de gabinete respecto a la descripcion del proceso operativo para los cuatro
componentes seleccionados, el estado que guarda la ejecucién de los procesos y subprocesos
involucrados en la produccién de dichos componentes del Pp E002, la determinacion de las
caracteristicas, la identificaciéon de cuellos de botella y mejores practicas, asi como valorar los
atributos de los procesos y subprocesos en cuanto a su eficacia, oportunidad, suficiencia y

pertinencia.

En las entrevistas semiestructuradas se buscé obtener informacién que permitiera llevar a cabo las

siguientes acciones:

1) Identificar la participacion de los actores en cada uno de los procesos del Pp E002 “Atencion,
proteccion, servicios, y asistencia consulares”

2) Explicar la forma de participacién en cada uno de los procesos del Pp: responsables,
insumos, actividades y productos

3) lIdentificar otros actores de los procesos en los que participa.

4) Valorar los procesos en los que participa del Pp, con respecto a las necesidades de su
institucion

5) Referir acciones adicionales a los procesos previstos en la normatividad para cumplir con el

objetivo del programa Pp




6) Identificar fortalezas, debilidades, cuellos de botella y buenas practicas
7) Calificar cada uno de los procesos del Pp en los que participa en cuanto a: a) Eficacia, b)

Oportunidad, c) Suficiencia y d) Pertinencia.
Estrategia de trabajo de campo
Justificacidn de las técnicas de investigacion a utilizar

El enfoque cualitativo buscé comprender la perspectiva interior de la unidad de analisis a estudiar
de manera integral para un entendimiento profundo de sus estructuras, dinamicas y procesos, asi
como la interaccién entre los elementos que la constituyen y los resultados observables de ésta. En
razon de lo anterior, el proceso de investigacién utilizado para esta evaluacidn es inductivo y se dio
por medio de la interaccidn del analisis de la informacién documental y el andlisis de la informacién

brindada por parte de los actores clave, a través de las entrevistas.
Muestra y los criterios utilizados para su seleccién

La muestra de RME y Delegaciones de la SRE en la que se llevaron a cabo entrevistas se encuentra
establecida en los Términos de Referencia correspondientes a esta evaluacidon. Los criterios
utilizados para esta seleccién estuvieron relacionados con el tamano de la RME y su localizaciéon
geografica, de modo que se tomaran casos distintos entre si y que no quedaran fuera algunos
consulados con alta actividad como el de Los Angeles, Estados Unidos. Las RME y Delegaciones de

la SRE que se entrevistaron son los siguientes:
Representaciones consulares en Estados Unidos

e Austin

e Brownsville
e Denver

¢ Indianapolis
e Kansas City
e LosAngeles
e Phoenix

e Saint Paul

e SanJosé




Representaciones de México en América Latina y el Caribe

e Embajada de Brasil
e Embajada de Paraguay

e Embajada de Peru
Representaciones de México en Europa y Asia

e Consulado en Frankfurt
e Embajada en Japdn

e Consulado en Milan
Delegaciones

e Chihuahua, Chihuahua
e Guadalajara, Jalisco

e Monterrey, Nuevo Ledn
e Morelia, Michoacan

e Tijuana, Baja California

Cronograma de actividades

A continuacién, se detalla el cronograma de actividades para la elaboracién de los productos de la

evaluacion.

Actividades
Andlisis Normativo --

Alcance de la evaluacion

Anals de praceses ----
Hallazgos y Resultados --
Conclusiones y recomendaciones -




Descripcién y valoracion del Macroproceso 1. Servicios de Proteccidon y Asistencia Consular
Estructura operativa de RME y Delegaciones

La proteccidon a mexicanos en el exterior es un macroproceso del Pp, su operacion requiere de una
estructura organizacional y normatividad definida exclusivamente para el mismo y en su operacién
estan involucrados procesos establecidos en el Modelo de Procesos de los Términos de Referencia
correspondientes a esta evaluacidn: planeacion, difusion, seleccién de beneficiarios (solicitud),
produccién de entregables, entregay control ejecutados por personal contratado para llevar a cabo

las actividades de proteccidn a mexicanos en el exterior de manera exclusiva.

Como se especificd anteriormente, existe una direccidén general, encargada de normar, coordinar,
generar estrategias y llevar el control de las actividades y acciones de proteccion que son llevadas a
cabo en las RME. Esta direccidon general, la DGPME, cuenta con dos direcciones de area, una que
coordina los trabajos de los consulados de México en Estados Unidos y la otra que lo hace para los
consulados o secciones consulares en el resto del mundo. Al interior de las RME, existe un cénsul o
un encargado de proteccién, que es responsable de la coordinacién de las actividades
correspondientes. Sin embargo, hay diferencias en la organizacién del personal dependiendo del
tamafio de cada RME y de la demanda local de servicios de proteccion y asistencia consular por
parte de los mexicanos en el exterior. En la mayoria de los casos, las RME, tanto en Estados Unidos
como en el resto del mundo, las actividades de proteccidn son llevadas a cabo por 5 o 6 personas,
una o dos de ellas que forman parte del SEM y personal local de apoyo. En los casos de
representaciones con mucha mayor demanda de servicios, el equipo a cargo de los asuntos de
proteccion puede tener hasta 15 personas. En el extremo, se encuentran casos en donde la RME se
conforma Unicamente por 2 6 3 cénsules que se apoyan de 1 6 2 personas mas para llevar a cabo
todas las actividades dentro de la representacién consular, siendo esta situacién mas frecuente en

las regiones con poca presencia de poblacidn mexicana en el resto del mundo.

Por otro lado, la DGD también juega un rol importante en la realizacién de los objetivos de
proteccion del Pp. Esta direccidn, a través de la Direccion General Adjunta de Delegaciones (DGAD)
y de las 45 Delegaciones de la SRE establecidas a lo largo de la republica mexicana, tiene un trabajo
especial de coordinacion y operacion en el territorio nacional para vincular las actividades que llevan

a cabo las distintas RME. En lo operativo, el principal apoyo que brinda la DGD es en infraestructura,

recursos humanos y logistica, para llevar a cabo distintas gestiones, en aquellos casos de proteccion




donde es requerido el intercambio de informacion o la interlocucién de personas que radican o

residen en el pais.

A continuacion, se describen los procesos involucrados en la operacidon del macroproceso de

Proteccidon de Mexicanos en el Exterior.
1. Planeacion

La operacidn de la proteccidon a mexicanos en el exterior, inicia en el afo fiscal con el proceso de
planeacién, que consiste en todas aquellas actividades encaminadas a definir los temas o areas de
atencion, los tiempos y duracidn de ellas, asi como los recursos tanto humanos como financieros,
requeridos por las dreas administrativas para cumplir con los objetivos establecidos en la MIR del
Pp E002, en alineacidn con los objetivos de los programas sectoriales y nacionales correspondientes.
Los productos derivados del proceso de planeacién son planes de trabajo de las areas, flujogramas
o calendarios anuales de ejecucién de actividades, metas para los indicadores de la MIR. Con base
en el calendario de actividades y en las condiciones requeridas para la provisién de servicios de

proteccién a mexicanos en el extranjero, se lleva a cabo la programacién del gasto presupuestario.
1.1. Principales actores

Los actores involucrados en la planeacién son la Subsecretaria para América del Norte,
Subsecretaria de Relaciones Exterior, Subsecretaria para América Latina, la DGPME, la DGPOP vy las
RME. Entre las principales actividades realizadas en esta fase de planeacion se encuentran las
siguientes: 1) definicién y asignacion del presupuesto, 2) establecimiento de las metas de
atencion/cobertura, y 3) definicién de las prioridades de atencidén. En este caso, el proceso de
planeacién se encuentra marcadamente centralizado pues la DGPME y la DGPOP se encargan de la
definicidn y delimitacion del gasto presupuestario, situacidon que condiciona el establecimiento de
las metas numéricas de atencidén; en esta parte, las RME tienen una contribucién marginal en la
delimitacion presupuestaria, pues Unicamente se encargan de realizar una proyeccidn de atencidn
de servicios de proteccion basada en el volumen de casos suscitados en el ejercicio fiscal previo. No
obstante, en lo referente a la priorizacidn, son las RME las que establecen a dénde se dirigira la

atencidn, pues ésta depende de las actividades que son relevantes en el contexto local/regional de

la RME.




1.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

El proceso de Planeacién estd principalmente normado por el RISRE, por las Normas para la
Ejecucidn del Programa de Proteccidn Consultar a Personas Mexicanas en el Exterior, el Cédigo de
Conducta del Personas de la SRE; por las distintas Leyes y disposiciones relacionadas con la APF,
procedimientos para el ejercicio del gasto presupuestario y transparencia y rendicién de cuentas;
las diversas leyes que rigen la movilidad de la poblacién, el ejercicio de sus derechos y proteccion
de identidad; los distintos ordenamientos juridicos internacionales-multilaterales e internacionales-
bilaterales, asi como diversas disposiciones en materia de provisiéon de servicios a connacionales
fuera del pais. Estas distintas disposiciones estan referidas tanto en el Manual de Procedimientos

de la DGPME, como en el Plan de Trabajo 2017.
1.3. Descripcién del proceso en pasos
Las principales actividades que se llevan a cabo en el proceso de planeacién son las siguientes:

a) La DGPME realiza un analisis de las erogaciones hechas en el ejercicio anterior previo y
enseguida un ejercicio de prospectiva, para determinar las necesidades operativas de
Delegaciones, las RME, las propias de la DG, asi como los requerimientos necesarios para la
produccién de material de difusidon o impresidn de protocolos. Con este analisis, la DGPME
elabora una propuesta presupuestaria a DGPOP y el correspondiente Plan Anual de Trabajo.

b) Una vez aprobado el presupuesto destinado para la operacion, la DGPME elabora una
calendarizacidn para la ministracién mensual de recursos con base en este calendario y el
monto aprobado de recursos.

c) El presupuesto asignado se remite al drea de administracidn correspondiente a cada RME,
instancia encargada de llevar a cabo la gestidn presupuestaria en funcion de las necesidades
establecidas por el area de proteccion.

d) El drea de proteccidon de cada RME define la distribucion del presupuesto de acuerdo a la
importancia o peso que tienen los casos, segln distintos dmbitos y el contexto local en el
gue se encuentren. Posteriormente, se define un calendario de actividades relacionadas con

la promocién y la prestacidn de servicios de proteccion.

Cada DGA de la DGPME, contribuye a la definicién del Plan Anual de Trabajo, del programa operativo

anual, asi como en la distribucion del presupuesto anual y las correspondientes metas, en el proceso

de planeacion.
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1.4. Limites del proceso y su articulacién con otros

El proceso de planeacion se realiza en dos niveles: a) Planeacion presupuestaria y del plan de trabajo
anual, la cual se realiza fundamentalmente en oficinas centrales y comprende la atencidn global en
materia de proteccidn, de manera regular durante el segundo semestre del afio fiscal previo; b)
Planeacién de las visitas a centros penitenciarios, la cual se lleva a cabo en oficinas centrales y se
dirige hacia aquellas RME en donde hay atencion de esta particular situacion; c) Planeacion interna
en la RME, la cual se realiza con frecuencia variable y se define en cada una de las RME segun las
necesidades de atencidn en el contexto local particular, por lo que ésta no es una practica normada

y que las representaciones estén obligadas a realizar.

El proceso de planeacién anual inicia con la solicitud de la DGPOP a las DGPME de un anteproyecto
de presupuesto, mismo que es elaborado por dicha direcciéon general, con base en un calendario
inicial de actividades, durante el tercer trimestre del afo fiscal anterior. Este proceso termina con
la consolidacién del calendario con el nivel de participacion para cada uno de los eventos
establecidos en él y la elaboracion del presupuesto requerido. La DGPME lleva a cabo la planeacion
y presupuestacion con base en el conocimiento del ejercicio presupuestario anterior, asi como en
la experiencia acumulada de las DGA en relacién con las necesidades o coyunturas para la proteccion
de los mexicanos en el exterior. Dicha planeacién y presupuestacién es entregada a la Subsecretaria

cuando ésta la solicita.

El proceso de planeacién anual se articula con el proceso de monitoreo en tanto que este ultimo
provee el estado de avance y resultados, que sirve de entrada al analisis de presupuesto y
prospectiva requerido para la propuesta de gasto que se remite a DGPOP. También, se articula con
el proceso de comunicacién interna y externa, pues en este caso la definicién de los temas o
proyectos del Plan Anual de Trabajo responden a las principales demandas o coyunturas que se
informan a través de las DGA. También se articula con el proceso de Produccion de entregables, en
el que se elaboran los contenidos para la promocidon y las estrategias y lineamientos para la

operacion del macroproceso o la ejecucidn del gasto.

En algunas RME en donde se observd la existencia de realizacién de actividades de planeacidn
interna, el proceso se inicia en el area que atiende los asuntos de proteccién en la RME y termina

con el establecimiento de un programa de actividades mensuales, generalmente en los primeros

dias de cada mes.




Pese a lo anterior, no se identifica algin manual de procedimientos en el que establezcan los limites
del proceso de planeacion, asi como el diagrama de flujo para la realizacion exitosa de este proceso
en ambos casos anual o de las visitas penitenciarias, que cumpla con los criterios establecidos en la

Guia técnica para la elaboracion de los manuales de procedimientos de la SRE.
1.5. Insumos

La DGPME dispone de la informacion sobre el ejercicio del gasto en el afo anterior, la cual se
encuentra sistematizada de acuerdo con lo que remiten mensualmente las RME a través del SIGEPP,
y que sirve de insumo para el andlisis de las tendencias de gasto y prospectiva para la

presupuestacion en el ejercicio presente.

Para el establecimiento del plan anual de trabajo definitivo, la experiencia en la atencién de
proteccion de cada una de las DGA, es un insumo importante para definir las actividades que mejor

puedan responder a las diferentes coyunturas para la atencion de casos de proteccion.

Un dltimo insumo es el techo presupuestal al que debe apegarse la DGPME y sus areas
correspondientes en las RME, tanto para la direcciéon, coordinacién y control como para la operacion

de actividades de Proteccidn en las mismas representaciones.
1.6. Productos
Los productos generados en el proceso de planeacidn son los siguientes:

e Plan anual de trabajo
e Presupuesto
e Metas dela MIR

e (Carga de informacién de metas en el SIGEPP y PASH

La planeacion es necesaria para la elaboracién de los procesos siguientes, no obstante, se advierte
que el ejercicio de asignacidn presupuestaria restringe el margen de planeacién de las actividades

pues, como se indicé al equipo de trabajo, las actividades se seleccionan después de haberse dado

el visto bueno sobre el monto global de gasto destinado al Pp.




1.7. Recursos

Tiempo

No se cuenta con manuales o documentos normativos que establezcan el calendario y los limites de
tiempo para la ejecucion del proceso/subproceso.

Recursos humanos

Para la realizacion de este proceso, el personal de la DGPME cuenta con personal del SEM, esto es,
gue cuenta con capacidades certificadas para llevar a cabo trabajos en la rama diplomatico-consular.
Segln testimonios del personal entrevistado, los recursos humanos para la planeacién son

suficientes y cuentan con el perfil adecuado.

Recursos financieros

Para el desarrollo del proceso de planeacién no se requieren recursos financieros.
Infraestructura

Se cuenta con la infraestructura y capacidad instalada suficiente para llevar a cabo la planeaciény

presupuestacién anual, los espacios de oficina son adecuados y suficientes.
Recursos tecnoldgicos

Los recursos tecnoldgicos, es decir, equipo de computo y tecnologias de comunicacidn actuales, son
suficientes y pertinentes para la elaboracion del Plan Anual de Trabajo adecuado, el calendario

consolidado y el presupuesto, que permite realizar las actividades programadas.

Para llevar a cabo la planeacién, la dependencia cuenta con computadoras, servicio de internet fijo,
servicio de telefonia fija y celular (personal), programas de ofimatica (Word, Excel, Outlook), servicio

de correo electrénico institucional y servicio de impresion y fotocopiado.
1.8. Sistemas de informacién

Para el caso del establecimiento de metas de la MIR, se utiliza el PASH, en el cual se determina el
resumen narrativo de la MIR del Pp, asi como sus indicadores y metas en el primer trimestre del afio
fiscal. En relacién con la aprobacién y asignacidn presupuestaria la carga de las metas se realiza en

el SIGEPP, que es la plataforma informatica para llevar a cabo la ejecucion presupuestaria de los

proyectos establecidos en el Plan anual de trabajo.




1.9. Coordinacion

Para el establecimiento del Plan de Trabajo y las metas de la MIR, la coordinacién en la DGPME es
interna entre sus areas. En el caso de la definicidon del presupuesto para los servicios de proteccion,
la DGPME participa Unicamente en la elaboracion del proyecto de gasto, pues es la Subsecretaria

para América del Norte la encargada de integrar la propuesta de las otras DG y remitirla a la DGPOP.
1.10. Evaluacién de la pertinencia

El proceso de planeacion se efectua siguiendo las pautas establecidas por la DGPOP y los
lineamientos establecidos por la SHCP para la integracidon del presupuesto. En este sentido
presupuestario, el proceso de planeacidon es adecuado y los mecanismos establecidos para la
evaluacidon prospectiva son pertinentes pues se apoyan en la informacién disponible sobre la

atencién otorgada en los distintos ambitos de proteccion.

Por otro lado, la definicidn del Plan Anual de Trabajo es una actividad relevante y pertinente, pues
representa el trabajo de sistematizacién de la experiencia en la atencién de los casos de proteccion
en todo el mundo, asegurando que en su definicién se incluyan los temas o problemas relevantes y
de coyuntura para la proteccion de los mexicanos en el exterior. Sin embargo, este procedimiento
se encuentra altamente centralizado, pues el principal responsable de la planeacién es la DGPME

con una contribucién nula de las RME o Delegaciones.

En relacién con el establecimiento de los indicadores y metas de la MIR, valga la pena destacar que
el alcance es limitado, pues distintos aspectos que son relevantes al otorgamiento de servicios se
relacionan con la calidad en la atencién y los resultados desde la percepcién de los destinatarios de

los servicios no han sido aun considerados para la medicién del desempeiio operativo del Pp.
1.11. Identificacidn de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso es imprescindible para poder realizar las actividades del afio con la mayor eficiencia
posible, ya que, sin el calendario de trabajo no es posible generar un presupuesto medianamente
preciso, las metas de la MIR, ni comenzar los trabajos para generar los productos de la DG de forma
oportuna, no obstante, el calendario se va actualizando paulatinamente a lo largo del afio. Sin
embargo, como se sefiald, la planeacion esta condicionada por la asignacion presupuestaria y la

distribucidn del gasto que se lleva a cabo entre distintas areas involucradas en la operacidn del Pp

E002. Aqui, se destaca nuevamente que el trabajo de planeacidn de las actividades estd




condicionado por la disponibilidad de recursos presupuestarios, acotando la programaciéon de
actividades a las necesidades coyunturales de proteccion (ej. lo “mas visible” o “mas sensible”), y
en algunos casos, suscitando que la atencidn requiera de ejercicios de reprogramacion del

presupuesto.
1.12.  Opinion de los actores

Los actores entrevistados para este proceso reconocen que el ejercicio de planeacién anual se
realiza de manera regular de acuerdo con los tiempos que demande la DGPOP. Si bien no se cuenta
con un manual de procedimientos que haga referencia a este proceso, los actores entrevistados en
las RME también han destacado la dificultad de llevar a cabo una planeacién rigurosa en materia de
proteccion, pues la naturaleza de algunos casos demanda de una atencidn reactiva, propia de las

coyunturas o la urgencia en la atencién de algun caso.

Por otro lado, los actores en las RME han sefalado también la necesidad de contar con otro tipo de
indicadores en la MIR, pues en muchos casos los indicadores cuantitativos reflejan Unicamente la
capacidad operativa o restriccion presupuestaria que afectan la cobertura en un determinado
ejercicio o coyuntura. La inclusién de indicadores alternativos y relevantes para la entrega de
servicios, representa un area de oportunidad para mejorar considerablemente la calidad en los
procesos de entrega de servicios, reflejando ademas la cantidad del esfuerzo puesto para la mejora

en la atencion a la poblacién objetivo del Pp.
2. Produccién de entregables

La produccion de entregables en el Pp E002 se refiere al proceso en el que se generan las guias,
lineamientos y manuales para la atencién de los casos de proteccion en las RME, las estrategias o
acciones de coordinacion con las distintas dependencias de la APF que coadyuvan en la realizacién
de distintas actividades establecidas en el Plan Anual de Trabajo, asi como la vinculacién con
distintos actores locales que son necesarios para identificar las necesidades de atencién a casos de

proteccion.
2.1. Principales actores
En el proceso de produccién de entregables estan involucrados distintos tipos de actores:

A) Actores institucionales, entre los que se incluyen las DGA de la DGPME, la DGD junto con las

Delegaciones de la SRE en las entidades federativas, los consulados y embajadas, dependencias de




gobierno en México y agencias gubernamentales de los paises receptores primordialmente en las

actividades de coordinacién interinstitucional;

B) Actores de la sociedad civil, tales como universidades, clubes de migrantes o empresas,
asociaciones religiosas, en los diferentes lugares o paises del mundo, principalmente en los asuntos
relacionados con la promocién de la proteccién entre la poblacién migrante en el exterior o la

atencién de los connacionales con problematicas fuera del pais.
2.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

El proceso de produccidn de entregables esta principalmente normado por el Reglamento Interior
de la SRE, por las Normas para la Ejecuciéon del Programa de Proteccién Consular a Personas
Mexicanas en el Exterior, el Cédigo de Conducta del Personas de la SRE; la Ley de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Publicos, procedimientos para el ejercicio del gasto
presupuestario y transparencia y rendiciéon de cuentas; las diversas leyes que rigen la movilidad de
la poblacidn, el ejercicio de sus derechos y proteccidn de identidad; asi como distintas disposiciones
en material bilateral e internacional que son referidas tanto en el Manual de Procedimientos de la

DGPME como en el Plan de Trabajo 2017.

En general, la DGPME en coordinacién con la Consultoria Juridica, la Direccion General de Asuntos
Juridicos de la SRE y las areas competentes dentro de la misma institucién, generan o actualizan
distintos lineamientos o protocolos para la atencidn de casos de proteccion. Para la realizacién de
distintas actividades orientadas a la atenciéon de mexicanos en el exterior, la misma DGPME efectua
acuerdos de colaboracién o coordinacion con distintas dependencias, para facilitar el intercambio
de informacién en apoyo a la atencidon de distintos casos de proteccidn. En cuanto a la vinculacion,
en colaboracion con las RME y las Delegaciones de la SRE en el territorio nacional, lleva a cabo
actividades para promover los intereses o fortalecer las redes de los mexicanos en el exterior, con

la participacion de actores locales.
2.3. Descripcidn del proceso en pasos

Una vez definido el plan de trabajo anual e identificados los temas correspondientes, la DGPME
inicia el trabajo de generacién de lineamientos, modificaciones/actualizaciones a las normas de
proteccion, acuerdos de coordinacién, memorandos de entendimiento, protocolos de atencion,

manuales de procedimientos y guias que son requeridos para la operacion del Pp y para la

coordinacion con los distintos actores institucionales que coadyuvan en el objetivo de atender a los




mexicanos en el exterior. A continuacidn, se presentan las actividades especificas para cada uno de

los subprocesos de produccion de entregables.

Generacion de normatividad

En los casos en que se ha identificado la necesidad de incluir criterios, definiciones o
tipologias para la atencidon de casos de proteccién en atencién a las coyunturas o
emergencia de nuevas necesidades, la DGPME lleva a cabo el trabajo de revisién del
documento de las Normas para la ejecucion del programa de proteccion a personas
mexicanas en el exterior y la Guia de proteccion. No obstante, dicho procedimiento de
adecuacién/actualizacion se realiza de manera colegiada, en conjunto con las
Subsecretarias para América del Norte y América Latina y el Caribe, la Consultoria Juridica,
y la Direccién General de Asuntos Juridicos de la SRE. Durante el proceso los actores se
apoyan en expertos en la materia, tanto al interior como al exterior de la SRE.
Adicionalmente, es importante destacar que esta parte del proceso no se encuentra
normada y no es posible determinar formalmente el principio o el fin de las actividades
relacionadas con la actualizacidon/elaboracidon de la normatividad.

Coordinacion con otras dependencias

En los casos donde es requerido el establecimiento de acciones de coordinacién para la
entrega de servicios o de difusién, la DGPME lleva a cabo distintos mecanismos de
colaboracidn con otras instituciones que pueden o no estar formalizados.

Vinculacidn con actores locales

En la mayor parte de los casos, el trabajo de vinculacion con actores locales es
responsabilidad de las RME. Estas ultimas establecen los mecanismos de colaboracién
pertinentes y definen, en conjunto con los actores, las estrategias que se consideren
pertinentes. Con frecuencia, las RME orientan el trabajo de vinculacién para establecer

sinergias y ayudar a potenciar las acciones de difusidn establecidas en la planeaciéon anual

u operativa.
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2.4. Limites del proceso

El proceso inicia con la identificacidn de las necesidades de proteccion desde las instancias de las
RME y las Delegaciones, las cuales se canalizan a través de las reuniones de trabajo establecidas y

coordinadas por las DGA de la DGPME.

El proceso se termina cuando se han considerado las distintas problematicas, necesidades de
logistica, de uso de recursos y de atencidn a casos de proteccién, con el objetivo de modificar o
adicionar criterios primordialmente en las normas de proteccién, que es el marco juridico para la

operacion del macroproceso.

Sin embargo, en los manuales de procedimientos de la DGPME, no se indica o precisan los limites
de este proceso, en los términos establecidos en la Guia Técnica para elaboracién de manuales de

procedimientos de la SRE.

El proceso de Produccidon de entregables se articula en el paso inmediato con la Entrega de los
servicios, pues en esta fase se definen los criterios, términos o marcos de actuacion de los
operadores del Pp. También, se articula con el Proceso de Comunicacién interna y externa, en todos
los aspectos relacionados con la comunicacidn interinstitucional, la generacién de material o
estrategias para la difusion en el tema de proteccién, asi como la identificacién de actores de la
sociedad civil que, por la naturaleza de las actividades que efectdan, coadyuvan en el dmbito de lo
local a la realizacién de los objetivos del Pp. También se articula con el proceso de planeacién, en
los casos en que es formulada la necesidad de modificacién/actualizacion de las normativas, acorde
con las necesidades de proteccién identificadas, o bien, que correspondan con las lineas estratégicas

establecidas en el Plan Sectorial de la SRE.

2.5. Insumos

Los insumos que se requieren en el proceso de produccién de entregables son los siguientes:
Generaciéon de normatividad:

e Plan Sectorial de la SRE
e Plan Anual de Trabajo
e Indicadores y metas de la MIR

e Lineas de accidon o estrategias establecidas en el Plan Sectorial de la SRE

e Revision de la tipologia de casos de atencion, segin ambitos.




Coordinacidn con otras dependencias:

e Plan Anual de Trabajo
e Indicadores y metas de la MIR

e Solicitudes de autorizacién para el establecimiento de mecanismos de coordinacién por

parte de las RME
e Planes o estrategias de coordinacién elaborados por la DGPME con instituciones que

coadyuvan en la atencién de mexicanos en el exterior
Vinculacidn con actores locales:

e Plan Anual de Trabajo
e Indicadores y metas de la MIR

e Iniciativas o estrategias de colaboracidn establecidas por los Consulados o RME
2.6. Productos
Los productos que genera el proceso de produccidn de entregables son los siguientes:
Para Generacién de normatividad:

e Actualizacidn/adicién de criterios a las Normas para la ejecucién del Programa de Proteccion
Consular a personas mexicanas en el exterior
e Definicién/actualizacion de protocolos de atencidn

e Lineamientos o guias para la operacién
Para Coordinacidn con otras dependencias

e Acuerdos de colaboracion
e Memorandos de entendimiento

e Mecanismos de coordinacion
Para Vinculacion con actores locales

e Mecanismos de cooperacion

e Acuerdos de colaboracion

Los productos de este proceso son los insumos indispensables para el proceso de entrega, pues

todos ellos son requeridos para llevar a cabo las distintas actividades relacionadas con la




identificacion de los casos de proteccidn, la provisidn de servicios y la coordinacidon con otros actores

o concurrencia de recursos.

Para su entrega, normalmente se usa el correo electrénico, oficios firmados por los Directores

Generales o bien la impresion de los documentos precisos.
2.7. Recursos
Tiempo

En relacidn con la generacion de normatividad, los tiempos son indefinidos, pues la naturaleza
colegiada que demanda este procedimiento requiere del acuerdo undnime de las areas
involucradas, primordialmente de las que llevan los asuntos en materia juridica. En relacién con la
coordinaciéon entre dependencias o vinculacidn con actores, los recursos de tiempo son igualmente
indeterminados, pues el procedimiento requiere del consentimiento o voluntad de los actores con

quienes se establecen dichos acuerdos.
Recursos humanos

La DGPME cuenta con personal del SEM y con personal de estructura que le permite llevar a cabo
las tareas relacionadas con la produccién de los entregables. El personal del SEM es profesional y
estd capacitado para llevar a cabo tareas en la rama diplomdtico-consular, tanto en oficinas
centrales como en las RME. El personal de estructura cuenta con las capacidades que hacen factible
la realizacién de los trabajos de mayor perfil técnico-administrativo y que son requeridos en este

proceso.
Recursos financieros

Dentro del proceso de produccion de entregables, documentos como la Guia de procedimientos de
proteccion, las Normas para la ejecucion del programa de proteccién o los protocolos de atencion,
requieren ser entregados en forma impresa, de modo tal que durante el proceso de planeacién son
consideradas partidas de gasto con este exclusivo propdsito. En los casos en que estos tienen que

ser entregados al exterior, se hace uso de los servicios de la valija consular para hacer la entrega.

2.8. Sistemas de informacion

Para la realizacion de este proceso no se identifica un sistema de informacion especifico.




2.9. Coordinacion

La coordinacién entre distintos actores es necesaria para llevar a cabo la produccién de los

entregables.

En un primer lugar, la coordinacion entre las DGA que conforman la DGPME es importante para el
reconocimiento y actualizacién de la situacidn en los casos de protecciéon, pues es mediante esto
gue es posible identificar las dreas de mejora en las Normas de proteccién. En segundo lugar, la
coordinaciéon con otras dependencias de gobierno es importante para identificar las concurrencias
de recursos y los mecanismos disponibles para potenciar los beneficios del Pp. Y en un tercer lugar,
la coordinacién con actores locales es importante para respaldar los trabajos llevados a cabo en el
exterior. También, esta coordinacidn con distintos actores locales es relevante para la identificacién

de dreas de oportunidad en la atencién de casos de protecciéon, que de otro modo serian invisibles.
3.10. Evaluacién de la pertinencia

El proceso de produccién de entregables, que en este caso se refiere a la generacion de lineamientos
o normativas para la atencién de acuerdos, asi como mecanismos de coordinacién u otras
disposiciones requeridas para facilitar la operacién del Pp, se basa en las pautas establecidas en los
diferentes marcos juridicos que dotan de facultades y ambitos de actuacion a los funcionarios de la
cancilleria. Ademas de tener como base los fundamentos legales para la entrega de los servicios de
proteccion, el proceso tiene como principal incentivo uno de los objetivos centrales del Programa
Sectorial de Relaciones Exteriores: proteger los intereses y derechos de las personas mexicanas en
el extranjero. En este sentido, se considera que el proceso es pertinente y adecuado en el marco de
formulacion de estrategias encaminadas al objetivo mencionado anteriormente, pues ello permite

al Pp establecer lineas de accidn especificas y priorizar su atencion.

Debido al reto de analisis que implica la complejidad del abordaje de la politica de proteccién en los
distintos contextos sociales fuera de México, se ha promovido la elaboracién de distintos protocolos
para la atencidon de casos de proteccion, con el objetivo de identificar situaciones comunes. Al
respecto, en algunos casos de RME en el resto del mundo, se ha corroborado la importancia de
promover la elaboracién de documentos equivalentes a manuales de operacidn, con el objetivo de

sistematizar algunas de las pautas o experiencias de atencion a casos de proteccién que son

comunes y que son de utilidad para el conocimiento de las areas o de otras representaciones.




3.11. Identificacidn de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso de produccidn de entregables es el proceso mas importante para el logro del objetivo del
Pp. En dicho proceso se llevan a cabo las actividades que permiten contar con el marco de actuacidn
de las RME en materia de proteccién, estableciendo los criterios y los alcances para la atencién de
la poblacién mexicana vulnerable en el exterior. También, la realizacién de este proceso es relevante
y crucial, en relacidon con la contribucidon de la operacién misma del Pp, a la realizacién de los
objetivos o metas establecidas en la Estrategia 5.1 Atender y proporcionar seguimiento a casos de
proteccion y asistencia consular de los mexicanos que se encuentran en el exterior, del Objetivo 5

del PSRE 2013-2018.
3.12.  Opinién de los actores

En relacién con las “Normas para la ejecucion del Programa de Proteccion a personas mexicanas en
el exterior”, que es el marco juridico para la atencidn en servicios de proteccién consular, los actores
entrevistados en distintos niveles consideraron que estos se han mantenido actualizados vy
contienen los criterios especificos para llevar a cabo el procedimiento de entrega. También, algunos
entrevistados se refirieron a la utilidad que tiene la “Guia de procedimientos de proteccion consular”
para llevar a cabo la entrega de servicios, pues ésta contiene informacion detallada sobre los
procedimientos de proteccion en los distintos dmbitos, aunque se destacé la importancia de

mantenerlo actualizado para incluir los temas de coyuntura reciente.
T. Comunicacién interna y externa.

El proceso de difusion de informacién se refiere a a las actividades que informan diversas
caracteristicas y objetivos del Pp, tanto a los actores involucrados en su funcionamiento y operacion
(interna), como a su poblacién o area de enfoque objetivo (externa). Al considerar que el objetivo
principal del programa se define como “Connacionales y extranjeros reciben servicios consulares, de
asistencia, proteccion, documentacion de identidad de viaje y programas que permiten la vinculacion
con sus lugares de origen, logrando su inclusion en el pais receptor”, por comunicacién interna y
externa se entiende a todas las alternativas posibles para promover el conocimiento de las acciones

del programa y las consecuencias esperadas de ello.

Al analizar los distintos niveles operativos para la realizacién en la entrega de servicios de
proteccidn, se ha encontrado que la comunicacidn es un proceso transversal, pues este es necesario

en distintas etapas del macroproceso y no sigue una secuencia lineal en el tiempo. Por un lado, las
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actividades relacionadas con la comunicacidn corresponden a las tareas de comunicacién entre las
areas directivas y operativas (comunicacidon interna), para coadyuvar con la facilitacion de
informacidn y experiencia en los distintos subprocesos de coordinacién; por otro lado, la
comunicacion entre las dreas operativas del programa como las RME y distintos actores publicos o
privados que contribuyen a la realizacidn de los objetivos del programa son igualmente importantes
para actualizar el conocimiento en la coyuntura de las necesidades de proteccién de los

connacionales en Estados Unidos y en el resto del mundo.
T.1. Principales actores

En el proceso de Comunicacidn los principales actores son: A) Internos, como la DGPME con sus
respectivas dreas, las RME y las Delegaciones, asi como las areas de Comunicacion o de Prensa en
los Consulados o Embajadas, segun sea el caso; B) Externos, donde encontramos a distintas
dependencias gubernamentales, organismos publicos y privados, organizaciones de la sociedad civil,

tanto en el ambito nacional como en los paises receptores.
T.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

El proceso de comunicacién estd principalmente normado por el Reglamento Interior de la SRE, por
las Normas para la Ejecucién del Programa de Proteccién Consultar a Personas Mexicanas en el
Exterior, el Cddigo de Conducta del Personas de la SRE; por las distintas Leyes y disposiciones
relacionadas con la APF, procedimientos para el ejercicio del gasto presupuestario y transparencia
y rendicidn de cuentas; las diversas leyes que rigen la movilidad de la poblacién, el ejercicio de sus
derechos y proteccién de identidad; los distintos ordenamientos juridicos internacionales-
multilaterales e internacionales-bilaterales, asi como diversas disposiciones en materia de provision
de servicios a connacionales fuera del pais. Estas distintas disposiciones estan referidas tanto en el

Manual de Procedimientos de la DGPME y en el Plan de Trabajo 2017.

T.3. Descripcidn del proceso en pasos

El proceso de Comunicacién comprende dos subprocesos, que a continuacion se detallan:
i. Comunicacion interna

Esta es la que se realiza con el objetivo de coadyuvar a la realizacién de los distintos subprocesos de

coordinacion. Se efectia a través de los medios de comunicacion institucionales, tales como




comunicacion por correo electrdénico, sistemas de teleconferencias o comunicacién por escrito a

través de oficio. Aunque no de manera secuencial, los pasos que se llevan a cabo son los siguientes:

Comunicacion via correo electronico entre RME y Oficinas centrales, para informar sobre el
estado de los avances en los casos de proteccidn, cambios en las coyunturas de necesidades
de proteccidn, instrucciones para el abordaje de casos de mayor visibilidad o alto impacto,
entre varios relacionados con el actuar interno de los operadores del Pp.

Reuniones de trabajo por teleconferencias, que en algunos casos es requerida para llevar a
cabo discusiones y compartir la experiencia en problemdaticas comunes que se observan en
distintas RME del mundo.

Comunicacion via oficio, que es uno de los medios convencionales para mantener la
comunicacion oficial e interna con distintas partes involucradas en los procesos operativos
del programa.

Comunicacién externa o difusion.

Esta es la que se realiza con el propdsito de hacer llegar la informacion del programa, sus acciones

o sus herramientas, a la poblacion objetivo del Pp. También, es la que se dirige al publico externoy

otros actores que son de interés debido a que las actividades que realizan coadyuvan a la realizacién

de los objetivos del mismo Pp. Los pasos que implica esta comunicacidn, no necesariamente de

forma secuencial, son los siguientes:

Infografias, que contienen informacidn relevante o de alto impacto con el objetivo de llamar
la atencidn principalmente de la poblacién objetivo.

Otros comunicados o mensajeria, que contienen informacidn dirigida a multiples actores
que resultan de interés para la realizacion de los objetivos del Pp

Foros, reuniones o talleres, dirigidos a promover el conocimiento publico de las acciones del
Pp y a generar el interés de grupos estratégicos para coadyuvar con los objetivos de dicho
Pp.

Entrevistas a medios de informacion locales o comunicados en redes sociales, para llevar a
cabo la promocidon de los servicios del drea de proteccién consular y su difusién en
televisidn, radio o prensa.

Acciones de proteccion preventiva, que consiste en informar sobre los derechos y

obligaciones de las personas mexicanas en el exterior.




En otros casos en donde el programa no dispone de capacidad operativa para llevar a cabo las
actividades de difusién, o bien debido a la complejidad logistica con actividades de similar naturaleza
de otras areas, el personal de proteccién se apoya de las areas de Prensa o de Comunicacidon en los
consulados o en embajadas. Para algunas de las comunicaciones, también se ha encontrado que
estas pueden ser antecedidas de la realizacion de “talking points”, esto es, de un ejercicio de ajuste
de informacion para asegurar que el mensaje llega o repercute de la forma esperada entre la

poblacién objetivo de interés.
T.4. Limites del proceso y su articulacién con otros

El proceso inicia con las necesidades de envio/solicitud de informacion que las distintas areas, sea
en Oficinas Centrales o en las distintas RME o Delegaciones, tienen en las distintas fases de
implementacién de las actividades del Pp, mismo que se lleva a cabo de manera permanente
durante el transcurso del afio, focalizdndose o haciendo un énfasis adicional en los casos donde
tiende a dominar un tema en alguno de los ambitos de proteccién considerados Dicho proceso

finaliza cuando el area responsable de proteccién entrega la informacion. .

Al respecto del proceso, no existen manuales de procedimientos que definan los limites y la
secuencia de actividades de los responsables en la ejecucién de este subproceso, y en donde se
establezca una delimitacion entre los temas o problematicas que conducen de manera regular las

actividades de difusién y aquellas que forman parte de la coyuntura.

El proceso de comunicacién se articula con los diferentes procesos: planeacion, produccién de

entregables, seleccidn de destinatarios, entrega, control y seguimiento de destinatarios.
T.5. Insumos

Los insumos necesarios para el proceso de comunicacién interna son cualquier fuente de
informacidn provista por las areas operativas o al interior de la misma SRE. En el caso de la
comunicacion externa, el principal insumo son las tematicas o problematicas que son consideradas

las de mayor impacto o que, por su impacto, ponen en la discusion publica diversos actores locales.
T.6. Productos

Referente a los productos del proceso de comunicacion, se hace uso de mecanismos de

coordinacion habituales para los funcionarios, tales como correos electrdnicos, llamadas, oficios,




consultas y reuniones para definir los distintos temas relacionados con la agenda establecida en el

Plan Anual de Trabajo.

Respecto a su importancia, los productos generados son insumos indispensables para el proceso de
planeacién, cuando se requiere de realizar la distribucidn de recursos entre las distintas areas que
conforman el Pp; para el proceso produccién de entregables, cuando se requiere de notificaciones
sobre cambios en la coyuntura de la proteccion alrededor del mundo; para el proceso de seleccidon
de destinatarios, cuando se requiere el asesoramiento o discusién sobre la aplicacion de los criterios
en las normas de proteccién; en los procesos de control y seguimiento, para informar sobre los
avances en los casos de proteccion asi como las necesidades de verificacion de los resultados de la

intervencion en los casos de violencia doméstica.
T.7. Recursos
Tiempo

No se cuenta con una secuencia establecida para la realizacidn de las actividades de comunicacion.
Como se senald, esta se lleva a cabo de manera permanente y es requerida en distintas etapas

(procesos) dentro del macroproceso de proteccion.
Recursos humanos

En la mayor parte de los casos, el personal operativo que atiende los casos de proteccién es quien
realiza las actividades de comunicacién. RME por lo general, las estrategias de comunicaciéon se
apoyan en el uso de tecnologias de comunicacién personales, tales como Twitter, o de medios de
informacidn locales. No obstante, en las RME que tienen una capacidad operativa y demanda de
servicios considerablemente mayor, las areas de comunicacién en los consulados o embajadas,

suplen al personal encargado de realizar actividades especializadas en difusion de informacion.

Por otro lado, es importante destacar que en los casos en donde se presenta una alta concentracion
de poblacién mexicana, como en la demarcacién de Los Angeles en los Estados Unidas, la capacidad
de transmitir los mensajes o llevar a cabo trabajo de difusién en el area consular se ve
necesariamente complementada con la actividad permanente de grupos de interés en pro de los

migrantes, siendo que estos ultimos llevan a cabo una fuerte inversion de recursos para la difusidn

de los servicios de proteccion entre la comunidad de mexicanos.




En todos los casos, la participacién del personal de la DGPME en oficinas centrales es importante
para validar aquellas salidas de informacién dirigidas al publico en general o que tienen

implicaciones en las relaciones bilaterales con los distintos paises.
Recursos financieros

En los casos en donde las estrategias de comunicacién tienen un rol importante por el alcance o
impacto poblacional, en la planeacién se contemplan gastos para la realizacidon de este proceso.
Pese a ello, en la mayoria de los casos la asignacidn presupuestaria a gastos para la difusion es

reducida e incluso nula, pues esta tiene un nivel de prioridad bajo.
Infraestructura

Los responsables del proceso cuentan con los espacios adecuados para el desempefio de estas
funciones. No obstante, se precisa que ninguno de estos recursos proviene del presupuesto

programados para el Pp.
Insumos tecnoldgicos

Los responsables de la ejecucién del proceso coinciden en que los bienes tecnoldgicos en posesién
de las RME y las Delegaciones, son suficientes para llevar a cabo las actividades relacionadas con la

inspeccidn del control.

T.8. Sistemas de informacién

Para la realizacion de este proceso no es requerido ningun sistema de informacién especifico.
T.0. Coordinacioén

La coordinacion se efectua en los distintos niveles operativos del Pp, tanto a nivel nacional como

con las RME.

En el dmbito nacional, las principales actividades de coordinacidon se dan entre la instancia del Pp en
Oficinas Centrales con otras instituciones o actores que, en el mismo nivel, coadyuvan o contribuyen
a la promocidn de acciones dirigidas a poblacion mexicana en el extranjero; principalmente, con el
propodsito de generar materiales de difusion con contenidos especificos sobre la provision de

servicios de proteccidn para los connacionales fuera del pais.

En el ambito del exterior, donde se ubican las distintas RME, las actividades de coordinacion se dan

principalmente con los distintos clubes, organizaciones o redes de mexicanos en el exterior, con el




objetivo de potenciar las estrategias de difusién de contenidos que se trabajan tanto de manera
local como las que se generan en conjunto con Oficinas Centrales. En algunos casos, la coordinacion
con los representantes o encargados del IME en la parte de asuntos globales es primordial pues se
sirve de su logistica para llevar a cabo la promocién de los servicios de proteccién. En algunos casos,
también se implementan mecanismos como los “memorandos de seguimiento”, que son
comunicaciones a través de distintos medios (ej. correo electrdnico, correo postal o llamadas
telefdnicas) para afianzar la comunicacidn con actores clave y fortalecer los compromisos para la
atencién de los connacionales en conjunto con las autoridades mexicanas en los consulados o

embajadas.
T.10. Evaluacién de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso

En general, tanto los procesos de comunicacién interna (entre areas) como los de comunicacion
externa, se llevan a cabo siguiendo las pautas generales establecidas en los distintos marcos que
delimitan la actuacion de los funcionarios encargados de la operacidn del Pp, asi como las distintas

actividades relacionadas con la provisién de servicios de proteccidn.

En relacion con los procedimientos de comunicacidn externa o difusidn, en los distintos casos que
fueron observados se encontrd que los responsables del Pp hacen un uso pertinente de los recursos
institucionales, con el objetivo de para establecer las estrategias de comunicacién. Si bien en la
mayor parte de las ocasiones los recursos financieros destinados a las actividades difusién son
reducidos, el aprovechamiento de los medios institucionales y las capacidades de coordinacidn son
adecuados para lograr sinergias con distintos actores, lo que hace posible potenciar las estrategias

de comunicacion y difusion de los distintos servicios de proteccion.

Pese a lo anterior, se destaca que en la operacidon el Pp no cuenta con mecanismos para identificar
los medios o estrategias de mayor impacto en la difusién, lo que contribuiria a mejorar el
conocimiento sobre la efectividad de las acciones y en ese mismo sentido diseiar o reformular las

estrategias para una mejora del proceso mismo.

Por otra parte, en ninguno de los casos de comunicacién interna o externa, se considera la
importancia que para el cierre del proceso tiene el hecho de que las partes o actores involucrados

encuentran satisfecha su demanda de informacidon o conocimiento. No obstante, en el caso de la

comunicacion externa, este aspecto es mucho mas pertinente, pues es necesario contar con




mecanismos que permitan evaluar si los contenidos de informacidn son adecuados y suficientes a

las necesidades de los usuarios de dichos contenidos (poblacion objetivo).
T.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso de Comunicacién es importante debido a que se encuentra presente durante todo el
proceso de entrega de servicios de proteccidn. Es indispensable a todos los subprocesos de
coordinacion previamente sefialados, pues el intercambio de informacidn es importante para otros
procesos como los de planeacidn, control, seguimiento y monitoreo. Este proceso de comunicacion
es también relevante para la integracidn de mejoras al Pp y para la actualizacidn de las Normas de

proteccion.
T.12.  Opinién de los actores

Hasta el momento, los actores consideran que el proceso de comunicacién entre las areas es central
y que la tecnologia en la era digital facilita el intercambio de informacion entre Oficinas Centrales y
las distintas RME. Por otro lado, en diversas circunstancias se destaco la relevancia de mantener la
flexibilidad en el establecimiento de las alianzas con distintos actores, en el sentido de que la
respuesta a los casos de proteccion es variada en funcion del contexto local o regional en donde
opera la RME. Pese a esta flexibilidad, también se destacé la importancia de llevar a cabo un trabajo
permanente de fortalecimiento de las redes de mexicanos en el exterior, pues estos ultimos
demuestran en varios casos que son parte importante en el proceso de difusidn de las acciones de
proteccion y, como en el caso de demarcaciones con una presencia masiva de mexicanos, llegan

incluso a ser centrales y los principales responsables del trabajo de difusidn.
3. Seleccién de destinatarios

La seleccién de destinatarios en el Pp E002 se refiere al proceso por medio del cual se determina
quiénes recibiran los servicios de proteccidén considerados en las Normas de proteccién, en funcién
de la poblacién o area de enfoque objetivo del Pp. La entrega de los servicios de proteccion se realiza

en las RME.

En el caso de las Delegaciones, éstas operan tanto como instancias de vinculacién como de
asistencia al proceso de entrega de los servicios. En relacion con la vinculacién, éstas realizan trabajo

de mediacion para los familiares de mexicanos que se encuentran en el exterior y que se involucran

en la atencién de los casos de los connacionales en el extranjero. En cuanto a la asistencia, tienen la




capacidad y facultades para ser la ventanilla de recepcidn de las solicitudes e iniciar los tramites de

proteccion para los mexicanos que se encuentran en el extranjero.
3.1. Principales actores

En el proceso de seleccidn de beneficiarios estan involucrados dos tipos de actores. El primero de
ellos, son los demandantes/solicitantes de proteccion, los cuales pueden ser los sujetos mismos que
requieren de los servicios, o bien terceros a través de los cuales se hace de conocimiento de la
demanda de atencidn por parte de la poblacién objetivo del Pp. El segundo, corresponde a las RME
y a las Delegaciones, quienes directamente son las receptoras de las solicitudes; el CIAM, que brinda
servicios de orientacidn y via telefénica; también, la DGPME brinda atencion al publico de la Ciudad
de México y su zona conurbada en la ventanilla de atencién al publico localizada en las oficinas

centrales de la SRE.
3.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

El proceso de Seleccion de destinatarios se encuentra principalmente normado por los criterios de
la “Normas para la ejecuciéon del Programa de Proteccién Consular a personas mexicanas en el
exterior”, asi como los distintos ordenamientos juridicos internacionales-multilaterales y diversas
disposiciones en materia de provisién de servicios a connacionales fuera del pais. Dichas
disposiciones estan referidas tanto en el Manual de Procedimientos de la DGPME, en el Plan de

Trabajo 2017 y en el mismo documento de las Normas de Proteccién de la SRE.
3.3. Descripcién del proceso en pasos

Las principales actividades que se llevan a cabo en el proceso de seleccidn de destinatarios son las

siguientes:

i.  Subproceso de solicitud de proteccién
a) Persona/entidad acude a las oficinas de atencion al publico de la DGPME o a las RME o se
comunica al CIAM, para solicitar servicios de proteccion. En el caso de realizarse el tramite
en la ventanilla que se localiza en las Oficinas Centrales, la solicitud se remite a la
demarcacién, RME o Delegacidon de la SRE correspondiente para la atencidon del caso.
b) El area especializada en atencion de solicitudes procede al llenado de los formatos de

solicitud, dependiendo del caso al que se refiera el solicitante,

ii. Seleccién de casos




a) El drea especializada verifica que la solicitud o el solicitante cumple con los criterios de
proteccién referidos en el documento de Normas de proteccién. También, se evalua el perfil
socioecondmico de los solicitantes, en aquellos casos donde la solicitud implica el

otorgamiento de apoyos monetarios.

b) Se captura informacion del solicitante en el SIPC y se crea un expediente del caso.
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34, Limites del proceso

El proceso inicia con una solicitud a peticién de parte por parte de las personas demandantes. Dicha
solicitud es evaluada con base en los criterios establecidos en el documento de las Normas de

proteccidn vigente, para determinar la causa o motivo y los debidos mecanismos para la atencién.

El proceso finaliza con la seleccién de los destinatarios y la creacidn de un expediente de caso. Toda
la informacién o evidencia relativa al expediente, se registra a través de la plataforma informatica

del SIPC. En todos los casos, el expediente o folio se refiere a personas demandantes.

La mayor parte de los requisitos para el otorgamiento de los servicios de proteccion se encuentran
establecidos en el documento de las Normas para la ejecucion del programa de proteccion a
personas mexicanas en el exterior. Sin embargo, no se cuenta con un manual de procedimientos que
establezca claramente los tiempos para la realizacién de este proceso y los criterios especificos para

determinar las caracteristicas de vulnerabilidad de las personas.

3.5. Insumos

Los insumos que se requieren en el proceso de produccion de entregables son los siguientes:
Subproceso de solicitud de proteccidn:

e Solicitud a peticidon del demandante

e Formatos para solicitud de servicios de proteccion
Seleccidn de casos:
e Valoracidn positiva del solicitante con base en Normas de proteccidn
3.6. Productos
Los productos que genera el proceso de produccidn de entregables son los siguientes:
Para Subproceso de seleccién:
e Aprobacién para procedencia de caso

Para Seleccién de destinatarios

e Folio para el seguimiento de la atencién del caso




Los productos de este proceso son los insumos indispensables tanto para el proceso de entrega
como para el proceso de monitoreo, puesto que constituyen la base para la integracion del

expediente.

Para su entrega, normalmente se usa el SIPC, que es la plataforma donde se concentra la

informacidn de las solicitudes de proteccion.
3.7. Recursos
Tiempo

No existen documentos normativos que determinen el plazo de tiempo en el que los productos del

proceso deben ser generados.
Recursos humanos

La DGPME cuenta con personal del SEM que le permite llevar a cabo las tareas relacionadas con la
seleccidn de destinatarios, pues conforma una plantilla de profesionales certificados para llevar a
cabo tareas en la rama diplomdatico-consular, ambos en oficinas centrales, en las RME. Sin embargo,
en el caso del CIAM, se dispone de personal que presta servicios para la atencién telefénica, de los
cuales no se cuenta con elementos que permitan definir si cuentan con las capacidades apropiadas

para llevar a cabo las principales actividades del proceso.

Concerniente a la capacitacién, en algunas areas estas actividades forman parte del Plan Anual de
Trabajo. En estos casos, la capacitacidn se orienta a mejorar la formacidon del personal y actualizar

el conocimiento de este para la atencion de los casos de proteccion, especialmente en las RME.
Recursos financieros

Dentro del proceso de Seleccién de destinatarios, los recursos financieros requeridos se destinan al
mantenimiento y soporte de la estructura de personal y la tecnologia requerida para realizar la

captura de la informacién de los casos en el SIPC.
3.8. Sistemas de informacién

El registro de la solicitud se realiza a través del SIPC, por medio de la cual se captura la informacion

del solicitante y con la cual se valida la pertinencia en la atencién del caso.




3.9. Coordinacion

Para algunos casos de atencidn que resultan excepcionales, las RME y la DGPME se coordinan para
definir si son susceptibles de apoyo con base en lo establecido en la Normas de ejecucion del

programa de proteccién a personas mexicanas en el exterior.

También, es importante la coordinacion entre la DGPME y la DGTII para verificar el adecuado
funcionamiento de la plataforma del SIPC, y verificar o validar que el personal competente para la

atencion de los casos cuenta con las debidas credenciales de acceso al sistema.
3.10. Evaluacién de la pertinencia

El proceso se lleva a cabo siguiendo los criterios establecidos en el documento de las Normas de
Proteccién, principalmente; en otros casos, como cuando es requerida la atencién inmediata de una
solicitud y se desea tener un soporte inmediato de la accién, la guia de procedimientos de
proteccion es una herramienta pertinente y Util para resolver con mayor fluidez el caso en especifico

del que pueda tratarse.
3.11. Identificacidn de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso de Seleccidon de destinatarios es uno de los procesos mas importantes para la operaciéon
del Pp. En dicho proceso, como se senald, se lleva a cabo el registro de solicitudes de protecciéony,
a partir de éste se conforma el expediente de los casos. Los productos que se generan en este

proceso permiten a los participantes materializar las demandas de proteccidn.
3.12.  Opinién de los actores

Los actores entrevistados coinciden en que la normatividad en proteccion y la guia de
procedimientos de proteccidn, son claros y precisos en lo que se refiere a los criterios de seleccion

de la poblacion objetivo del Pp.

En relacién con el proceso de seleccidn, una debilidad sefialada es que el proceso de captura de
informacidn del solicitante puede llegar a generar cuellos de botella en la atencién, particularmente
en casos donde hay una demanda mayor de connacionales solicitantes de servicios. En estos casos,
se sefialé que la capacidad operativa queda rebasada para atender rapida y oportunamente, por lo
que la mejora en el proceso de registro de la solicitud mejoraria los tiempos de la atencion de las

RME. Al respecto, algunos actores entrevistados plantean que el aprovechamiento de tecnologias

de la informacidn para compartir informacién sobre datos de identificacion de los solicitantes (ej.




Bases de datos de servicios consulares o registro electoral, pueden ayudar a reducir los tiempos en

la carga de informacion al SIPC.
4. Entrega

En general, el proceso de entrega de los servicios que genera un Pp se entiende como la fase
correspondiente a la entrega de lo producido®. Considerando que el drea de enfoque del Pp E002
se define como a todos los mexicanos en el extranjero en situacidon de vulnerabilidad y que su
propdsito, tal como se establece en la MIR del Pp, se propone es “Connacionales y extranjeros
reciben servicios consulares, de asistencia, proteccion, documentacion de identidad de viaje y
programas que permiten la vinculacion con sus lugares de origen, logrando su inclusion en el pais
receptor”, la entrega de servicios de proteccidon generados por el Pp, se entiende, procura el logro

de este objetivo.

El proceso de entrega se realiza de manera sistematica y habitual durante el transcurso de un dia
laboral. El tiempo de realizacién del proceso es variable, dependiendo del tipo de servicio de
proteccidén que sea requerido. De acuerdo con los actores entrevistados, la atencidon puede tomar

un tiempo aproximado de 30 minutos a partir de ingresada la peticion hasta 2.5 horas.
4.1. Principales actores

Los actores responsables directos de brindar servicios de proteccidon son la DGPME a través de las
sus areas operativas en oficinas centrales y las Delegaciones de la SRE en el territorio nacional, las
RME en Estados Unidos y el resto del mundo, en coadyuvancia con los distintos actores publicos y
privados en el dmbito nacional o local en los paises receptores que en su quehacer coadyuvan a la

realizacion de los objetivos del Pp.
4.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

El proceso de Entrega esta principalmente normado por las Normas para la Ejecucién del Programa
de Proteccion Consultar a Personas Mexicanas en el Exterior, el Codigo de Conducta del Personas
de la SRE; Ley de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, procedimientos para
el ejercicio del gasto presupuestario y transparencia y rendicién de cuentas; las diversas leyes que

rigen la movilidad de la poblacidn, el ejercicio de sus derechos y proteccién de identidad; los

26 Términos de Referencia Evaluacion de Procesos. Anexo . Ficha de identificacidn y equivalencia de procesos Evaluacion de Procesos
del programa. Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social. Enero 2017.
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distintos ordenamientos juridicos internacionales-multilaterales e internacionales-bilaterales, asi
como diversas disposiciones en materia de provision de servicios a connacionales fuera del pais.
Estas distintas disposiciones estan referidas tanto en el Manual de Procedimientos de la DGPME, en
el Plan de Trabajo 2017, asi como la Guia de procedimientos de proteccidn consular. Para los casos
en donde es requerida la prestacion de servicios de orientacidn legal, los lineamientos del Programa

de Atencion Legal (PALE) son un marco legal importante para la operacién del Pp.
4.3. Descripcion del proceso en pasos
Para garantizar la entrega de los servicios de proteccion, el Pp E002 lleva a cabo lo siguiente.

i.  Servicios de proteccién y asistencia consular

a) El caso corresponde a cualquiera de los servicios considerados en las Normas para la
ejecucién del Programa de Proteccién Consular a personas mexicanas en el exterior.

b) Se analiza el caso y se asigna al personal especializado para atender la demanda de
proteccion especifica o los recursos de apoyo monetario, segin corresponda. Este
procedimiento puede demorar dependiendo en qué lugar se atienda. Cuando la atencion al
caso de proteccion corresponde a la entrega de servicios en centros penitenciarios o de
detencién migratoria, la entrega del servicio puede demorar dependiendo de la lejania de
las oficinas consulares hacia dichos centros; adicionalmente, la entrega requiere de la
coordinacion previa entre los funcionarios de la RME en la demarcacion correspondiente y
las autoridades locales, por lo que el tiempo de atenciéon puede tener una respuesta de
atencién variable a partir de las 24 horas de ingresada la solicitud.

ii. Orientacion y acciones de prevencién

a) La persona/entidad demanda de mayor informacidn sobre los servicios de proteccion.

b) Las instancias dentro de las embajadas, consulados o consulados moviles en los casos que
se disponga de estos, encargadas de brindar servicios en materia de proteccion, brindan
orientacién a quienes tienen preguntas o dudas en cuanto al proceder de ellos o de distintas
autoridades para garantizar la proteccién de los intereses de los mexicanos en exterior. Este
procedimiento puede demorar entre 25 a 30 minutos, dependiendo del tipo de informacion
que pueda demandarse.

c) En el caso de atencidn y orientacion a través del CIAM, el personal de atencién en la linea
telefénica brinda informacion sobre los distintos servicios de proteccién y orienta a los

usuarios para realizar el procedimiento de solicitud de manera presencial. Este proceso
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puede demorar el tiempo necesario para que la persona obtenga el conocimiento o
informacidn que considere suficiente para resolver sus dudas sobre los distintos servicios.
d) En los casos cuando la atencién se brinda en los consulados mdviles, la asistencia se da en
el mismo momento, y el procedimiento puede demorar el tiempo que requiera cubrir las
necesidades de informacién de los solicitantes, o bien, de la afluencia a este punto de

atencion foraneo.

En ambas situaciones, cuando el caso no es de proteccidn, se remite a otra area para identificar si

su necesidad se relaciona con la atencién que pueda dar otra area.
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4.4. Limites del proceso y su articulacion con otros procesos

i. Servicios de proteccién y asistencia consular
El proceso inicia con la solicitud del servicio y finaliza con la conclusién del caso. Al respecto, se
sefalé que el servicio de proteccidon puede extenderse de manera indefinida, dependiendo de Ia
naturaleza del caso y su complejidad, tal como son los casos de protecciéon a mexicanos que han

sido sentenciados o condenados a pena de muerte.

ii. Orientacidon y acciones de prevencion
El proceso inicia con la demanda de consulta de informacidn sobre los servicios de proteccion y
finaliza con la facilitacién del conocimiento sobre la manera de proceder de quienes demandan. Al
respecto, se comenté que la modalidad de orientacidon es propicia en los casos en que las personas
desconocen de sus derechos y de las instancias hacia donde dirigirse; en cuanto a las acciones de
prevencion, se producen infografias o guias del migrante, para dotar a la poblacién de herramientas
de conocimiento a efectos de prevenir que ante una situacién de vulnerabilidad la poblacién sepa

proceder.

No existen manuales de procedimientos que definan los limites y la secuencia de actividades en la
ejecucién de este proceso. Los manuales internos de organizacidon Unicamente delimitan las

funciones de la Subsecretaria y sus DG y los temas correspondientes a cada una.

El proceso de Entrega se articula con el Proceso de Comunicacidn interna y externa, en todos los
aspectos relacionados con la comunicacién interinstitucional o con actores locales con el propésito
de brindar atencidn en materia de servicios de proteccidn. Por otra parte, también se articula a este
ultimo pues, como el caso de las guias de migrante, se requiere hacer difusiéon y promocién de las
medidas preventivas dirigidas a la poblacién, que resultan importantes para la realizacién de los

objetivos del Pp.
4.5. Insumos

i. Servicios de proteccidn y asistencia consular
El principal insumo para iniciar el subproceso de servicios de proteccion es la informacion del

expediente de casos del SIPC.

ii. Orientacién y acciones de prevencion

El principal insumo para el subproceso de Orientacion y acciones de prevencidén es la demanda de

informacidn sobre los distintos servicios de proteccion.




4.6. Productos

i. Servicios de proteccién y asistencia consular
En el caso de los servicios de proteccidn, estos corresponden a los establecidos segin la Norma para
la ejecucion del Programa de Proteccién Consular a personas mexicanas en el exterior y que son: a)
Repatriacion de restos de personas mexicanas fallecidas en el exterior; b) Proteccion consultar a la
persona mexicana en situacion de insolvencia econémica temporal; c) Visitas de proteccion
consular; d) Repatriaciéon de personas mexicanas vulnerables; e) Proteccion consular a la persona
mexicana migrante y campafa de seguridad a la persona migrante; f) Proteccién consular y
asistencia a las personas mexicanas victimas de trata de personas en el exterior; g) igualdad de

género.

ii. Orientacién y acciones de prevencion
En el caso de la orientacidon y acciones de prevencion, estos corresponden a la difusiéon de
informacidn relacionada con el uso de los distintos servicios de proteccién anteriormente
enunciados, asi como de infografias que coadyuven a prevenir algunas de las situaciones previstas
en la Norma para la ejecucién del Programa de Proteccion Consular. A través del CIAM, se brindan
adicionalmente los siguientes servicios de orientacion: a) Busqueda de connacionales

desaparecidos; b) Busqueda de personas detenidas; c) Informacién sobre actualidad migratoria.
4.7. Recursos

Tiempo

Proceso y tiempo de ejecucion

Proceso Subproceso Normatividad Tiempo Fecha limite para
que fija estimado en dias realizar el
calendario o habiles para proceso
limites realizar el
temporales proceso
Entrega Servicios de Indefinida Variable, Establecido en
protecciony dependiente del funcién de las
asistencia caso necesidades de

consular atencion del caso




Proceso Subproceso Normatividad Tiempo Fecha limite para

que fija estimado en dias realizar el
calendario o habiles para proceso
limites realizar el
temporales proceso
Orientaciony Desconocida Variable, Establecido en
acciones de dependiente del funcidn de las
prevencion caso necesidades de

atencion del caso

Recursos humanos

Para la realizacién del proceso de entrega se cuenta con personal del SEM, que es quien atiende y
lleva a cabo las diligencias para el otorgamiento de los servicios de los demandantes. No obstante,
la suficiencia de estos recursos es variable, pues dependen de diversas condiciones, pero que entre
las mencionadas se encuentran: a) Tamafio de las RME, pues no todas las dreas consulares cuentan
con una estructura de personal especializada o de apoyo en los procesos administrativos; b)
Demarcacion territorial de las RME, pues en algunos casos la distancia de las oficinas a los puntos

de localizacidn de la poblacién objetivo resulta en un problema operativo.

En las Delegaciones de la SRE en el territorio nacional, el personal de proteccién se conforma por
personal contratado por la SRE para realizar tareas especializadas; en algunos casos, el personal se

encuentra comisionado por el gobierno estatal.
Recursos financieros

Para la entrega de los servicios se cuenta con los recursos asignados previamente por la Secretaria
a través de su DGPOP, asi como de la calendarizacidn efectuada por la DGPME para el ejercicio de
presupuesto anual. No obstante, diversas coyunturas en la atencién y necesidades de proteccidn
alteran el uso de los recursos inicialmente previstos, lo que implica en ocasiones hacer uso del
recurso de ampliaciéon de gastos. En ambos casos de los servicios y de orientacidn y acciones de
prevencion, se presentan dificultades para prever los limites en la dotacion del servicio, pues se
indica que el abordaje de los casos depende de la naturaleza de los procedimientos, que como es la

situacién de mexicanos encarcelados, el proceso puede prolongarse, asi como los recursos

destinados para continuar asistiendo con proteccion.




En casos como las actividades relacionadas con las visitas domiciliarias, el drea de proteccidn hace
uso de la partida destinada a gastos operativos para la compra de combustible y el pago de los
vidticos para los funcionarios o personal encargado de llevar a cabo las diligencias en los puntos

foraneos a las oficinas de la RME.
Recursos materiales

En los casos en donde es requerido de vehiculos para realizar los traslados a centros de detencién
migratoria o cdrceles, el area de proteccién dispone de los vehiculos que son propiedad de los
consulados o de las embajadas, segln se trate el caso, mimos que se comparten con otras areas
pues ninguno de ellos es de uso exclusivo para el Pp. También, el drea de proteccién se sirve del
transporte utilizado para los “Consulados moéviles” en aquellos casos en que este constituye un
mecanismo para la difusion/entrega de otros servicios, lo que le permite extender su cobertura

hacia aquellos lugares distintas de las oficinas consulares o de la embajada, segun sea el caso.
Infraestructura

La principal infraestructura en el exterior son las oficinas consulares, y al interior las instalaciones
de las Delegaciones de la SRE; mobiliario y bienes tecnoldgicos que son propiedad o con derecho de
uso por la misma secretaria. En todos estos casos, el mantenimiento de la infraestructura se

encuentra previsto en los rubros de gastos operativos del capitulo 2000.
4.8. Sistemas de informacion

Para llevar a cabo la Entrega de servicios, el Pp E002 hace uso principalmente del SIPC, que es la
plataforma informatica en donde se carga la informacidn correspondiente a los casos de proteccién.
Dicho sistema, es también la fuente de produccidn de estadisticas en la atencion del mismo Pp.,
mismo que sirve para indicar el estatus de avance o situacion de atencién de cada uno de los casos,

que, en este caso, se registra o indica como caso concluido.

En general, el SIPC funciona como una bitdcora que permite conocer el avance de los casos, pero la
falta de tiempo de los funcionarios para nutrir el sistema puede ocasionar que no esté actualizado.
Dicho sistema permite informar del proceso de atencién a todos los involucrados, esto es, desde
oficinas centrales, las distintas RME asi como Delegaciones, todo en tiempo real; el sistema permite

el establecimiento de una conexion a través de la web, por lo que puede ser accedida desde

cualquier parte del mundo; la plataforma se encuentra activa y visible para aquellos usuarios que




han sido dados de alta en el sistema, que por lo general son los responsables directos de la operacion
de los servicios de proteccidn o bien los principales involucrados en el proceso a niveles directivos.
Las condiciones para su funcionamiento es tener acceso a una computadora personal, la posesién
de un usuario y contrasefia entregados por la el drea de la DGTII en oficinas centrales, asi como la

conexion y funcionamiento del servidor que se encuentra alojado en la SRE.

Por ultimo, el SIGEPP es la plataforma que se utiliza para cargar la informacidn correspondiente a

las comprobaciones en la entrega de los servicios.
4.9. Coordinacion

Para la realizacion del proceso de entrega RME, la coordinacion que se lleva a cabo es importante

al menos en tres niveles o contextos:

a) Entrega del servicio en oficinas de servicios consulares. En este caso, las acciones de
coordinacién mas importantes son las que se realizan con autoridades migratorias y con
organizaciones de la sociedad civil locales, pues una estrategia recurrente para acercar los
servicios de proteccidn a la poblacidon mexicana es recurrir a otros actores para crear canales
de difusién o mecanismos de atencidn para aquellos que desconocen de los servicios de
proteccidén que se prestan en los consulados o embajadas.

b) Entrega del servicio en las dreas remotas al consulado u embajada. Un primer caso es el

IM

referente a la participacion del drea de proteccion en las actividades del “Consulado mévil”,
pues en este caso la coordinacidn entre distintos departamentos o dreas es importante para
el aprovechamiento de recursos que son comunes. Un segundo caso es el referente a las
visitas domiciliarias en centros de detencidn o penitenciarios que se encuentran en lugares
distantes de las oficinas, en donde este importante la coordinacidon con las autoridades
locales a efectos de mantener la comunicacion y hacer de conocimiento a los mexicanos
sobre los servicios de proteccion que ofrece el consulado, o bien para coordinar las visitas a
dichos puntos.

c) Entrega del servicio en centros hospitalarios. Aqui la coordinacion entre las areas de trabajo
social de hospitales y el consulado es importante, pues ello permite llevar a cabo distintas

actividades o estrategias encaminadas a mantener la comunicacién y proporcionar la

asistencia debida en los casos en que la poblacién mexicana requiere de atenciones

médicas. Ello facilita en diversas situaciones la operacidon de la logistica, asi como la




resolucion satisfactoria de los procedimientos administrativos necesarios en los casos en
donde son requeridos traslados o reubicacion de los pacientes en convalecencia.

d) Entrega de servicios de orientacion legal. Aqui la coordinacién con actores externos,
primordialmente organizaciones que proporcionan servicios de asesoramiento juridico en
temas migratorios, es importante para poder brindar la atencién a las solicitudes de

proteccién que requieren de este soporte.

En cualquiera de los casos mencionados previamente, cuando en la atencidn de la solicitud media
la tramitacién de algun documento oficial (ej. expedicién de certificados de nacimiento, actas de
matrimonio o documentos de identidad), la coordinaciéon con el area de documentacion es

importante para realizar las gestiones de dichos documentos.
4.10. Evaluacidn de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso.

El proceso de entrega de servicios se lleva a cabo de manera pautada y sigue de manera general los
criterios establecidos en el documento de las Normas de proteccion. También, la entrega de
servicios se realiza conforme a los limites en el gasto presupuestario destinado a las actividades de
proteccién y que fueron establecidos en la planeacién anual, siendo excepcionales los casos en los
gue se solicita una ampliacidon presupuestaria para satisfacer las demandas de servicios. En este
sentido, el proceso atiende las necesidades de la poblacién de manera pertinente y conforme a

procedimientos.

Sin embargo, en los casos observados se ha podido corroborar que la entrega de los servicios esta
fuertemente condicionada a la disponibilidad de recursos financieros, condicionando en dos
sentidos la operacién en la entrega del servicio: 1) Selectividad en la atencidn, pues esto afecta la
priorizacion en el uso de los recursos para atender determinados ambitos; 2) Reduccién de la
capacidad operativa para la busqueda de casos de atencidn, pues en los casos observados se
encontré que ahi donde las restricciones presupuestarias tuvieron un efecto negativo en la
operacion, la entrega del ser servicio se limitd a atender los casos ingresados a solicitud de parte,
esto es, dejando de lado actividades encaminadas a detectar potenciales casos de atencién. Tal
situacién demuestra la necesidad de ver como dos dimensiones inseparables del proceso tanto la

pertinencia como la suficiencia, pues en la mayor parte de los casos el segundo de estos aspectos

es una dimension relevante en el logro de los objetivos operativos.




4.11. Identificacion de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del

proceso

El proceso de entrega es donde se genera uno de los tres componentes que integran la MIR del Pp

E002; asi como la realizacion misma a nivel de propésito del Pp.
4.12. Opinién de los actores

Los funcionarios expresaron a través de las entrevistas realizadas que una de las principales
fortalezas del programa es la atencidn en orientacion y servicios de proteccidn canalizados a través
del CIAM. Esta instancia de atencién ha permitido incrementar la cobertura del Pp en el area de
asesoria, al mismo tiempo que les ha dado mayor difusidon a los servicios que en el exterior se

proporcionan a través de los Consulados.

Entre las debilidades identificadas se encuentra que el programa actla Unicamente a peticion de
partes, por lo que una parte considerable del universo de atencidn del programa es desconocida.
Esta situacion genera incertidumbre en la actuacién de algunas de las RME, pues a través de otras
fuentes de informacion han podido verificar que las metas operativas y presupuestarias distan
mucho de la demanda real de servicios de proteccion. Sin decir también que la propia restriccion

presupuestaria condiciona ya de por si el logro del propésito del Pp.

Otra de las debilidades que fueron sefaladas, es la falta de coordinacién con el area de
documentacién, pues en la parte del proceso de registro de solicitudes y verificacidon de identidad
del solicitante, no se han explorado otras alternativas para hacer uso compartido de bases de datos
sobre registro de poblacién y con ello llevar a cabo las bisquedas de informacién de manera mas

eficiente, acortando los tiempos de atencidn en la provisidn de servicios.

Adicionalmente, en algunos casos también se percibe como debilidad la falta de espacios fisicos
acondicionados para los casos de proteccidon que, debido a su naturaleza, requieren de cubrir
elementos que al usuario le representen la garantia de seguridad, privacidad y de confianza al rendir
testimonio de su problema o necesidad de servicios de proteccién ante los funcionarios

correspondientes.

Por ultimo, algunos actores indicaron que algunos de los formatos utilizados para la asignacion de

apoyos econdmicos no son practicos. En su lugar, han tenido que adaptar estos formatos a las

necesidades o circunstancias que se presentan en las correspondientes entrevistas, por lo que ven




como un darea de oportunidad de mejora la revision de estos formularios y su correspondiente
adecuacidn para mejorar la eficiencia en la atencién, mismos que estadn establecidos en las Normas

de proteccion.
5. Control

El proceso de control a los servicios que otorga el Pp E002 se entiende como las acciones y
mecanismos implementados entre los operadores para asegurar que los distintos procedimientos,
procesos y subprocesos se ejecuten conforme a la planeacién?’. En el caso del Pp, el proceso de
control se refiere a todas las actividades encaminadas a identificar y reportar los avances en la
provisidn de servicios. En general, el proceso de control comprende el conjunto de informes que se
integran para rendir cuentas del estado de avance en la atencién de los servicios de proteccion, con
distintas temporalidades dependiendo del contenido y el alcance solicitado a las RME por parte de

la DGPME.
5.1. Principales actores

La DGPME junto con sus DGA, las RME y las Delegaciones de la SRE en territorio nacional, son los
principales responsables del proceso de seguimiento dentro del Pp, al ser las areas a través de las
cuales se producen las principales estadisticas de avance y se elaboran los informes trimestrales y
anuales en materia de proteccion. Para la construccion de los informes, la DGPME consolida la
informacidn en el avance de la atencion de casos a partir de la informacién provista por el SIPC.
Como se sefialé previamente, el SIPC es la principal herramienta del Pp, pues es en ella donde se
puede visualizar toda la informacidn sobre los casos de proteccidon, segun tipo de servicio, lugar de
atencioén, estatus del caso, evidencias, entre otras cosas. Por otro lado, el OIC también contribuye
en el proceso de control pues es encargado de dar atencién de quejas dirigidas hacia las instancias
proveedoras de servicios. En tanto que generadores de insumos para el proceso de control, se
encuentran también otras dependencias de gobierno, actores u organizaciones de la sociedad civil,

que canalizan quejas relacionadas con la atencién de los servicios.

27 Términos de Referencia Evaluacidn de Procesos. Anexo Il. Ficha de identificacidn y equivalencia de procesos Evaluacion de Procesos
del programa. Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social. Enero 2017.
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Pese a lo anterior, se destaca que en los manuales de procedimientos de la DGPME no se precisa la
operacién de buzones de quejas o mecanismos para atender inconformidades sobre la atencion

proporcionada en relacidn con los servicios de proteccion.
5.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

El proceso de control esta principalmente normado por el Reglamento Interior de la SRE, por las
Normas para la Ejecucion del Programa de Proteccion Consultar a Personas Mexicanas en el Exterior,
el Cédigo de Conducta del Personas de la SRE; por las distintas Leyes y disposiciones relacionadas
con la APF, procedimientos para el ejercicio del gasto presupuestario y transparencia y rendicién de
cuentas; las diversas leyes que rigen la movilidad de la poblacién, el ejercicio de sus derechos y
proteccion de identidad; los distintos ordenamientos juridicos internacionales-multilaterales e
internacionales-bilaterales, asi como diversas disposiciones en materia de provisién de servicios a
connacionales fuera del pais. Estas distintas disposiciones estan referidas tanto en el Manual de

Procedimientos de la DGPME y en el Plan de Trabajo 2017.
5.3. Descripcion del proceso en pasos

A partir de los compromisos en el programa de trabajo que se establecieron en la fase de planeacién,
la DGPME se encuentra facultada para solicitar a las respectivas areas la generacién de la
informacidn para reportar el estado del cumplimiento. De manera recurrente, cada trimestre se
integra un reporte de avance, el cual contiene reportes de los casos atendidos provenientes del
SIPC. También, la informacidon relacionada con el cumplimiento del seguimiento al gasto

presupuestario se actualiza a través del PASH.

En cuanto a la atencién de quejas o inconformidades de los demandantes en relacidn con el proceso
de seleccion de destinatarios, la procedencia de la fuente de reclamos proviene de las personas, que

en algunos casos lo hacen a través de organismos para la defensoria de DDHH o bien por medio de

otros para la atencion inmediata por parte del Pp.
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5.4. Limites del proceso y su articulacién con otros procesos

El proceso inicia con la solicitud de la DGPME hacia las dreas responsables de la integracion de la
informacidn sobre los casos de proteccion proveniente del SIPC. A través de dicho sistema, los
usuarios pueden obtener una bitdcora sobre la atencidn del proceso, asi como tener acceso a las
evidencias o materiales requeridos en los distintos pasos del proceso. De tal forma, la DGPME a
través de sus dareas de proteccidon en Estados Unidos y resto del mundo, puede validar el
cumplimiento de los pasos establecidos en el documento de las Normas de proteccion. En los casos
en que las personas/actores canalizan inconformidades a través del OIC dirigidas a las instancias de
representacion en el exterior, o bien a la misma Secretaria; o cuando estas quejas las dirigen otros
organismos en representaciéon de la persona; la DGPME en coordinacién con las RME atienden por

oficio dichas solicitudes.

De igual manera, el proceso finaliza cuando la DGPME informa del estado de avance en la atencién
de las solicitudes y cuando esta informacion se integra en los informes de avance trimestral o anual,

segun corresponda.

El proceso de Control se articula con el proceso de seguimiento y el proceso de monitoreo,
principalmente en lo que se refiere al aprovechamiento de la informacién contenida en el SIPCy
que se utiliza para inspeccionar los avances en la atencién de los casos de proteccion y sobre la

correcta aplicacidn de los criterios establecidos en las Normas de proteccion.
5.5. Insumos

Los principales insumos para el proceso de control son: 1) el estado de avance de los casos de
proteccion, provenientes del SIPC; 2) las quejas o inconformidades de los demandantes, canalizadas

por el OIC o dirigidas a través de otras instancias.
5.6. Productos

El primer producto generado dentro del proceso de control son los informes de actividades, los
cuales se realizan de manera semanal; sigue en su elaboracién el informe de identidad de género,
en conjunto con el informe de actividades los cuales son trimestrales; con objeto de integrar

informacidn de los anteriores, se integra un “informe Unico” de manera mensual; finalmente, se

lleva a cabo la integracién de un informe anual.




Un segundo producto son las respuestas que la DGPME, a través de sus dreas, remiten a las
correspondientes instancias que dan seguimiento a las inconformidades que las personas presentan

sobre la atencidn recibida durante los procesos de seleccion de destinatarios o de entrega.

Productos del proceso de produccion de entregables

Proceso Productos

Control Informes Trimestrales

Informe anual

Respuestas de atencién a inconformidades

No obstante, de los productos anteriores, solo se reportan los avances correspondientes a la
atencién de los casos de proteccidn, en tanto que sobre las inconformidades no se cuenta con un

resumen o estadisticas sobre su frecuencia o atencion.
5.7. Recursos

Para la realizacién de este proceso, los funcionarios entrevistaron mencionaron lo importante que

resulta el SIPC para llevar un control cuantitativo en la atencién de los casos de proteccién.

Tiempo
Los tiempos establecidos para la presentacion de los informes trimestrales y anuales, su
sustentacion y contenido, son pautados por la DGMPE.

Recursos humanos

Los recursos humanos destinados a la realizacién de este proceso cuentan con las capacidades para
realizar las actividades de control. En el caso de la DGPME, el personal directamente encargado de
la supervision es profesional del SEM, lo que asegura que se cuenta con funcionarios calificados en

la materia.
Recursos financieros

Los recursos financieros destinados a la impresidon de los informes trimestrales o anuales, se

encuentran previstos en el proceso de planeacidn, particularmente contemplados en la partida de

gastos de operacion del capitulo 2000.




Infraestructura

Los responsables del proceso cuentan con los espacios adecuados para el desempefio de estas
funciones. No obstante, se precisa que ninguno de estos recursos proviene del presupuesto

programados para el Pp.
Insumos tecnoldgicos

Los responsables de la ejecucién del proceso coinciden en que los bienes tecnoldgicos en posesién
de las RME y las Delegaciones, son suficientes para llevar a cabo las actividades relacionadas con la

inspeccidn del control.
5.8. Sistemas de informacién

Para el desarrollo de las actividades que contempla el este proceso y como se sefiald, el SIPC es una
herramienta crucial para efectuar el control. Mediante esta plataforma, todos los actores
involucrados desde Oficinas Centrales hasta los operativos de las RME y Delegaciones, se tiene
acceso a las estadisticas de atencién en tiempo real. A través de este sistema, los casos segun
situacién de avance pueden corresponder a alguno de los siguientes estados: a) Caso activo, es decir
gue se encuentra en el proceso de atencidn; b) Caso en reserva, que corresponde a casos que ho
presentan cambios en un periodo mayor a 6 meses; c) Caso concluido, cuando ya se tiene la
notificacién sobre el cierre mediante la remision de un documento oficial o informe elaborado por

el Consul y remitido a Oficinas Centrales.

Por otro lado, para el control del presupuesto asignado a las RME, la direccion del programa hace
uso del SIGEPP, que es la plataforma a través de la cual la DGPOP lleva a cabo el seguimiento del
gasto presupuestario y las correspondientes comprobaciones en el ejercicio de los recursos por

parte del Pp.
5.9. Coordinacién

Para el desarrollo del proceso es importante la coordinacion a cargo de la DGPME, a través de sus
DGA, dirigida a conducir la integracidon de informacién proveniente de las RME. También, para el

desarrollo del proceso es importante la coordinacidn entre la DGPME y la DGTII de la SRE, con el

propdsito de garantizar el funcionamiento de la plataforma del SIPC.




5.10. Evaluacion de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso.

Las actividades de control del proceso, en este caso mediante el mecanismo de realizacién de
distintos informes de actividades, se realiza con base en los mismos criterios o requerimientos para
laintegracion de las evidencias requeridas por los lineamientos de la administracién publica federal,
de lineamientos para el ejercicio del gasto, asi como las disposiciones en materia de acceso a la
informacidn publica gubernamental, por lo que se considera un proceso adecuado y pertinente para
auscultar los procesos de entrega de servicios o vigilar el cumplimiento de las metas en los

indicadores de la MIR del Pp.

Pese a lo anterior, en la practica es requerido de una inversién de tiempo considerable en la
elaboracion de distintos reportes, mismos que obedecen a las necesidades de establecer controles
en distintos momentos en la realizacidon del proceso de entrega de servicios: hay informes con
distintos tipos de temporalidad. Tal hecho conlleva a la especializaciéon de las tareas para la
integracién de dicha informacién, que en diversos casos rebasa las capacidades operativas en RME
y afecta la gestiéon de tiempos y movimientos destinados a las actividades de proteccién e
incrementando las cargas laborales en los horarios habituales de atencién. En este aspecto, el

proceso de control es altamente repetitivo y redundante en la generacién de informacidn.

5.11. Identificacion de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del

proceso

El proceso de control del Pp EO02 es importante para garantizar que la aplicacién de criterios para
la atencion de casos de proteccién es integral y uniforme, conforme a los criterios vigentes en la
materia. También, el proceso resulta clave para la mejora en la atencidon que proporciona el
programa, pues este es relevante para la mejora o redisefio de diversos mecanismos/estrategias

para el cumplimiento del propésito.
5.12.  Opinién de los actores

Los actores entrevistados sefialaron que entre las principales fortalezas se encuentra el contar con
un sistema de informacién que permite verificar el estado en la atencién de los servicios, al tiempo
que permite integrar de manera muy completa los elementos que conforman los expedientes. No
obstante, se advierte que el proceso de control es parcialmente eficaz, pues a pesar de que se

cuenta con un sistema de informacién que permite verificar la correcta aplicacién de criterios para

la atencién de los casos de protecciéon, no se cuenta aln con mecanismos definidos o




procedimientos establecidos para atender de manera eficaz y eficiente las inconformidades que los

destinatarios de las acciones tienen respecto a los procesos.

Por otro lado, la mayoria de los actores entrevistados sefialaron que una de las debilidades en el
proceso de control es la carga de trabajo que genera la elaboracién de reportes e informes,
interfiriendo con el proceso cotidiano de entrega de servicios. La situacién es particularmente
complicada en la atencidn del dia a dia, por lo que en gran parte de los casos los operadores llevan

a cabo la carga de informacidn en dias posteriores al evento y llegan a dedicar horas extraordinarias

en esta actividad.




Descripcidn y valoracion del Macroproceso 2. Atencion Comunitaria
1. Planeacion

Consiste en la definicién de |a estrategia y acciones de promocién de la Educacidn, Salud, Deporte,
Desarrollo Econdmico, Cultura, Civismo y Organizacion Comunitaria en favor de los mexicanos en el
exterior. Por cada rubro de atencidn se tiene iniciativas con una definicion de objetivos, metas,
actividades, presupuesto?® y areas administrativas responsables, lo anterior queda debidamente
asentado en el Plan Anual de Trabajo, documento que guarda relacién con los objetivos de la MIR
del Pp EQ02 correspondientes a la promocion de los temas de atencién comunitaria. Adicionalmente
se genera un calendario anual de actividades que registra los eventos clave por iniciativa y los
responsables de su seguimiento. El proceso de planeacidn se lleva a cabo primordialmente en el

IME? y las dreas de comunidades de las RME entregan los insumos necesarios para su desarrollo.

La asignacion del presupuesto, de las iniciativas que lo requieren, se realiza mediante una
proyeccion retrospectiva de lo suministrado en el pasado sujeto a la disponibilidad de recursos en
el presente. De tal manera que cuando el presupuesto se reduce la asignacion por iniciativa lo hace
en la misma proporcidn o en caso inverso cuando hay un incremento presupuestal. En el caso de la
incorporacién de una inactiva que requiere presupuesto, su asignacion (re-asignacion presupuestal)
se realiza conforme a los objetivos y metas propuestas de dicha iniciativa en el Plan Anual de

Trabajo.
1.1. Principales actores

Los actores involucrados en la planeacidn son la Direccidn Ejecutiva (DE), en especifico la Direccion
General Adjunta de Programas Institucionales (DGAPI) y la Direccion General Adjunta de
Vinculacién, Salud e IME Global (DGAVSIG) para la formulacién del Plan Anual de Trabajo y el

Calendario Anual de Actividades; y la Direccion de Enlace Administrativo (DEA) area que coadyuva

28 cuando aplica la asignacion de presupuesto del programa por parte del IME, como es el caso de la iniciativa IME-Becas. Por lo general
el IME funciona como un ente de rectoria, coordinacién o enlace con otras dependencias de la APF, instituciones académicas, asociaciones
civiles, organizaciones no gubernamentales, etc., en pro de la atencién de probleméticas de connacionales en el exterior. Por ejemplo,
existe coordinacion con la Secretaria de Salud (SS) para llevar a cabo las “Ventanillas de Salud”, iniciativa que consiste en espacios de
orientacion y acceso a servicios médicos en Estados Unidos, en este caso es la SS quien compromete presupuesto para su logro.

2 Algunas de las RME en los Estados Unidos realizan planeacién de las incitativas de atencidn comunitaria que promueven en su
circunscripcién.




con la informacion presupuestal relevante, asi como, la integracion del proyecto de presupuesto y

su entrega a la DGPOP.

1.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

La LFPRH, Presupuesto de Egresos de la Federacidn, Reglamento de la LFPRH, PND, PSRE, RISRE,

Decreto de creacidn del IME, Manual de Organizacién del IME y Manual de Procedimientos del

IME.

1.3. Descripcién del proceso en pasos

Las principales actividades que se llevan a cabo en el proceso de planeacién son las siguientes:

e)

g)

A principios de diciembre la DE instruye a la DGAVSIG que en coordinacién con la DGAPI
determinen las actividades necesarias a llevarse a cabo en el marco de los objetivos
generales del IME, los eventos o agenda comprometida para el proximo ano y una
estimacion del presupuesto necesario por actividad.

La DGAPI instruye a las Direcciones de Area bajo su responsabilidad la generacién y andlisis
de la informacidn relevante para la planeacion de las iniciativas implementadas en Estados
Unidos en los temas de educacion, salud, deporte, desarrollo econédmico, cultura, civismoy
organizacidon comunitaria. La DGAVSIG hace lo propio para el caso de IME Global (iniciativas
implementadas en el resto del mundo distinto a Estados Unidos) en los temas de cultura,
civismo y organizacién comunitaria.

Se relne la DE con la DGAPI y la DGAVSIG para determinar la asignacién presupuestaria por
iniciativa con base a la informacion generada previamente. La Direccion de Enlace
Administrativo (DEA) coadyuva con informacidn, el analisis presupuestario del ejercicio
fiscal previo y la integracion del proyecto de presupuesto que serd entregado a la DGPOP.
La DGAVSIG solicita a las areas de Comunidades de los Consulados y Secciones Consulares
de las Embajadas una propuesta local de contribucidn a las metas para la MIR del afo
proximo. La DGAVSIG hace un compendio de las propuestas, analiza su factibilidad y
propone las metas del IME para la MIR del Pp E002 para el afio siguiente.

La DGAPI y la DGAVSIG elaboran en conjunto el Plan Anual de Trabajo y el Calendario Anual

de Actividades. Esta actividad se finaliza entre enero o febrero del afo fiscal en curso.




La radicacién del presupuesto se realiza el primer trimestre del afio para reducir el riesgo de pérdida

de valor derivado de la fluctuacion cambiaria entre la moneda nacional y las monedas en el

extranjero.
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1.4. Limites del proceso y su articulacién con otros

El proceso de planeacién inicia con la instruccién de la DE a la DGAVSIG de la recoleccién de la
informacidn necesaria para establecer el anteproyecto de presupuesto y la propuesta de metas de
la MIR que serdn entregados a la DGPOP. Termina con la formulacién del Plan Anual de Trabajo y el
Calendario Anual de Actividades que resulta del analisis del avance de cada iniciativa del IME y el

presupuesto finalmente establecido.

El proceso de planeacién tiene relacidon con el proceso de monitoreo y el de produccién de
entregables. Respecto al primero, con la definicién de metas para la evaluacion del desempefioy la
recopilacion de informacién para la evaluacion de los resultados de las iniciativas; y del segundo,
cuando se disefia una nueva iniciativa que posteriormente incluye en la planeacién programatica

(Plan Anual de Trabajo y calendario anual de actividades).

Los limites de interaccion de ambos procesos se pueden observar en el Manual de Procedimientos
(2016), en los procedimientos de “Evaluacidon de los programas que brindan atencion a las
comunidades mexicanas en exterior (PR-IME-03)” para el monitoreo y el de “Disefio e
instrumentacion de programas que brinden atencidn a las comunidades mexicanas en el exterior
(PR-IME-03)” para la produccion de entregables. El proceso de planeaciéon y monitoreo comparten
insumos (informes de las iniciativas) y los productos de la planeaciéon (Plan Anual de Trabajo y metas
de la MIR) son insumos para el de monitoreo. Y en el caso del proceso de planeacién y produccion
de entregables, el producto final de este ultimo (la creacién de una nueva iniciativa-Reporte final)
es un insumo de la planeacién en la generacién del Plan Anual de Trabajo y el calendario anual de

actividades.
1.5. Insumos

Los informes generales de resultados de cada iniciativa generada por cada direccién de area
tematica a cargo de la DGAPI y la direccidn de IME Global a cargo de la DGAVSIG. Para su desarrollo
las subdirecciones y/o jefaturas de departamento de cada temética recopilan la informacién por
iniciativa (informe de resultados) de todas las dreas de Comunidades de los Consulados y Secciones
Consulares de las Embajadas (ver Descripcion del proceso de control). Cabe destacar que los

informes generales de resultados incluyen tanto un diagndstico de los avances de las distintas

iniciativas como el registro del estatus del cumplimiento de las metas de la MIR.




Reporte del avance presupuestario del afio en curso generado por la Direccion de Enlace
Administrativo (DEA), este insumo es relevante para el andlisis prospectivo en la determinacion del

proyecto de presupuesto para el aiio siguiente.

La agenda de actividades comprometidas para el afio siguiente, esta informacidn es registrada en el

trascurso del afio por cada direccidon de area tematica.

Y cuando aplica, el esquema y las actividades de operacidn de una nueva iniciativa con la

informacidn sustancial para la programacion anual.
1.6. Productos
Los productos generados en el proceso de planeacidn son los siguientes:

e Plan anual de trabajo
e Calendario anual de actividades
e Presupuesto

e Metas de la MIR

Los productos se generan de forma oportuna; el presupuesto y las metas de la MIR inician su
elaboracion antes del cierre del afio (las metas desde agosto), su elaboracion termina entre los
meses de enero-febrero junto con el Plan Anual de Trabajo y el calendario anual de actividades. Se

considera que los productos son adecuados para su utilizacién (insumo) del proceso de control.
1.7. Recursos
Tiempo

Se dedica una cuarta parte del afo a las actividades de planeacidn, las actividades sustanciales para
la generacién de los productos se realizan entre diciembre del afio en curso y febrero del siguiente.
El tiempo de produccion es razonable, tomando en cuenta que no necesariamente se generan todos
los productos en forma paralela, como es el caso del Plan Anual de Trabajo que esta condicionado

a la definicion del presupuesto que se tendra disponible.
Recursos humanos

El personal tanto de la DGAPI como de la DGVSIG cuenta con personal especializado en cada una de

las temdticas y el nUmero de funcionarios que participan en el proceso de planeacion es el suficiente

para llevarlo a cabo.




Recursos financieros

Para el desarrollo del proceso de planeacidn no se requieren recursos financieros especificos del
presupuesto del Pp EO02 mas alla de los comprometidos para el pago de las remuneraciones del

personal del IME, tema que se relaciona mas con la disponibilidad de recursos humanos.
Infraestructura

Se cuenta con las instalaciones y el equipamiento suficiente para el desarrollo de las actividades de

planeacion.
Recursos tecnoldgicos

Se cuenta con el equipo tecnoldgico adecuado y suficiente para desarrollar las actividades de
planeacién. Las distintas areas involucradas cuentan con acceso a tecnologias de la informacion
(equipos de computo, telefonia, internet y salas de video conferencia), programas de ofimatica
(Word, Excel, Outlook), correo electrdonico institucional, intranet, servicio de impresién y

fotocopiado.
1.8. Sistemas de informacion

No se utilizan sistemas de informacion para la planeacién y no se considera que se requiera un
sistema especifico para este proceso. No obstante, puede ser necesario ampliar las capacidades del
SIC para que la generacion de los informes de las iniciativas IME se realice de una manera mas
eficiente y las distintas direcciones de area tematicas cuenten de manera mds oportuna con los

insumos necesarios (ver Descripcion del proceso de control).
1.9. Coordinacioén

La coordinacion especifica del proceso de planeacion recae en la DGAVSIG bajo la instruccién y la
toma de decisiones en temas relevantes por parte de la DE. Los medios principales por los que se
lleva a cabo la coordinacidon son mediante comunicados institucionales, via correo electrdnico y

reuniones entre los involucrados.
1.10. Evaluacién de la pertinencia

En el caso del IME el proceso de planeacidn, junto con el proceso de produccién de entregables, es

crucial para la definicidn de la estrategia de operacién y cobertura de las iniciativas. El proceso se

lleva a cabo centralmente por el IME, no obstante, existe planeacién de iniciativas comunitarias




locales realizadas por las areas de Comunidades en las RME. Es valiosa la flexibilidad que se tiene
porque ha favorecido que las areas de comunidades aprovechen las condiciones y dindmicas locales
para el fomento de los temas comunitarios, pero es importante que se institucionalice los medios

para hacer del conocimiento del IME de los resultados y los casos de éxito que se podrian replicar.
1.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

La conexion de este proceso con los de produccidon de entregables y control determinan lo
estratégico que es, tanto para la implementacién de una iniciativa nueva como para la formulacién
y reconfiguracion de la estrategia de atencién a los mexicanos en el exterior. Su fase de definicion
presupuestal, bajo el diagnostico de los resultados de cada una de las iniciativas, hace que este
procedimiento sea crucial en la asignacién de los recursos presupuestales con los que cuenta el IME,
en dos sentidos: i) Porque es importante asegurarse que la asignacién se realice con criterios de
eficiencia y eficacia que aseguren el financiamiento de las iniciativas con mejores resultados tanto
en impacto como en cobertura; ii) Permite registrar la brecha de recursos financieros a la luz de las

estrategia de atencién®°.
1.12.  Opinion de los actores

De manera general los funcionarios del IME reconocen la relevancia de la planeacion para la
operacion de las iniciativas y es una actividad que se encuentra institucionalizada®’. La titular de la
DGVSIG quien es la encargada de la coordinacidn de este proceso comenta que se cuenta con las
condiciones suficientes para que se lleve a cabo este proceso, no obstante recursos humanos
adicionales lo fortalecerian puesto que su area no solo hace tareas de planeacidn y evaluacién sino

también de vinculacién y difusion.
2. Difusion

El proceso de difusidn se inicia con la solicitud a la DGAVSIG de generacion de contenido tematico
por parte de la DGAPI y termina con la divulgacidn que realizan los RAC en las distintas RME. Este

proceso tiene relaciéon con el de produccidn de entregables y el de planeacién, con el primero

30 Esta informacion le permite al IME contar con datos actualizados para sensibilizar a los actores relevantes respecto a la necesidad de
recursos adicionales.

31 | 3 determinacién del Plan Anual de Trabajo y la MIR es considera en el procedimiento de “Evaluacion de los programas que brindan
atencion a las comunidades mexicanas en exterior (PR-IME-03)”, no asi el calendario anual de actividades y el presupuesto.
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cunado se genera una nueva iniciativa del IME y se establece su estrategia de difusién, con el

segundo cuando se modifica la estrategia de difusién de una iniciativa implementada.

El proceso de difusidn se lleva a cabo en dos niveles: 1) la definicion de la estrategia de difusién y
generacion de contenido tematico por parte del IME; 2) la publicacién o utilizacion del contenido
generado por el IME en los Consulados y Secciones Consulares de la Embajadas, asi como, la
generacion de su propio contenido y la adecuacion de los temas de comunidades a su estrategia de
comunicacion general. Cabe mencionar que, derivado de una mayor concentracién de mexicanos
en los Estados Unidos respecto al resto de los paises del mundo, el contenido tematico se centra en

su mayor parte a las problematicas especificas de estas comunidades??.

El Manual de Procedimientos (2016) del IME incluye el de “Andlisis y difusion de informacion
relevante para el desarrollo y fortalecimiento de las comunidades mexicanas en el exterior (PR-IME-

02)”, donde se especifica la forma de generacion de contenido de las iniciativas.
2.1. Principales actores

Los actores involucrados en la difusién son la Direccidon General Adjunta de Vinculacidn, Salud e IME
Global (DGAVSIG); la Direccién de Difusion e IME Global (DDIG); la Direccién General Adjunta de
Programas Institucionales (DGAPI); la Direccién de Educacién, Cultura y Desarrollo Comunitario
(DECDC); Direccidn de Salud y Promocién Deportiva (DSPD); la Direccion de Asuntos Econdmicos,
Financieros y Red Global (DAEFRG); los Responsables de Atencién Comunitaria (RAC), asi como, los
Responsables de Prensa y Comunicaciéon Social de los Consulados y Secciones Consulares de las

Embajadas.
2.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica (LFTAIP); Reglamento de la LFTAIP;
Decreto de creaciéon del IME; Manual de Organizacién del IME; Manual de Procedimientos del

IME; RISRE y la Guia de Gobierno Abierto 2017.
2.3. Descripcion del proceso en pasos

Las principales actividades que se llevan a cabo en el proceso de planeacién son las siguientes:

32 pesde luego producto de una mayor generacion de iniciativas para las problematicas de estas comunidades.
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a) Derivado de la produccidn de una iniciativa nueva o de la modificacién del contenido de una
iniciativa consolidada, la DGAPI solicita a la DGAVSIG la generacidn o modificacion del
contenido a difundir. La DGAPI acompafia la solicitud con el contenido tematico necesario
producido por la Direccion Temdtica (DECDC; DSPD y DAEFRG) que corresponda. La
DGAVSIG valida la solicitud y, si no es necesario acordar o reflexionar sobre el contenido o
la estrategia de difusidn, instruye a la DDIG su produccion y seguimiento.

b) En el caso de que sea necesario acordar alguna modificacidn sustancial en la estrategia o
contenido a difundir la DGAVSIG se reune con la DGAPI (incluyendo la Direccion Tematica
en cuestién y la DDIG) para acordar los cambios. Una vez que se acuerda y se valida el
contenido, la DGAVSIG instruye a la DDIG su produccidn y seguimiento.

c) La DDIG valora si cuenta con los insumos necesarios para la produccion del contenido a
difundir, en caso de que requiera informacidén complementaria lo solicita a las Direcciones
Tematicas.

d) La DDIG, con apoyo de la estructura a su cargo, genera el contenido solicitado en forma
digital. La DGAVSIG da visito bueno y, en su caso, lo entrega a los Responsables de Atencion
Comunitaria en los consulados y secciones consulares.

e) Los responsables de Atencién Comunitaria transfieren el contenido al Area de Prensa y
Comunicacion Social para su impresion (folletos, volantes, tripticos, etc.) o publicacion
(pagina de internet, redes sociales o pantallas publicitarias), cuando no se cuenta con el
apoyo de un drea de comunicacion social los propios responsables de Atencién Comunitaria
realizan las labores®3. Si se requiere alguna modificacidon o adecuacidon del contenido los
responsables de Atencién Comunitaria lo promueven ante la DGAVSIG para su atencion.

f) En algunos casos los responsables de Atencion Comunitaria por cuenta propia o con apoyo
de Area de Prensa y Comunicacién Social generan contenido para las iniciativas IME o para

las iniciativas comunitarias que se promueven de forma local.

33 Esta situacion se observa principalmente en los Consulados o Secciones Consulares distintas a las de Estados Unidos que cuentan con
menos personal.
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2.4. Limites del proceso y su articulacidn con otros

El proceso comienza con la promocién de una solicitud de generacidn o modificacién de contenido
de difusién ante la DGAVSIG, los promoventes pueden ser la DGAPI tras la produccién de una nueva
iniciativa IME o la modificacién del contenido de difusiéon de una iniciativa consolidada y los RAC
para modificar o adaptar el contenido debido a una situacion particular o coyuntura en su zona de
influencia. Y se termina con la publicacidn del contenido en los medios disponibles de los Consulados
o Secciones Consulares con la finalidad de que llegue a las comunidades mexicanas en el exterior.
El proceso de difusién tiene una articulacion con el de produccion de entregables cuando se genera
una nueva inactiva del IME. El producto final de la produccion de entregables es la iniciativa misma
acompafiada de lineamientos, criterios o guias de operacién que la fundamentan, pero ademas se
genera la decisidon de difusién, por ejemplo, si se requiere una convocatoria que se tendrd que
difundir. También existe una articulaciéon con el proceso de planeacién, cuando se acuerda un

cambio en la estrategia de comunicacion, por ejemplo, derivado de alguna coyuntura especifica®*

34 por ejemplo, que se requiera reforzar las acciones preventivas de proteccion de los derechos de los migrantes en los Estados Unidos

en las que coadyuva el IME.




gue obligue priorizar alguna tematica de la cual se tenga que generar contenido o la apertura de
nuevos canales de difusion®.

2.5. Insumos

Contenido tematico especifico generado por la DECDC, la DSPD y la DAEFRG que puede consistir en
la informacién relevante de una iniciativa para la generacién de una infografia, la convocatoria de

una iniciativa, entre otros.
2.6. Productos
Los productos generados en el proceso de difusién son los siguientes:

e Infografias

e Convocatorias

e Logos o distintivos publicitarios

e Notas informativas o contenido para redes sociales o internet

2.7. Recursos
Tiempo

La generacidn del contenido de difusién se realiza de forma intermitente a lo largo del afo
dependiendo las necesidades y la agenda de cada iniciativa. La atencion de modificaciones o
adecuaciones del contenido para los RAC toma por mucho 2 dias habiles, lo cual se considera

aceptable puesto que el area que genera el contenido se dedica a otras actividades (IME Global).
Recursos humanos

Para la operacién de las tareas de difusion la Direccidn de Difusién e IME Global (DDIG) cuenta con

una Subdireccién (no dedicada) y una Jefatura de Departamento (dedicada).
Recursos financieros

Una parte del presupuesto del Pp EO02 que ejerce el IME se destina a la compra de material para la
impresidon del contenido de difusion en Consulados y Secciones Consulares. Algunos de los RAC

mencionaron que los recursos para este propésito llegan a ser insuficientes.

35 Como cuando se empezd a implementar la difusidn en redes sociales o la instalacidn de pantallas informativas en los Consulados.
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Infraestructura

Se cuenta con las instalaciones y el equipamiento suficiente para la produccion de contenido en el

IME.
Recursos tecnoldgicos

Se cuenta con el equipo tecnoldgico adecuado y suficiente para desarrollar las actividades de
planeacion. Las distintas areas involucradas cuentan con acceso a tecnologias de la informacidn
(equipos de computo, telefonia, internet y salas de video conferencia), programas de ofimatica
(Word, Excel, Outlook), correo electrdonico institucional, intranet, servicio de impresién y

fotocopiado.
2.8. Sistemas de informacion

No se utilizan sistemas de informacién para la difusidon y no se considera que se requiera un sistema
especifico para este proceso. Adicionalmente, el IME cuenta con un directorio de contactos para la
difusién via correo electrénico de las iniciativas y otros contenidos, este directorio se alimenta con

el registro voluntario de los usuarios que visitan el portal del IME.
2.9. Coordinacién

La coordinacion especifica del proceso de difusién estd a cargo de la DGAVSIG, los medios
principales por los que se lleva a cabo la coordinacion son mediante comunicados institucionales via

correo electrdnico y reuniones entre los involucrados.
2.10. Evaluacion de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso

Al observar la forma en que se desarrolla el proceso de difusidn se advierte una clara distincién
entre la forma de operacién en los Consulados en Estados Unidos y los RME en el resto del mundo.
Por un lado, el contenido de difusidon generado en su mayoria tiene como destino a los primeros y
los recursos humanos y materiales son menores en los segundos®. Otro elemento importante a
considerar es que las tematicas comunitarias en el resto de las RME, distintas a las ubicadas en
Estados Unidos, son de distinta indole y sujetas a las dindmicas particulares que viven las

comunidades de mexicanos en cada pais de destino, las Unicas tematicas que puede llegar a ser

36 Esto no quiere decir que los recursos en los Consulados en Estados Unidos son suficientes, inicamente que son mas entendiendo que
se da atencidn a comunidades de mexicanos mas amplias.




comunes son: las relativas a la promocién de la identidad y cultura mexicana, el fortalecimiento de

los lazos comunitarios y, de forma coyuntural, el ejercicio del voto en el extranjero.

Se considera que los recursos para la operacidn del proceso de difusién de los temas comunitarios
en las RME, distintas a las ubicadas en Estados Unidos, son insuficientes y es primordial un
incremento de recursos financieros para apoyar la difusidn tanto de las temdaticas comunes como

de las locales.
2.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso de difusion es muy importante para que los mexicanos en el exterior tengan
conocimiento de los servicios de atencién que son ofrecidos, si se desconoce la existencia de las

iniciativas, y la institucion misma, los objetivos del IME pueden verse comprometidos®’.

En el caso de la atencidon de la comunidad mexicana en los Estados Unidos es imprescindible priorizar
en quienes mas requiere los servicios, quienes posiblemente tienen menos oportunidad de
enterarse por los medios mayormente utilizados (redes sociales, pagina de internet, pantallas

publicitarias).
2.12. Opinién de los actores

Algunas RAC manifestaron una insuficiencia de recursos para llevar a cabo la difusién mediante

materiales impresos.
3.Produccion de entregables

Consiste en la generacidn de las iniciativas para la atencion de la comunidad mexicana en exterior,
en temas de Educacién, Salud, Deporte, Desarrollo Econémico, Cultura, Civismo y Organizacion
Comunitaria, su desarrollo se produce exclusivamente en el IME y son acompafiadas, dependiendo
cada caso, de acuerdos de colaboracidn con otros actores, normativa, lineamientos, criterios o guias
de aplicacién, asi como, de convocatorias, formatos y todos los documentos necesarios para su

operacion.

El proceso se inicia con la instruccion de la DE a la DGAPI de la creacién de una nueva iniciativa o de

la aprobacion de una propuesta de iniciativa de la DGAPI por parte de la DE y termina con la entrega

37 ks importante ajustar la suficiencia en la oferta de las iniciativas del IME (asignar mas recursos) en relacion al esfuerzo de difusion sino
solo se generaria una sobre demanda insatisfecha que generaria un desaliento en la comunidad.
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a los RAC en los Consulados y Secciones Consulares de la documentacidon necesarios para su

implementacion.

Es proceso esta documentado en Manual de Procedimientos (2016) identificado como “Disefio e
instrumentacién de programas que brindan atencion a las comunidades mexicanas en el exterior

(PR-IME-01)".
3.1. Principales actores

Los actores involucrados en la produccidon de entregables por parte del IME son la Direccidn
Ejecutiva (DE); la Direccién General Adjunta de Programas Institucionales (DGAPI) y las Direcciones
Tematicas bajo su responsabilidad (DECDC; DSPD y DAEFRG), asi como, la DGAVSIG y la DDIG para
el caso de la generacién de iniciativas de IME Global. Los actores externos relevantes son las
dependencias de la APF relacionadas con las tematicas de atencidn, instituciones académicas,

asociaciones civiles, organizaciones no gubernamentales, etc.
3.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

Ley Organica de la Administracion Publica Federal (LOAPF); Ley Federal de Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica (LFTAIP); Decreto de creacion del IME; Manual de Organizacién del IME;
Manual de Procedimientos del IME; Ley del Servicio Exterior Mexicano (LSEM); Reglamento

RISRE; PND y PSRE.
3.3. Descripcidn del proceso en pasos

Las principales actividades que se llevan a cabo en el proceso de produccion de entregables son las

siguientes:

a) Comienza con la instruccidn por parte de la DE a la DGAPI para generar una iniciativa nueva
0, en su caso, la aprobacion de la DE de una propuesta de iniciativa promovida por la DGAPI.
b) La DGAPI instruye a la direccién tematica que corresponda (DECDC; DSPD y DAEFRG ¢ la
DDIG por instruccién de la DGAVSIG) la produccién de un proyecto de iniciativa IME que,
dependiendo el caso, incluye un diagndstico de la problematica, los objetivos, identificacion
de los aliados, la estrategia de operacidn, el marco juridico y las metas propuestas. Si la

propuesta de iniciativa es promovida por la DGAPI el proyecto de iniciativa es el documento

que se promueve ante la DE para su aprobacién.




c) La DGAVSIG en coordinacidon con la DGAPI genera los acuerdos de colaboracién con los
aliados participantes (otras dependencias de la APF, instituciones académicas, asociaciones
civiles, organizaciones no gubernamentales, etc.) en la iniciativa en proceso de creacién.

d) Las direcciones tematicas (DECDC, DSPD, DAEFRG) o a la DDIG desarrollan los lineamientos,
criterios o guias de operacién de las iniciativas y todos los documentos necesarios para su
operacion (convocatorias, formatos, etc.). La DGAPI los valora y, en su caso, los aprueba (en
el caso de la DDIG en coordinacién con la DGAVSIG).

e) La DGAPI informa a la DE sobre los avances de la produccién de la nueva iniciativa quien de
juzgar conveniente emite el acuerdo para el inicio de su operacion en las RME vy asigna
presupuesto si se requiere3,

f) Por instruccién de la DGAPI las Direccién Tematica que corresponda (DECDC; DSPD y
DAEFRG) entrega a las RAC en las RME la normativa y los instrumentos de operacion de las

nuevas iniciativas.

38 No todas las iniciativas requieren recursos financieros del IME, muchos de los aliados (principalmente de la APF) comprometen sus
propios recursos.
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3.4. Limites del proceso y su articulacidn con otros

El proceso se inicia con la instruccion de la DE a la DGAPI de la creacién de una nueva iniciativa o de
la aprobacion de una propuesta de iniciativa de la DGAPI por parte de la DE y termina con la entrega
a las RAC en los Consulados y Secciones Consulares de la documentacién necesarios para su

implementacion.

El proceso de produccion de entregables se articula con el de planeacion. Al concluir la generacion
de la iniciativa se alimenta la planeacion (Plan Anual de Trabajo y calendario anual de actividades)
con lo conducente para la programaciéon de su operacidon en el siguiente afio, incluyendo la

programacion presupuestal cuando aplica. De igual manera se articula con el proceso de difusion

para la generacion del contenido de difusion de la nueva iniciativa.




3.5. Insumos

Datos e informacidn oficial para el desarrollo del diagnéstico de la problematica que se pretende

atender.

La normativa de aplicacion para la instancia participante (aliado).

3.6. Productos

Dependiendo el caso, los productos generados en el proceso de produccién de entregables son:

e Acuerdos de colaboracién con aliados
e Lineamientos

e Criterios

e Guias de implementacién

e Formatos

e Convocatorias

3.7. Recursos
Tiempo

La produccion de la normativa y los instrumentos de operacidn de las nuevas iniciativas no se realiza
de forma muy frecuente. La duracién del procedimiento depende de la complejidad de la iniciativa

y del tiempo que toma la coordinacidn con otras instancias.
Recursos humanos

Para la produccién del proyecto de iniciativa, la normativa y todos los instrumentos de operacién la
DEGAPI cuenta con tres direccione tematicas (DECDC; DSPD y DAEFRG), dos subdirecciones y tres
jefaturas de departamento. El personal cuenta con la capacidad y el perfil necesario para
desempenar las tareas. De igual forma la DGAVSIG cuenta con la capacidad y el personal necesario
para apoyar en las tareas de vinculacién y coordinacién con los actores aliados, asi como, para la

generacion de inactivas IME Global (cuenta con la DDIG).
Recursos financieros

Muchas de las iniciativas que genera el IME no requieren de aportaciones propias de recursos

financieros. No obstante, un presupuesto limitado constrifie la capacidad del Instituto para ampliar




la cobertura de sus iniciativas que si lo requieren y por supuesto que limita la generacidon de nuevas
iniciativas.
Infraestructura

Se cuenta con las instalaciones y el equipamiento suficiente para la produccion del proyecto de

iniciativa, la normativa y los instrumentos de operacién.
Insumos Tecnoldgicos

Se cuenta con el equipo tecnoldgico adecuado y suficiente para desarrollar las actividades
requeridas. Las direcciones temdticas cuentan con acceso a tecnologias de la informacién (equipos
de cOmputo, telefonia, internet y salas de video conferencia), programas de ofimatica (Word, Excel,

Outlook), correo electrénico institucional, intranet, servicio de impresion y fotocopiado.
3.8. Sistemas de informacién

No se utiliza un sistema de informacidn especializado para la produccién de entregables y no se

considera que se requiera alguno.
3.9. Coordinacion

La coordinacidon operativa para la produccion de entregables recae en la DGAPI y los medios
principales por los que se lleva a cabo son mediante reuniones de trabajo, notas de instruccion,
comunicacion via correo electrénico institucional. La coordinacion entre la DGAPI y la DGAVSIG para

la generacién de los acuerdos de colaboracién con instancias externas es adecuada.
3.10. Evaluacidén de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso

El proceso de produccion de entregables funciona de forma conveniente considerando el contexto,
condiciones en que se desarrolla y la estructura organizacional involucrada. No obstante, hay

elementos que se podrian fortalecer:

e Se detecto que en algunas adreas de comunidades en las RME en Estados se generan
iniciativas comunitarias locales aprovechando la existencia de aliados locales que desean
colaborar. Al respecto resulta importante que el IME, sin sobrecargar de tareas a los
funcionarios de las RME o desincentivar de alguna manera estas dindmicas positivas,

registre las experiencias y los resultados obtenidos para: 1) contribuir en su fortaleciendo y

2) analizar los casos de éxito que se puedan replicar.




e Un aspecto que se puede fortalecer es la estandarizacion de los proyectos de iniciativas
mediante la generacidon de una guia que definan su contenido bdsico, al hacer esto se
tendria claridad y la informacién suficiente que sustenta a cada una de las iniciativas. Con
el paso del tiempo se puede formar un acervo de las iniciativas que permita recuperar el
aprendizaje acumulado por la institucién.

e Establecer mecanismos y periodos formales de revision de todas las iniciativas
(actualizacion) para promover su mejorar continua y adaptacién al entorno que permita que
el Instituto cuente con instrumentos adecuados para atender a la comunidad mexicana en

el exterior.
3.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

Este proceso es fundamental porque se disefia conceptualmente y operativamente las acciones
mediante las cuales el IME atiende a la comunidad mexicana en el exterior y, en ultima instancia,
logra concretar los objetivos que orientan su creacién. Este proceso se vuelve mucho mas
importante, ante la existencia y persistencia de una reduccién presupuestal que limita la posibilidad
de cobertura de las iniciativas, ante tal situacidn se vuelve vital eficientar y potenciar el impacto del

presupuesto que se ejerce, asi como, fortalecer las mejores practicas.
3.12. Opinién de los actores

No se realizaron comentarios.

4. Seleccién de destinatarios

Este proceso solo se realiza para la iniciativa IME-Becas que opera en Estados Unidos, en el resto de
las iniciativas que promueve el IME no hay seleccion de destinatarios. En la mayoria de las iniciativas
se brinda la atenciéon bajo demanda del interesado en participar (auto-seleccién) como por ejemplo
las Ventanillas de Salud, Ventanillas de Asesoria Financiera, Educacion superior y media superior a
distancia, por mencionar algunas; o la seleccidn de destinatarios se determina bajo los mecanismos
de seleccion de las instituciones aliadas como por ejemplo Programa 3X1 para migrantes (SEDESOL)

o Suefio mexicano (CDI); o la seleccién es meritoria decidido por un panel de expertos como por

ejemplo Premio Ohtli o el Concurso de dibujo infantil “Este es mi México”.




4.1. Principales actores

Comité Local, Cénsul o Cénsul Adscrito y los Responsables de Atencién Comunitaria en los

Consulados de Estados Unidos.
4.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

Ley Organica de la Administracidn Publica Federal (LOAPF); Ley Federal de Responsabilidades de
los Servidores Publicos (LFRSP); Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
(LFTAIP); Decreto de creacion del IME; Manual de Organizacién del IME; Manual de
Procedimientos del IME; Ley del Servicio Exterior Mexicano (LSEM); Reglamento Interior de la
Secretaria de Relaciones Exteriores (RISRE); Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica Gubernamental (RLFTAIP); Acuerdo por el que se crea el Consejo
Nacional para las Comunidades Mexicanas en el Exterior; Lineamientos para la participacion de

las organizaciones de la sociedad civil en temas de politica exterior y Lineamientos IME Becas.
4.3, Descripcién del proceso en pasos

Las principales actividades que se llevan a cabo en el proceso de seleccién de destinatarios para IME

Becas son las siguientes:

a) El Coordinador de IME Becas, funcién que recae en el alglin integrante de los RAC en los
Consulados en Estados Unidos, convoca en su circunscripcidon y promueve que se conforme
un Comité Local con al menos tres integrantes de la comunidad vinculadas a temas de
educacion y trabajo comunitario. El Comité lo coordina el Cénsul o Cénsul Adscrito como
Presidente Honorario con voz pero sin derecho a voto en la toma de decisiones.

b) El Coordinador de IME Becas preferentemente de manera presencial® , define los criterios
a utilizar para la seleccién de las organizaciones e instituciones beneficiarias®® y son
publicadas junto con la Convocatoria.

c) El Coordinador de IME Becas recibe las solicitudes en la sede del Consulado en el periodo

establecido.

39 Existe la posibilidad de seccionar con apoyo de videoconferencia cuando alguno de los miembros del Comité se encuentre a mas de 2
horas de distancia en automovil de la sede en donde sesione el Comité.

40 |ME becas otorga los apoyos mediante instituciones asociadas a temas de educacidon. En la convocatoria establece priorizar a
instituciones que equiparan los fondos aportados ya sea en recursos econémicos o como en el caso de organizaciones que imparten
educacion para adultos también se considera recursos humanos o de infraestructura de forma equiparable a recursos financieros.
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d) El Comité Local sesiona nuevamente para revisar y verificar que las solicitudes cumplen con
los requisitos establecidos en la Convocatoria y selecciona las organizacién o instituciones

beneficiarias conforme a los criterios que se establecieron. Se elabora el acta de dictamen

final y se hace publico el resultado.
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4.4, Limites del proceso y su articulacién con otros

El proceso se inicia con la conformacidn formal del Comité Local, con al menos tres integrantes de
la comunidad, mediante el acta de integracién y termina con la seleccién de las organizacién o

instituciones beneficiarias por parte de ese Comité formalizado por un acta de dictamen final.

El proceso de produccion de seleccién de destinatarios se articula con el de produccion de
entregables y el de difusion. Con el primero cuando se realiza alguna modificacién en la incitativa
IME-Becas (lineamientos) y con el segundo con la entrega del contenido de difusién de la iniciativa

(convocatoria y publicidad).
4.5. Insumos

Los lineamientos de IME-Becas del afo correspondiente, con el marco de operacién y los

documentos respectivos (calendario, formatos, actas tipo, etc.)

El contenido para la difusién de la iniciativa IME Becas, la convocatoria y el material publicitario

(contenido digital).
4.6. Productos
Los productos generados en el proceso de difusidén son los siguientes:

e Acta de integracidon de Comité Local
e Criterios de seleccidn

e Acta de dictamen final

4.7. Recursos
Tiempo

Los RAC en los Consulados realizan multiples tareas en los temas comunitarios (en las distintas
incitativas IME), no obstante, comprometen espacio en sus actividades para realizar las tareas de
coordinacion de IME-Becas; en muchas ocasiones se nombra como el Secretario Ejecutivo del
Comité al propio coordinador de IME-Becas. Los Consul o Consul Adscritos buscan espacio en sus
apretadas agendas para cumplir con su coordinacién de las sesiones del Comité, solo sesiona el
Comité de dos a tres veces cuando mucho por lo que no se considera una carga excesiva. Muchas

veces el tiempo mds complicado de comprometer es el de los integrantes del Comité debido a la

situacién laboral y las actividades personales de cada miembro.




Recursos humanos

El personal de las areas de comunidades en los Consulados generalmente cuenta con el personal
capacitado para el desarrollo de las tareas de este proceso en particular. No obstante, el nimero de
funcionarios puede llegar a ser insuficiente considerando las demas tareas que realizan (ver

Descripcion del proceso de entrega).
Recursos financieros

El IME compromete la mayor parte de su presupuesto a la inactiva IME-Becas, a pesar de ello, no se
considera que los recursos sean suficientes (en esta y muchas iniciativas del IME), se puede suscitar
el caso de que hay organizaciones que a pesar de que cumplen con lo establecido no son seleccionas
por la escasez de recursos o que el Comité decida otorgar menos fondos del potencial que una

institucion puede equiparar con la finalidad de distribuir entre mas beneficiarios.
Infraestructura

Por lo general los Consulados cuentan con las instalaciones y el equipamiento suficiente para el

desarrollo de las actividades de selecciéon de destinatarios de IME-Becas.
Insumos Tecnoldgicos

Por lo general los Consulados cuentan con el equipo tecnolégico adecuado y suficiente para
desarrollar las actividades de seleccidon de destinatarios. Las distintas dreas involucradas cuentan
con acceso a tecnologias de la informacién (equipos de cdmputo, telefonia, internet y salas de video
conferencia), programas de ofimatica (Word, Excel, Outlook), correo electrénico institucional,

intranet, servicio de impresion y fotocopiado.
4.8. Sistemas de informacidn

Se utiliza el Sistema Informatico de Comunidades (SIC) para comprobar ante el IME la elaboracién
de las actas de integraciéon de comité y de dictamen final. El Coordinador de IME Becas ingresa al

sistema la versién escaneada de los documentos probatorios.
4.9, Coordinacién

La coordinacién del procedimiento recae en el Coordinador de IME-Becas, que muchas veces

también funge como el Secretario Ejecutivo del Comité. Es importante sefalar, que el Cénsul o

Consul Adscrito que preside el Comité solo coordina la sesion del mismo.




4.10. Evaluacidn de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso

El procedimiento de seleccion de destinatarios de IME-Becas privilegia la participacion comunitaria
para la toma de decisiones y la determinacién de los criterios locales, esto se considera que es una
fortaleza y una buena practica del proceso debido a que fomenta la transparencia mediante la

participacién ciudadana.

Se recomienda llamar criterios de priorizacién a los establecidos en los lineamientos y la
convocatoria (mecanismos de seleccién) para que no se confunda con los criterios de seleccién

(locales) que define el Comité.
4.11. Identificacion de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

Este proceso es fundamental puesto que determina la manera de seleccidn de las organizaciones a
las que el IME otorgara un subsidio en favor de sus beneficiarios finales (los mexicanos que
emprendan algun tipo de estudio). Esto cobra mas relevancia cuando se identifica que IME-Becas

es la iniciativa a la que el Instituto destina una mayor proporcion de su presupuesto.
4.12. Opinién de los actores

No se realizaron comentarios.
5. Entrega

En este proceso consiste en hacer llegar el producto o servicio, generado mediante las iniciativas
que desarrolla el IME, a la comunidad mexicana en el exterior. Las iniciativas atienden a los
beneficiarios en temas educacion, salud, deporte, desarrollo econémico, cultura, civismo y
organizacidon comunitaria. Dependiendo su disefio y concepcidn cada iniciativa entrega productos o

servicios diferentes (ver Cuadro 5.1).

Se observo que cada iniciativa opera de forma distinta, aunque existe algunas similitudes entre unas

y otras. Para la caracterizacion del proceso se identificaron los elementos operativos comunes y la

estructura general de operacién.




Producto o servicio por iniciativa IME

Iniciativa

Red Global MX

Producto o servicio

Integracién comunitaria, vinculacién productiva

Semana de educacion financiera

Cursos, asesorias

Programa 3X1 para migrantes

Vinculacidn a proyectos de desarrollo
comunitario

Sueno mexicano

Vinculacidn a proyectos de desarrollo
comunitario

Proteccion al patrimonio - Acuerdo Bancos
Consulados

Convenios con instancias gubernamentales y
privadas

Ventanillas de Asesoria Financiera

Cursos, asesorias

IME-Becas

Subsidio

Donacion de libros de texto gratuitos

Vinculacion, enlace

Fortalecimiento de las plazas comunitarias

Vinculacidn a programas educativos

Concurso de dibujo infantil “Este es mi
México”

Promocion de la identidad nacional

Programa Binacional de Educacion
Migrante (PROBEM)

Vinculacion, enlace

Educacion superior y media superior a
distancia

Vinculacidn a plataformas de educacién a
distancia

Ventanillas de Oportunidades Educativas

Vinculacion, enlace

Ventanillas de Salud

Cursos, asesorias y vinculacién con servicios de
salud

Unidades Moviles de Salud

Cursos, asesorias y vinculacién con servicios de
salud

Reunion anual de la Semana Binacional de
Salud

Cursos, asesorias y vinculacidn con servicios de
salud

Participacion del IME en la Olimpiada
Nacional

Vinculacion con la CONADE




Iniciativa Producto o servicio

Ventanilla Virtual de Salud Mental Asistencia y orientacion

Estimulo a la mejora comunitaria,

Reconocimiento Ohtli . . . .
fortalecimiento de la identidad nacional

Integracién comunitaria, fortalecimiento de la

Actividades comunitarias . . .
identidad nacional

Concurso de fotografia fortalecimiento de la Identidad nacional

Vinculacidn productiva, fortalecimiento de la

Foro de Gastronomia Mexicana . . .
identidad nacional

Foro Dreamers en Movimiento Vinculacion al mercado laboral en México

5.1. Principales actores
Responsables de Atencidon Comunitaria en los Consulados y Secciones Consulares de las Embajadas.
5.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos (LFRSP); Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LFTAIP); Decreto de creacidn del IME; Manual de
Organizacion del IME; Manual de Procedimientos del IME; Ley del Servicio Exterior Mexicano
(LSEM); Reglamento Interior de la Secretaria de Relaciones Exteriores (RISRE); Reglamento de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental (RLFTAIP); y los
Lineamientos para la participacién de las organizaciones de la sociedad civil en temas de politica

exterior.
5.3. Descripcién del proceso en pasos

Las actividades que se llevan a cabo en el proceso son diversas para cada iniciativa, para su

caracterizacién se dividid en cuatro grupos de casos con actividades generales muy similares.

Para el Caso |, las principales actividades que llevan a cabo los RAC en el proceso de entrega en las

iniciativas de Semana de educacion financiera, Proteccion al patrimonio, Ventanillas de Asesoria

Financiera, Ventanillas de Oportunidades Educativas, Ventanillas de Salud. Unidades Modviles de




Salud, Reunion anual de la Semana Binacional de Salud, Ventanilla Virtual de Salud Mental, Foro de

Gastronomia Mexicana y el Foro Dreamers en Movimiento, son las siguientes:

a)

b)

Buscan alianzas con actores locales y generan convenios de colaboracidn con la finalidad de
ampliar la oferta del beneficio en el tema que se trate o para generar acuerdo para ampliar
el acceso a algun servicio como en el caso de la iniciativa de Proteccion al patrimonio.

Realizan todas las tareas necesarias para que se lleve a cabo el evento (organizacién del
evento) y/o se concrete la vinculacion de los aliados (locales y/o los consolidados de la APF)

con los beneficiarios de las iniciativas.

Para el Caso I, las principales actividades que llevan a cabo los RAC en el proceso de entrega en las

iniciativas de Red Global MX, Programa 3X1 para migrantes, Suefio mexicano, Donacion de libros de

texto gratuitos, Fortalecimiento de las plazas comunitarias, Programa Binacional de Educacion

Migrante (PROBEM), Educacion superior y media superior a distancia, Participacion del IME en la

Olimpiada Nacional son las siguientes:

a)

Realizan un registro de los interesados en participar en las iniciativas tanto de personas
como instituciones y se aseguran que cumplan con los criterios de los programas o
instancias aliadas.

Realizan todas las tareas necesarias para que se lleve a cabo la vinculacidon entre los
programas o instancias aliadas y los beneficiarios u operadores. De tal manera que se
coadyuva en todo lo necesario como instancia enlace para la entrega del apoyo o del

beneficio especifico ofrecido.

Para el Caso lll, las principales actividades que llevan a cabo los RAC en el proceso de entrega en las

iniciativas de Reconocimiento Ohtli, Concurso de dibujo infantil “Este es mi México” y Concurso de

fotografia, son las siguientes:

a)
b)

Registrar a los participantes en los certamenes y asegurarse que cumplan con los requisitos.

Coadyuvan en todo lo necesario para que se concrete la entrega del reconocimiento.

Para el Caso IV, las principales actividades que llevan a cabo los RAC en el proceso de entrega de Ia

iniciativa IME-Becas, son las siguientes:

a)

Recopila la informacidn de la organizacion o institucién educativa y entregan la

documentacién al IME.




b) Generan el proyecto de Memorandum de Entendimiento (MOU) y coadyuvan en lo
necesario con el IME y el area juridica para su formalizacion.

c) Realizan todas las tareas necesarias para concretar la entrega de fondos a las organizaciones
e instituciones educativas participantes.
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5.4. Limites del proceso y su articulacién con otros

El proceso de entrega se articula con el de produccién de entregables, de difusién y de control. Con
el primero cuando se realiza alguna modificacidn en la incitativa IME-Becas (lineamientos); con el
segundo en la entrega del contenido de difusidn de la iniciativa (convocatoria y publicidad), en
ambos casos se lleva a cabo con posterioridad; y respecto al tercero con el seguimiento y entrega
de las comprobaciones documentales al IME en su tramite, en este caso su desarrollo es de forma

paralela.

5.5. Insumos

Los lineamientos, criterios y guias de operacion de las iniciativas.

Los documentos de operacién (formatos, actas tipo, notas tipo, memorandums, etc.)
5.6. Productos

Los productos generados en el proceso de entrega son los siguientes:

e Registro de participantes/beneficiarios
e Dictdmenes

e Acuerdos de colaboracién

e Informes parciales

e Informes finales

5.7. Recursos
Tiempo

Como es posible apreciar los RAC en los Consulados deben realizan distintas tareas dependiendo
cada incitativa, la carga de trabajo es variable segin el calendario y la programacion de las
actividades. Se puede suscitar momentos en el que la carga de trabajo es excesiva derivado del
traslape de actividades y la insuficiencia de recursos humanos. Lo anterior es particularmente
posible en los Consulados de Estados Unidos donde se centran la mayoria de las iniciativas del IME,

en el resto del mundo la carga es menor pero el personal también es mucho menor.
Recursos humanos

En el caso de los Consulados en Estados Unidos se registrd un déficit de recursos humanos

particularmente del SEM y puede existir una sobre carga de trabajo en relacidn a las actividades que




se realizan. La situacidn en las representaciones en el resto del mundo es mds dramatica debido a
que la divisién funcional no esta delimitada, como en los Consulados en Estados Unidos donde el
area de Atencidn Comunitaria sélo realiza tareas de promocién comunitaria, sino que se dedica a
multiples tareas de asuntos de proteccién, documentacion, culturales y también los comunitarios,
lo anterior sélo funciona bien si la circunscripcién tiene una baja concentracién de ciudadanos
mexicanos residentes en el pais destino, no asi en el caso contrario. Pese a que las acciones
comunitarias promovidas por el IME en las RME distintas a la ubicadas en Estados Unidos son

menores pueden estar sobrepasados en términos de recursos humanos disponibles.
Recursos financieros

El presupuesto que se le asigna al IME es insuficiente para el logro de sus objetivos, la institucion
realiza un gran esfuerzo para generar sinergias con otras dependencias de la APF y demas aliados
para brindar la atencién a la comunidad mexicana, pero esto es visiblemente insuficiente no por

falta de compromiso de los funcionarios sino de recursos para ampliar la cobertura.
Infraestructura

De manera general los Consulados cuentan con las instalaciones suficientes, pero no
necesariamente con el equipamiento necesario, en algunas representaciones se registrd falta de

mobiliario y equipo para llevar a cabo sesiones, eventos y reuniones en condiciones dptimas.
Insumos Tecnoldgicos

Se registro déficit en equipos audiovisuales y multimedia en operacidn en algunas instalaciones.
5.8.  Sistemas de informacién

Se utiliza el Sistema Informatico de Comunidades (SIC) como plataforma para dar a conocer al IME

de los documentos probatorios de la concrecidn de entrega de los productos de las iniciativas.
5.9.  Coordinacién

La coordinacion recae en los RAC o en el Cénsul en los Consulados o Secciones Consulares. En el
caso de los Consulados en Estados Unidos hay un Cdnsul o Responsable de Atenciéon Comunitaria

asignado y coordina de dos a cinco trabajadores por lo general locales. En el resto del mundo Ila

coordinacion la realiza el Cénsul que tiene a dos o tres apoyos del SEM. El apoyo de enlace y




coordinacién de cada iniciativa en el IME recae en la Direccidon Tematica que corresponda (DECDC,

DSPD, DAEFRG y DDIG).
5.10. Evaluacién de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso

Seria oportuno fortalecer la coordinacién entre las Direcciones Tematicas para reducir, en la medida
de los posible, los traslapes de las actividades realizadas en cada iniciativa por parte de los RAC, con
la idea de suavizar la carga de trabajo a lo largo del aifo. Por ejemplo, se podria definir una
agrupacion de los Consulados en Estados Unidos y una rotacion de la operaciéon de las iniciativas

establecer a lo largo del afio de aquellas que no tienen un periodo fijo de aplicacion®:.
5.11. Identificacidn de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso es fundamental porque mediante su operacién se concreta la entrega de los servicio y
productos que promueve el Instituto para atender a la comunidad de mexicanos en el exterior, en

otras palabras, este proceso materializa las iniciativas del IME.
5.12. Opinién de los actores

Se reportd insuficiencia de recursos financieros, materiales y humanos. Y algunos aspectos de

mejora en la coordinacién.
6. Control

Este proceso se lleca a cabo de forma trasversal a la operacidn de los procesos de difusion, seleccion
de destinatarios (solo para la iniciativa IME-Becas) y entrega. Basicamente en los procesos donde
existen tramos que el IME no opera directamente sino con apoyo de los funcionarios del SEM en los

Consulados y Secciones Consulares.
El proceso de control se presenta en dos niveles:

1) El control directo que realiza DGAPI a través de las Direcciones Tematicas (DECDC, DSPD,
DAEFRG y DDIG) al desarrollo de cada iniciativa en los distintos Consulados y Secciones
Consulares, mediante el compendio de los documentos probatorios de la concrecidn de la
entrega del servicio o producto y del ejercicio de gastos de recursos, asi como, de informes

parciales y finales de resultados.

41y si tienen un periodo fijo ver si se puede flexibilizar.




2) El control global de la DGAVSIG del avance de los resultados de las iniciativas en términos
de la planeacidn y evaluacién. Particularmente de la observacién del nivel de cumplimiento

del Plan Anual de Trabajo y el logro de las metas propuestas en la MIR.
6.1. Principales actores

Los actores involucrados en la planeacién son la Direccién Ejecutiva (DE); la Direccién General
Adjunta de Vinculaciéon Salud e IME Global (DGAVSIG); la Direccién General Adjunta de Programas
Institucionales (DGAPI); las Direcciones Temadticas (DECDC, DSPD, DAEFRG y DDIG) y los

Responsables de Atencién Comunitaria en los Consulados y Secciones Consulares de las Embajadas.
6.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos (LFRSP); Ley Federal de Transparencia
y Acceso a la Informacién Publica (LFTAIP); Decreto de creacion del IME; Manual de Organizacion
del IME; Manual de Procedimientos del IME; Ley del Servicio Exterior Mexicano (LSEM); Reglamento
Interior de la Secretaria de Relaciones Exteriores (RISRE); Reglamento de la Ley Federal de

Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental (RLFTAIP).
6.3. Descripcién del proceso en pasos
Las principales actividades que se llevan a cabo en el proceso de control son las siguientes:

a) Las Direcciones Tematicas (DECDC, DSPD y DAEFRG) a cargo de la DGAPI y la DDIG a cargo de la
DGAVSIG, recopilan mensualmente o trimestralmente (segun sea el caso) informacion de los
avances de las actividades de las iniciativas (informes parciales) y la evidencia documental de la
concrecion en la entrega del servicio o producto (Informes finales) cuando corresponde.

b) Respecto ala comprobacién de gastos, los RAC alimentan al SIC con los documentos probatorios
del ejercicio de los recursos financieros y también de la realizacion de los eventos o
vinculaciones con los aliados (evidencia fotografica y/o documental).

c) Las Direcciones Tematicas (DECDC, DSPD, DAEFRG y DDIG) realizan el andlisis y valoracién de las
evidencias y, en su caso, hacen observaciones a los RAC. También concentran la informacion
para tener una visualizacion global por iniciativa y la entregan a la DGAVSIG.

d) El Departamento de Analisis y Estadistica a cargo de la DGAVSIG, recopila la informacion

entregada por las Direcciones Temdticas (DECDC, DSPD, DAEFRG y DDIG) y alimenta las bases

de datos de evaluacidn del desempefio.




e) La DGAVSIG informa a la DE sobre los avances y nivel de cumplimiento tanto de las actividades
del Plan Anual de Trabajo como de las metas de desempefio, considerando los atenuantes o
informacidn de coyuntura que puede estar influyendo en los resultados.
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6.4. Limites del proceso y su articulacién con otros

Este proceso se articula con el de proceso de planeacién dado que genera la informacién necesaria
para el seguimiento de las metas de desempenfio y la valoracion del nivel de cumplimiento de los
objetivos del Plan Anual de Trabajo. También existe articulacién con los procesos de difusién, de
seleccidn de destinatarios (solo para la iniciativa IME-Becas) y de entrega en los nodos se generan

los insumos para la alimentacién de informacion relevante para el control.
6.5. Insumos

Los informes parciales realizados mensualmente, con la informacién de los avances de las iniciativas

incluyendo datos estadisticos (periodicidad mensual o trimestral segun sea el caso).

Los informes finales, con la informacion y evidencia documental de la materializacién de la atencion

generada por las iniciativas incluyendo datos estadisticos (periodicidad variable).

Las bases de datos del SIC con la evidencia documental de la comprobacidon de gastos y la concrecion

de la entrega del servicio o producto (en el caso de IME-Becas).
6.6. Productos
Los productos generados en el proceso de control son los siguientes:

e Informe de resultados operativo
e Informe de resultados del desempefio
e Obtencidén de los resultados de los indicadores de desempefio

6.7. Recursos
Tiempo

La coordinacidn del control operativo esta a cargo de la DGAPI y la de evaluacién del desempefio es
responsabilidad de la DGAVSIG. Ambas direcciones generales adjuntas distribuyen su tiempo entre
las actividades de este proceso y las realizadas en los procesos de planeacidn, difusién y produccidn
de entregables. Las actividades de control se realizan de forma cotidiana a lo largo del afio al igual

que las de difusion, en cambio las de planeacién se realizan a finales y principios de afo, y la de

produccién de entregables intermitentemente cuando se crea o modifica una iniciativa.




Recursos humanos

El personal tanto de la DGAPI como de la DGVSIG cuenta con personal especializado en cada una de

las temdticas y el numero de funcionarios que participan en el proceso parece ser el suficiente.
Recursos financieros

Para el desarrollo del proceso de planeacidn no se requieren recursos financieros especificos mas

alla de los comprometidos para el pago de las remuneraciones del personal del IME.
Infraestructura

Se cuenta con las instalaciones y el equipamiento suficiente para el desarrollo de las actividades de

planeacion.
Insumos Tecnoldgicos

Se cuenta con el equipo tecnolégico adecuado y suficiente para desarrollar las actividades
requeridas. Las direcciones temdticas cuentan con acceso a tecnologias de la informacion (equipos
de cOmputo, telefonia, internet y salas de video conferencia), programas de ofimatica (Word, Excel,

Outlook), correo electrénico institucional, intranet, servicio de impresidn y fotocopiado.
6.8. Sistemas de informacién

El SIC fue disefiado para apoyar las tareas de control, sirve como una plataforma para recopilar los
documentos probatorios de los gastos de los recursos financieros, también para recopilar evidencia
documental de los eventos que se llevan a cabo (evidencia fotografica y/o documental) y como
repositorio de los documentos de IME-Becas (actas de integracién, de dictamen final, MOA,
etc.).Seria importante explorar la posibilidad de ampliar las capacidades del SIC para que recabe
también de forma ordenada los informes parciales, finales y los datos del desempefio. El IME

también cuenta con un tablero de control para apoyar la toma de decisiones.
6.9. Coordinacioén

La coordinacién del control operativo recae en la DGAPI y la de evaluacion del desempefio en la

DGAVSIG. Los medios principales por los que se lleva a cabo la coordinacién son mediante

comunicados institucionales via correo electrénico y reuniones entre los involucrados.




6.10. Evaluacion de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso

En términos generales se considera que el proceso opera de forma adecuada. Para mejorarlo se
recomienda explorar la posibilidad de simplificar los informes (parciales y finales) que se solicitan a
los RAC, limitando su contenido a lo estrictamente necesario y Util para la operacién del proceso de
control. Incluyendo la documentacién probatoria del ejercicio del presupuesto con la que las areas
tienen que alimentar el SIC, esto porque existe duplicidad de esfuerzos con la tarea de

comprobacidn de gastos que solicita la DGPOP.
6.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso es fundamental porque permite al IME contar con la informacién necesaria para valorar
los avances presupuestarios y la comprobacion de su gasto, asi como, de la recopilacién y analisis

de informacién estratégica para la planeacién y evaluacién de las iniciativas que promueve el IME.
6.12. Opinién de los actores

Los RAC expresaron que alimentar al SIC con la informacién de comprobacidon de gastos ha

representado una duplicidad de esfuerzos puesto que la DGPOP les solicita casi la misma

informacion.




Descripcidn y valoracion del Macroproceso 3. Servicios Consulares
1. Planeacion

La DGSC elabora anualmente un Plan Anual de Trabajo en el que se establecen los objetivos y
acciones a realizar durante el ejercicio fiscal correspondiente. Lo anterior, con el objetivo de

garantizar y mejorar los servicios consulares ofrecidos en las RME.

Asimismo, con base en los ingresos consulares del ejercicio anterior, la DGSC elabora en conjunto
con otras areas de la Cancilleria el Presupuesto de Egresos para la Red Consular®, en el que se
sefalan los gastos de operacion de los consulados, gastos relativos a los servicios consulares,
infraestructura informdtica y de seguridad; asi como, mobiliario, servicios y habilitacién de
inmuebles. El Presupuesto de Egresos para la Red Consular se presenta ante el CIC para la asignacion

de los recursos solicitados.
1.1. Principales actores

En el proceso de planeacidn participa la DGSC y el resto de los integrantes del CIC, tales como el
titular de Oficialia Mayor, titular de la Direccion General Adjunta de Operacidon Presupuestal y
Contabilidad, titulares de la Direccion General de Bienes Inmuebles y Recursos Materiales
(DGBIRM), Direccion General del Servicio Exterior y Recursos Humanos (DGSERH), Direccién General
de Tecnologias de la Informacion e Innovacién (DGTII), DGSC y de la DGPME; y representantes de la
Subsecretaria para América del Norte, del Organo Interno de Control en la SRE, de la Direccidn
General de Asuntos Juridicos, de las Subsecretarias de Relaciones Exteriores, y América Latina y el

Caribe.

La DGSC como encargada de coordinar a las RME para la prestacion de servicios consulares, es la
responsable de elaborar un Plan Anual de Trabajo en el que se especifica las acciones a realizar en
el ejercicio. Entre las acciones a realizar se consideran la actualizaciéon y mejora del SIAC y MEXITEL,
actualizacién y revisién de normatividad, la atencién de las formas numeradas, el seguimiento del

Programa de Consulados Moviles y capacitacion al personal de las oficinas consulares en las RME.

Por otra parte, el CIC, del que DGSC es miembro, es el encargado de elaborar el Presupuesto de

Egresos para la Red Consular, asi como el del reparto de los ingresos consulares entre las areas.

42 Cédula de Ingresos Consulares.




1.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

El proceso de planeacion de la DGSC se encuentra normado por la LFPRH, Reglamento de la LFPRH,
RISRE, MGOSRE y Manual de Organizacién de la Direccidn General de Servicios Consulares. En estos
ultimos documentos se establecen las atribuciones para la planeacidén, programacién y

presupuestacién al interior de la DG.

De igual manera, las actividades al interior del CIC se encuentra normado por su acuerdo de

creacion® y por los Lineamientos para su operacién y funcionamiento.
1.3. Descripcién del proceso

Al inicio de un ejercicio fiscal, la DGSC elabora un Plan Anual de Trabajo en el que se detalla las
actividades a desarrollar para garantizar la provisién de los servicios consulares en las distintas RME.
Para su integracion, no es necesaria la coordinacidn de la DGSC con las RME. El Plan Anual de Trabajo
sefiala las actividades a realizar por parte de la DGSC en cuestiones como la emisién de formas
numeradas, la actualizacidn y mejora de sistemas como el SIAC y MEXITEL; ademds de la revisidon y
actualizacién de la normatividad vigente en servicios consulares, el Programa de Consulados Méviles
en sus cuatro modalidades y la capacitacién al personal del SEM y personal local de las oficinas
consulares de las RME. Cuando se encuentra integrado, el Plan Anual de Trabajo se presenta ante

la DGPOP.

Paralelamente, la DGSC en colaboracién de las demas dreas de la Cancilleria que integran el CIC
elaboran el Presupuesto de Egresos para la Red Consular para asignar recursos en partidas
presupuestales que permitan realizar las actividades de las RME en temas como proteccidn,

servicios consulares, recursos materiales y humanos.

43 Acuerdo mediante el cual se crea el Comité de Ingresos Consulares y se dan a conocer las reglas generales de operacion para el ejercicio
de los recursos asociados a los programas y actividades de proteccion a mexicanos en el exterior y prestacion de servicios consulares.
Secretaria de Relaciones Exteriores. Diario Oficial de la Federacion 25 de julio de 2016.
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1.4. Limites del proceso

El proceso de planeacién se inicia con antelacién al inicio del ejercicio fiscal, cuando la DGSC inicia
la integracion del Plan Anual de Trabajo y del Presupuesto de Egresos para la Red Consular. El
proceso termina cuando los documentos se presentan ante las areas pertinentes. En el caso del Plan
Anual de Trabajo, este se presenta a la DGPOP; mientras que el Presupuesto de Egresos para la Red

Consular se presenta al CIC.
1.5. Insumos

Para la elaboracidén del Plan Anual de Trabajo y del Presupuesto de Egresos para la Red Consular la
DGSC utiliza informacidn estadistica de los servicios otorgados durante el ejercicio anterior, ademas

del nUmero de formas numeradas utilizadas durante la emisidén de documentos de un afo anterior,

asi como la cantidad de eventos realizados en el marco del Programa de Consulados Moviles




programados antes del inicio del ejercicio fiscal. De igual manera, se consideran las erogaciones para

la actualizacion y mejora de los sistemas informaticos propios de los servicios consulares.
1.6. Productos
En el proceso de planeacién se generan dos productos:

e Programa de Trabajo Anual

e Presupuesto de Egresos para la Red Consular
1.7. Recursos
Tiempo

Los actores entrevistados sefalaron que el tiempo disponible es suficiente para la elaboracién de

los productos.
Recursos humanos

Los recursos humanos con los que cuenta la DGSC cuentan con la capacitacion adecuada para
realizar las actividades relacionadas con el proceso de planeacién, asi como para la generacién de

los productos.
Recursos financieros

El proceso de planeacion no utiliza recursos financieros externos a los propios del Pp E002. Estos

recursos son suficientes para alcanzar los objetivos del proceso.

1.8. Sistemas de informacién

En el proceso de planeacidon no se requieren de sistemas informaticos especializados.
1.9. Coordinacién

Para la elaboracién del Plan Anual de Trabajo, la DGSC no se coordina con otras areas de la

Cancilleria, dependencias externas o las RME.

Respecto al Presupuesto de Egresos para la Red Consular, aunque el documento se presenta en
conjunto con otras areas de la SRE; la coordinacidn es parcial debido a que cada area elabora e

integra los apartados que son de su competencia, independientemente de lo realizado por otras

areas.




1.10. Evaluacién de la pertinencia

El proceso de planeacidon es adecuado para generar los productos generados. Tanto el Plan Anual
de Trabajo como el Presupuesto de Egresos para la Red Consular se derivan de un ejercicio de
planeacién estratégica realizado por la DGSC. Esto contribuye al logro de los objetivos de la DGSC

de una manera eficaz y adecuada.
1.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso de planeacion se deriva de un ejercicio de planeacidn estratégica que contribuye a utilizar
de manera mas eficiente los recursos con los que cuenta la DGSC, ademas de corregir necesidades

identificadas en materia de normatividad e insumos para la provisidon de servicios consulares.

De igual manera, a partir del proceso de planeacién es como la DGSC identifica las acciones que
requieren recursos para garantizar la atencion de los solicitantes de servicios consulares en las

distintas RME.
1.12.  Opinién de los actores

Los actores entrevistados sefialaron que el proceso de planeacién es resultado de un buen ejercicio
de planeacién estratégica que permite un mejor uso de los recursos disponibles y garantiza la
implementacidon de acciones encaminadas a mejorar las condiciones de operacién, asi como la

atencidn, de las oficinas consulares.

Sin embargo, los actores sefialaron que el proceso de presupuestacién y asignacién de recursos
consulares a través del CIC resulta prejuicioso para la operacidn de las oficinas consulares. Esto,
derivado del desfase de la asignacion de recursos consulares y la operacion de las oficinas consulares
ocasiona que durante el primer trimestre de cada ejercicio la DGSC presente presiones

presupuestarias para su operacion.
2. Seleccién de destinatarios

Los servicios de documentacion consular que se ofrecen en las RME son sujetos a la demanda, es
decir, a solicitud del interesado. Por lo que, en este proceso no se realiza una seleccidén como tal.
Sin embargo, los servicios de documentacién se ofrecen en funcién de la capacidad instalada de
cada una de las RME para proveer dichos servicios. Derivado de lo anterior, es necesario que los

solicitantes concreten una cita para la realizacidn del tramite mediante MEXITEL, ya sea en linea o

via telefdnica.




Asimismo, se realiza una revision inicial de la informacion presentada por el interesado al momento
de realizar el trdmite. Una vez llevada a cabo esta primera revisidn, se define si el interesado puede

continuar con el tramite correspondiente.
2.1. Principales actores

Para la realizacidén del proceso se requiere de la participacidn del interesado en realizar el tramite
de documentacion; asi como de los operadores de los sistemas de citas (en el caso de realizar la cita
via telefdnica) y del personal de la RME encargado de realizar la revisién cuantitativa a la

documentacion presentada.
2.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

Para la expedicién de documentaos consulares y pasaporte en el exterior, la DGSC cuenta con la
Guia Consular y Matriz de Requisitos como documentos de apoyo para el personal del drea de

documentacién de las RME.
2.3. Descripcion del proceso

El interesado solicita una cita para la realizacidn de un trdmite de documentacion a través de
MEXITEL, esto puede ser a través del portal o via telefonica. Conforme a la capacidad instalada de

cada RME, el sistema indica las fechas y horarios disponibles.

A partir de las entrevistas realizadas como parte de la evaluacidon de procesos, se identificé que
diversas RME fuera de Estados Unidos no utilizan los servicios de MEXITEL y, en su lugar, los
interesados deben llamar o acudir directamente a la RME para agendar una cita. Lo anterior, debido

a la baja demanda de servicios de documentacién que presenta la circunscripcion.

Una vez que el interesado cuenta con su cita agendada, debe presentarse en el lugar y hora
establecida con la documentacidn completa que se requiere para la realizacién del tramite

correspondiente.

Al llegar el interesado sera atendido conforme el horario de su cita. El personal encargado de
documentacién de la oficina consular, segln corresponda, realizarad una revisidon cuantitativa de la

documentacién, es decir, si el interesado presenta la informacion completa seguin los

requerimientos de su tramite.




Si el interesado presenta completa la informacidn podra continuar con el trdmite, en caso contrario,
el personal indicara la informacidn faltante y, posteriormente, el solicitante debera de reagendar
una nueva cita y presentar la informacion requerida.

Diagrama de flujo del proceso de seleccion de destinatarios
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2.4. Limites del proceso

El proceso inicia con la solicitud de cita por parte del interesado a través de la plataforma MEXITEL
o de manera presencial. Asimismo, el proceso se da por terminado cuando se realiza la revision
cuantitativa de la informacion presentada por el solicitante, ya sea que éste pueda continuar con el

trdmite o deba reagendar una nueva cita para ser atendido en la RME.
2.5. Insumos

El insumo para el inicio del proceso es la solicitud de cita por parte del interesado, ya que los

servicios que se proporcionan son bajo demanda.

De igual manera, la normatividad establecida por la DGSC indica la informacién que debera
presentar el interesado para la realizacidn de su tramite. Dicha informacion representa un insumo
del proceso y debera ser verificada bajo la normatividad correspondiente por el personal del area

de documentacion consular de la RME.
2.6. Productos
Los productos generados en el proceso son los siguientes:

e Laagenda de citas de cada RME.

e La verificacion cuantitativa de la informacién presentada por el interesado.

Los productos generados en el proceso de seleccidon de destinatarios representan parte de los
insumos para llevar a cabo la produccidon de entregables, toda vez que es necesario que los
interesados asistan a la RME en el dia y horario sefialado; asi como con la documentacidon completa

para la realizacidn de su tramite.
2.7. Recursos
Tiempo

El sistema MEXITEL agenda las citas conforme a la capacidad instalada en cada RME; es decir, los

sistemas consideran intervalos de tiempo suficiente entre cada cita a fin de evitar cuellos de botella

en la atencion a los beneficiarios.




Recursos humanos

La solicitud de citas puede realizarse a través de un portal en linea o via telefénica, en este ultimo
caso, el solicitante es atendido por un operador que guiara al interesado para la obtencién de la
misma. Es importante sefialar que el personal que atiende a los interesados a través de MEXITEL

pertenece a una empresa externa contratada por la SRE.

Una vez que el interesado se presenta en las oficinas, el nimero de personal disponible en el area
de documentacién varia en cada RME, esto en funcidon del tamafio de la circunscripcién y la

presencia de connacionales en la misma.
Recursos financieros

Todos los recursos con los que opera el proceso son autogenerados; es decir, corresponden a los
ingresos consulares provenientes de pagos de derechos por la emisidn de pasaportes y documentos
consulares. Es importante sefialar que el 53% del presupuesto de la DGSC se destina al servicio de

concertacién de citas para tramites consulares MEXITEL.
2.8. Sistemas de informacién

Para solicitar cita, los interesados cuentan con distintas opciones. En el caso de que el interesado se
encuentre fuera del pais y requiera tramitar alguna documentacidon consular, tiene disponible el
portal MEXITEL https://mexitel.sre.gob.mx para agendar su cita en alguna RME. Para el caso de

Estados Unidos, el MEXITEL cuenta también con la opcién de agendar la cita via telefénica.

El servicio de MEXITEL permite agilizar y sistematizar el Macroproceso de Servicios Consulares. Pues
si el interesado agenda su cita en linea, debe llevar a cabo un preregistro de sus datos personales,

lo que permite reducir el tiempo de atencién en la realizacidn de su tramite.

Es importante sefialar que el sistema MEXITEL corresponde a un servicio prestado por un tercero,

el cual es contratado por la Cancilleria.
2.9. Coordinacioén

Para agendar citas y realizar la revisidn cuantitativa de la informacién presentada por el interesado

no existe la necesidad de coordinarse con otras areas dentro de la SRE o con agencias externas, por

parte de las DGSC y del personal del area de servicios consulares de las RME.




2.10. Evaluacion de la pertinencia

La agenda de citas para los interesados es un paso fundamental para los servicios de documentacién
consular ofrecidos por el Pp E002 porque permite distribuir la demanda de trdmites de acuerdo a la
capacidad instalada de cada RME. De igual manera, el preregistro de los datos de los interesados

ayuda a agilizar el tiempo de atencién en las oficinas consulares de las RME.
2.11. Identificacidn de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

Los productos que se generan en el proceso de seleccion de destinatarios son Utiles en la cadena de
produccién de los componentes de la MIR, toda vez que el componente B “Documentacién consular,
trdmite de pasaportes y migratoria, proporcionada a mexicanos y extranjeros” considera la

expedicién de pasaportes y documentacion consular y migratoria, tramitados en las RME.
2.12.  Opinién de los actores

La opinidon de los operadores del area de documentacidn en las representaciones de la SRE sobre
los sistemas auxiliares en la asignacion de citas es variada. Por un lado, el personal sefiala que el
servicio de MEXITEL es fundamental para eficientar la operacion dentro de las areas de
documentacion consular, ya que distribuye la atencién de los interesados de acuerdo a la capacidad
de la oficina y evita tiempos de espera excesivos. Ademas, se considera una herramienta util para
que los interesados no tengan que trasladarse directamente a las oficinas para agendar alguna cita
u obtener informacién sobre algun tramite. De igual manera el preregistro en linea de la informacion
de los solicitantes permite reducir de manera considerable el tiempo de atencién, siempre que los

datos hayan sido capturados de manera correcta.

Sin embargo, responsables en diversas RME expresaron recibir quejas por parte de usuarios sobre
el servicio de MEXITEL. Entre las quejas mas frecuentes se encuentran: largos tiempos de espera
para ser atendidos por un operador, fallas técnicas en la realizacidon de llamadas antes de que se

confirme la cita; asi como provisién de informacion incorrecta por parte de los operadores.

Funcionarios de las oficinas centrales expresaron que, a pesar de las limitaciones de la capacidad

instalada, la DGSC promueve estrategias para solucionar los problemas de demanda excesiva en

situaciones concretas.




3. Produccidén de entregables

El proceso de produccidn de entregables de los servicios consulares proporcionados por las RME
corresponde a la expedicion de los documentos solicitados por los interesados. El proceso abarca
desde la verificacidn de la informacion presentada por el solicitante, el registro de la solicitud e

informacidn en el SIACy el procesamiento y expedicion de la documentacion.
3.1. Principales actores

Como se menciond anteriormente, el proceso de produccidon de entregables de los servicios
consulares del Pp EO02 se encuentra dividido en tres distintos procesos, en lo que se encuentran

involucrados los siguientes actores:

e La DGSC como responsables de emitir, revisar y actualizar la normatividad bajo la cual se
otorgan los servicios de documentacion consular en las RME.

e Personal de los servicios consulares en las RME, este personal puede estar conformado por
miembros del SEM y por empleados locales; dependiendo del tamafio y necesidades de la

RME.
3.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

La produccién de servicios consulares y la emision de pasaportes en el exterior cuenta con la Guia
Consular y Matriz de requisitos, emitidos por la DGSC, como documentos normativos de su accionar.
De igual manera, para el manejo de formas numeradas los funcionarios deben apegarse a las
Normas para el Manejo de Formas Numeradas y/o Valoradas en las Oficinas Consulares de México

en el Exterior para la expedicién de documentos consulares.

Es importante sefialar que las oficinas consulares ejercen funciones de registro civil conforme a lo

establecido en el Cédigo Civil Federal.
3.3. Descripcién del proceso

Una vez que se realiza revision cuantitativa de la informacion, el solicitante presenta su
documentacion al personal del drea de servicios consulares de la RME. El personal hace una
entrevista rapida al solicitante y verifica que la informacidn presentada sea correcta y corresponda

a la persona que realiza el tramite, ademas de realizar una verificacién visual de los elementos de

seguridad de los documentos oficiales presentados. Para la verificacion de la informacion el personal




de servicios consulares utiliza bases de datos del INE, RENAPO, SEDENA y los Registros Civiles de las

entidades federativas.

Ya verificada la informacién del solicitante, este formaliza la solicitud de trdamite de servicios
consulares. El personal de documentacion hace el registro de la solicitud y de la informacién del

interesado en el SIAC.

Enseguida, se procede a la expedicion fisica del documento en cuestién. En el caso de las RME
ubicadas en los Estados Unidos, las oficinas consulares tienen la facultad y capacidad emitir todos
los documentos a los que dan tramite en el momento que el interesado lo solicita; a excepcién de
la Cartilla Militar, que necesita autorizacion previa de la SEDENA para la emisién por parte de la

RME.

Las RME ubicadas fuera de los Estados Unidos se encuentran facultadas y tiene la capacidad de
emitir todos los documentos a los que dan tramite, a excepcion de dos casos. El primero, al igual
qgue las RME ubicadas en los Estados Unidos, es necesaria la autorizacion previa de la SEDENA para
la emisién de la Cartilla Militar por parte de la oficina consular. Segundo, las RME que se encuentran
fuera de los Estados Unidos no cuenta con el equipo necesario para imprimir y ensamblar
pasaportes, por lo que es necesario que sea solicitado al CEPE; previa recopilacion de los datos
biograficos y biométricos del interesado por parte de la RME. Para después recibir el pasaporte a

través de valijas diplomaticas.

De igual manera, para el trdmite de la credencial de elector en el extranjero, las oficinas consulares
son las encargadas de recopilar la informacién biografica y biométrica de los solicitantes y remitir la

solicitud al INE. Este organismo es el encargado de emitir la credencial y de su envio a los

interesados, esto se hace de manera independiente a las RME.
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34, Limites del proceso

El subproceso se inicia con la presentacion del solicitante ante el personal de servicios consulares
de la RME para verificar la informacién presentada. Asimismo, el subproceso finaliza con la emisiéon
del documento correspondiente o con la recepcidn del pasaporte elaborado en el CEPE por parte

de la RME; segun sea el caso.
3.5. Insumos

Los insumos para la provisién de servicios consulares son la solicitud de interesado para la

realizacion del tramite, asi como la informacién presentada por el mismo.
3.6. Productos

Los productos de los servicios consulares son los documentos que se emiten, asi como los
pasaportes solicitados al CEPE y que regresan a la RME a través de valijas diplomaticas. Entre los

principales tramites y servicios consulares, se encuentran:*

e Pasaportes

e Matricula Consular

e Certificados a peticién de parte

e Certificado para acreditar supervivencia fisica de los pensionistas del Gobierno Mexicano
e legalizaciones

e Constitucion de Sociedades

e Constitucidon de Fideicomisos
3.7. Recursos
Tiempo

Los servicios consulares se otorgan bajo demanda por lo que no existen periodos de tiempo
establecidos para su otorgamiento. Sin embargo, la DGSC ha implementado acciones en las areas
consulares de las RME con el objetivo de mejorar la atencidn y disminuir los tiempos requeridos

para dar trdmite a las solicitudes recibidas. #°

44 |ista de los tramites registrados en el RFTS y CNTSE en 2018. Direccidén General de Servicios Consulares. 2018

43 Evaluacién de los programas E002 Proteccidn y Asistencia Consular y EO03 Expedicidn de Pasaportes y Servicios Consulares. Centro de
Investigacion y Docencia Econdmicas. 2010.




Recursos humanos

El personal disponible en el area de servicios consulares varia en cada RME, esto en funcién del
tamafio de la circunscripcién y la presencia de connacionales en la misma. El personal se divide en

funcionarios del SEM y en personal local.
Recursos financieros

Los recursos financieros para la provisidn de servicios consulares en las RME son operados desde las
oficinas centrales por la DGSC. La DGSC es la encargada de proveer recursos para actividades
relativas a su funcién consular, mientras que el CIC se encarga de definir y autorizar los recursos
materiales y humanos para las RME, a fin de brindar atencién a los connacionales. Las RME no
cuentan dentro de su presupuesto con una partida para servicios consulares, por lo que, si requieren
recursos para solventar algun tipo de contingencia, estos deben ser solicitados directamente a la
DGSC cuando se trate de temas que son competencia de la misma. En dado caso que requieran
recursos para capital humano, recursos materiales, servicios informaticos, entre otros, deben

remitirse a las dreas competentes que integran el CIC.
3.8. Sistemas de informacidn

En la produccién de los documentos otorgados por los servicios consulares se utiliza el SIAC como
una herramienta para registrar la solicitud del interesado, asi como su informacién biografica y

biométrica; segun corresponda al trdmite solicitado.
3.9.  Coordinacién

Para la provisién de servicios consulares, la etapa de verificacion de los datos del solicitante, sélo en
casos extraordinarios, requiere de coordinacidn con alguna entidad federal o local por parte de la
RME. En estos casos, a través de un oficio se solicita a la autoridad que confirme la veracidad de la

informacidn presentada por el solicitante.
3.10. Evaluacién de la pertinencia

El proceso es pertinente al ser la etapa en la que se verifica la identidad del interesado y se registra
de manera oficial la solicitud de la documentacidon correspondiente ante la oficina consular.

Ademas, durante este subproceso se atiende la solicitud y se procesa para emitir la documentacion

solicitada.




3.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

Los productos generados en la produccion de servicios consulares representan el bien que recibe el
beneficiario de los servicios. Ademas, corresponden a uno de los componentes establecidos en la
MIR del Pp E002, el componente B “Documentaciéon consular, trdmite de pasaportes y migratoria,
proporcionada a mexicanos y extranjeros”; que se refiere a la expedicion de pasaportes vy

documentacidn consular y migratoria, tramitados en las RME.
3.12.  Opinién de los actores

Responsables de las dreas operativas de servicios consulares expresaron que si bien MEXITEL es una
herramienta util que permite ordenar la solicitud de servicios en las RME, el sistema aun presenta
problemas al estar a cargo de personal poco calificado para dar atencién y resolver dudas de los
usuarios. De igual manera, consideran que el SIAC es de gran utilidad al estandarizar el proceso para
atender una solicitud. Sin embargo, funcionarios de oficinas consulares expresaron que el sistema

presenta fallas que en ocasiones impiden la atencién del publico.

Respecto a los recursos humanos, los responsables cuentan con la facultada para decidir sobre el
personal local que es contratado dentro de la RME. Lo anterior, permite que los funcionarios elijan

al personal mds adecuado para las actividades a realizar; lo que facilita el logro de sus objetivos.
4. Entrega

El proceso de entrega de los servicios que genera el Pp E0O02 se entiende como el conjunto de
instrumentos, mecanismos y acciones por los cuales los beneficiarios o afiliados reciben los
diferentes servicios o productos generados?. En este caso, la entrega de los productos se entiende
como el proceso en el que el solicitante recibe la documentacién por parte de los responsables del

area de servicios consulares.
4.1. Principales actores

Los principales actores en el proceso de entrega son el interesado, que solicita el tramite de

documentacién en las oficinas consulares; y el personal de las oficinas consulares, que es el

46 Términos de Referencia Evaluacion de Procesos. Anexo Il. Ficha de identificacion y equivalencia de procesos Evaluacion de Procesos
del programa. Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social. Enero 2017.
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responsable de procesar y autorizar las solicitudes, asi como emitir los documentos

correspondientes.
4.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

La produccién de servicios consulares y la emisidn de pasaportes en el exterior cuenta con la Guia
Consular y Matriz de requisitos, emitidos por la DGSC, como documentos normativos de su accionar.
De igual manera, para el manejo de formas numeradas los funcionarios deben apegarse a las
Normas para el Manejo de Formas Numeradas y/o Valoradas en las Oficinas Consulares de México

en el Exterior para la expedicién de documentos consulares.
4.3. Descripcion del proceso en pasos

Una vez que el personal de las oficinas consulares tiene el documento requerido por el interesado,
este es llamado para que verifique la informacién que presenta el documento. En caso de que la
informacidn sea correcta, el interesado firma en la solicitud, anteriormente impresa, la recepcion
del documento en cuestion. Si el documento presenta informacién incorrecta, el personal de la

oficina consular vuelve a procesar la solicitud y corrige las inconsistencias que presente el

documento.
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4.4. Limites del proceso y su articulacién con otros procesos

El proceso de entrega inicia al momento en el que el personal de servicios consulares llama al
solicitante para que verifique la informacion que presenta el documento. El proceso finaliza cuando

el solicitante firma la recepcién del documento a entera satisfaccion.

El proceso de entrega se articula Unicamente con el proceso de produccidn de entregables, pues es

donde se genera el insumo principal para el proceso de entrega, que es el documento solicitado.
4.5, Insumos

Los insumos utilizados en el proceso de entrega de los servicios consulares ofrecidos por las RME

son el documento gestionado por el solicitante ante la misma RME; asi como la solicitud del tramite

emitida al momento en que se registra la solicitud en el SIAC.




4.6. Productos

El producto generado en el proceso de entrega de servicios consulares en las RME es la solicitud de

tradmite con la firma de recepcién del documento por parte del interesado.
4.7. Recursos
Tiempo

No existe un plazo definido de tiempo para el proceso de entrega de los servicios consulares. Los
responsables expresaron que el proceso no presenta mayores complicaciones y que no requiere de

un tiempo excesivo para su ejecucion.
Recursos humanos

Los responsables de los servicios consulares en las RME expresaron que el personal de las oficinas

consulares encargado del proceso de entrega se encuentra capacitado para realizar sus actividades.
Recursos financieros

No se requieren recursos financieros adicionales de los que cuenta el Pp para el proceso de entrega

de los productos generados en los servicios consulares de las RME.
Infraestructura

La infraestructura con la que cuenta el personal de la DGSC y las RME para el proceso de entrega es

adecuada y suficiente.
4.8. Sistemas de informacion

En el proceso de entrega se registra en el SIAC la entrega del documento a entera satisfacciéon del

solicitante.
4.9, Coordinacion

El proceso de entrega de los servicios otorgados por las oficinas consulares de las RME no requiere

de coordinacion con agencias o dependencias externas.
4.10. Evaluacion de la pertinencia

El proceso de entrega es pertinente al ser la etapa del macroproceso en el que el beneficiario recibe

la formalizaciéon de los servicios de las oficinas consulares. Los pasos para su logro son pertinentes,

pues la verificacién de la informacidn reflejada en el documento contribuye a que el beneficiario




pueda hacer uso del mismo sin presentar problemas. Adema3s, la firma de recepcién del documento

es una prueba fehaciente que el beneficiario recibié los servicios de las oficinas consulares.

4.11. Identificacion de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del

proceso

El proceso de entrega de los servicios otorgados por las oficinas consulares de las RME es la etapa
en la que los beneficiaros reciben los productos generados por las oficinas consulares. Sin la entrega,
los beneficiarios no podrian utilizar los documentos consulares que requieren. De manera paralela,
el proceso de entrega es la culminacidn la provisién de los servicios por parte de la RME; ademds,

se genera el comprobante de la entrega de los servicios.
4.12. Opinion de los actores

De las entrevistas realizadas al personal de las oficinas consulares, este expresé no identificar
complicaciones en el proceso de entrega de los documentos solicitados. El proceso es sencillo y no

demanda de tiempo en exceso por parte del personal.
5. Control

El proceso de control consiste en actividades y mecanismos implementados entre los operadores
de las oficinas consulares de las RME y las oficinas centrales de la DGSC para dar seguimiento
acciones realizadas y poder obtener informacién para la mejora de la atencién. EIl mecanismo de
control para los servicios consulares es el Informe Mensual de Actos y Recaudaciones (IMAR)
elaborado por las RME. En el IMAR se detalla la actividad de la oficina consular, los insumos y formas

utilizados; asi como la recaudacién por servicios consulares durante el periodo.
5.1. Principales actores

En el proceso de control de los servicios consulares ofrecidos por las RME los principales actores

son:

e Las oficinas centrales de la DGSC

e El personal de las oficinas consulares de las RME
5.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

La produccién de servicios consulares y la emision de pasaportes en el exterior cuenta con la Guia

Consular y Matriz de requisitos, emitidos por la DGSC, como documentos normativos de su accionar.




De igual manera, para el manejo de formas numeradas los funcionarios deben apegarse a las
Normas para el Manejo de Formas Numeradas y/o Valoradas en las Oficinas Consulares de México

en el Exterior para la expedicién de documentos consulares.
5.3. Descripcién del proceso en pasos

Mensualmente, las dreas de servicios consulares de las RME deben elaborar el IMAR donde se
especifica el nUmero de tramites, y por tipo de documento, realizados en la RME, el monto
recaudado por el cobro de derechos; asi como un control de formas y formatos utilizados en la
emision de los documentos consulares. El IMAR se elabora a partir de la informacién contenida en

el SIAC, y se envia a las oficinas centrales de la DGSC.
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5.4. Limites del proceso, asi como su articulacién con otros.

EL proceso de control inicia cuando las oficinas consulares en las distintas RME elaboran
mensualmente el IMAR, y finaliza cuando las oficinas centrales de la DGSC reciben los reportes de

las RME.

El proceso de control se articula con el proceso produccidn de entregables, pues es en éste donde
se alimenta el SIAC con la informacidon que permite realizar el IMAR al personal de servicios
consulares en las RME. De igual manera, el control se encuentra articulado con el proceso de
planeacién, pues la memoria estadistica de los servicios otorgados se utiliza para establecer metas

en los indicadores de la MIR.
5.5. Insumos

El insumo utilizado para dar seguimiento en el proceso de control a los servicios consulares que se

otorgan en las RME es la informacidn registrada en el SIAC por el personal de las oficinas consulares.
5.6. Productos
Los productos que se generan en el proceso de control de los servicios consulares son los siguientes:

e El Informe Mensual de Actos y Recaudaciones (IMAR)

5.7. Recursos
Tiempo

Los responsables de los servicios consulares en las RME son los encargados de elaborar el IMAR y
dirigirlo a la DGSC en los primeros cinco dias de cada mes, el informe debe contener la actividad
detallada de los servicios consulares otorgados, ademas de los ingresos consulares recaudados y las
formas utilizadas en los servicios. Los responsables de las areas expresaron no tener dificultades

para la elaboracion del IMAR, pues la informacién se encuentra en el SIAC y es de facil acceso.
Recursos humanos

Los responsables de los servicios consulares en las RME expresaron que el personal de las oficinas
consulares se encuentra capacitado para realizar sus actividades. Respecto a las actividades de

control, son los funcionarios presentes en las RME los que se encargan de elaborar el IMAR, para lo

gue se encuentran capacitados y cuentan con las herramientas adecuadas para ello.




Recursos financieros

No se requieren recursos financieros adicionales de los que cuenta el Pp para generar los informes

de actividades en las oficinas consulares de las RME.
Infraestructura

La infraestructura con la que cuenta el personal de la DGSC y las RME para las actividades del

proceso de control es adecuada y suficiente.

5.8.  Sistemas de informacion

Para elaborar el IMAR, el personal de las RME y la DGSC utilizan la informacidn registrada en el SIAC.
5.9.  Coordinacién

No es necesaria la coordinacién con agencias o dependencias externas al Pp para elabora el IMAR

por parte de las RME y la DGSC.
5.10. Evaluacién de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso

El proceso es adecuado para generar el IMAR. Los entrevistados en las RME consideran que el plazo
de cinco dias es suficiente tiempo para elaborar el informe; de igual manera se considera que los
informes son oportunos. Asimismo, el informe se considera adecuado al contener toda la

informacidn sobre los servicios consulares en las RME.
5.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso de control permite generar informacion sobre el desempefio y actividad de las oficinas
consulares de las RME. Esta informacion es util para el proceso de planeacidn, en el establecimiento
de metas para indicadores de la MIR. De igual manera, los informes generados permiten conocer la

disponibilidad de insumos en la RME.
5.12.  Opinién de los actores involucrados

Los entrevistados consideran que el proceso de control provee de informacion importante sobre las

actividades de las oficinas consulares de las RME, lo que contribuye a mejorar la operacién y

atencion de los beneficiarios.




Descripcion y valoracion del Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional
1. Planeacion

La DGD elabora anualmente un Plan Anual de Trabajo en el que se detallan los objetivos y directrices
para la operacion general de esta. En dicho documento se especifican las actividades y recursos

encaminadas a la expedicion de pasaportes en territorio nacional.
1.1. Principales actores

Para la realizacidon del proceso de planeacidn, el principal encargado es la DGD utilizando

informacidn generada por las Delegaciones de la SRE.
1.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

El proceso de Planeacidn esta principalmente normado por el RISRE, MGOSRE, Manual de

Organizacién de la DGD y la Ley Federal de Derechos.
1.3. Descripcién del proceso

Al inicio de cada ejercicio fiscal la DGD elabora un Plan Anual de Trabajo en el que se detallan las
acciones a realizar para garantizar la operacidn y los servicios otorgados en las Delegaciones de la
SRE. Respecto a la expediciéon de pasaportes, la DGD establece acciones especificas a realizar
durante el ejercicio como la actualizacién y mejora de las Delegaciones de la SRE y sus procesos,

Sistema de Control de Citas; asi como del SEPM.

Para la integracidn de dicho documento, se considera informacion estadistica generada por las

Delegaciones de la SRE reportada en el SEPM, esto para el caso de la expedicidén de pasaportes.

Con base en los ingresos generados por el pago de derechos en las Delegaciones de la SRE, la SHCP
reintegra a la SRE el 15% del total para la mejora de los servicios y operacién de las propias
Delegaciones”. Dichos recursos representan el presupuesto de la DGD para su operacién durante

un ejercicio fiscal.

De manera adicional a los recursos autogenerados por el pago de derechos, durante el ejercicio
fiscal 2017 la DGD recibio recursos fiscales para el pago de capitulo 1000 correspondiente al pago

de salarios de algunos empleados de la SRE.

47 Ley Federal de Derechos. Diario Oficial de la Federacion 31 de diciembre de 1981. Ultima reforma publicada 11 de agosto de 2014.
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1.4, Limites del proceso

EL proceso de planeacion comienza previo al inicio del ejercicio fiscal, con la elaboracion del Plan
Anual de Trabajo por parte de la DGD. El proceso finaliza con presentaciéon del Plan Anual de Trabajo

a la DGPOP, asi como con la asignacidn de los recursos fiscales y por pago de derechos a la DGD.
1.5. Insumos

Para la elaboracién de del Plan Anual de Trabajo, la DGD utiliza informacidn estadistica generada

por las Delegaciones de la SRE.
1.6. Productos
Dentro del proceso de planeacion sdlo se genera el Plan Anual de Trabajo.

1.7. Recursos

Tiempo




Los actores entrevistados sefialaron que el tiempo disponible es suficiente para la elaboraciéon del

Plan Anual de Trabajo.
Recursos humanos

Los recursos humanos de la DGD se encuentran capacitados para realizar las actividades relativas al

proceso de planeacién, asi como para elaborar Plan Anual de Trabajo.
Recursos financieros

El proceso de planeacion no utiliza recursos financieros externos a los propios del Pp E002. Estos

recursos son suficientes para alcanzar los objetivos del proceso.

1.8.  Sistemas de informacion

En el proceso de planeacidon no se requieren de sistemas informaticos especializados.
1.9. Coordinacion

Para la elaboracién del Plan Anual de Trabajo, la DGD no se coordina con otras areas de la SRE o

dependencias externas.
1.10. Evaluacion de la pertinencia

El proceso de planeacién es adecuado para la elaboracidn del Plan Anual de Trabajo. Este
documento se deriva de un ejercicio de planeacidn estratégica, en el que se identifican areas de
oportunidad y mejora, asi como de un analisis prospecto de las Delegaciones de la SRE. El proceso

de planeacidn es crucial para el logro de los objetivos de la DGD.
1.11. Identificacidn de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso de planeacion se deriva de un ejercicio de planeacion estratégica, de identificacion de
areas de mejora y generacion de directrices y acciones a realizar en la operacion de las Delegaciones
de la SRE. Es a partir de este ejercicio que la DGD establece las prioridades presupuestarias para el

ejercicio fiscal, con el objetivo garantizar y mejorar la operacién.
1.12.  Opinion de los actores

Los actores entrevistados que el ejercicio de planeacién resulta en la identificacién de areas de

mejora y mejora, lo que permite generar y diseiiar acciones encaminada a mejorar y optimizar la




operacién de las Delegaciones de la SRE. Asimismo, sefialaron contar con la informacién y recursos

necesarios para realizar el ejercicio de manera adecuada.
2. Seleccidn de destinatarios

La expedicién de pasaportes en las Delegaciones de la SRE se realiza bajo demanda, por esta razén
no se realiza una seleccidon como tal. Aunque, el servicio de expedicién de pasaportes si se encuentra
limitado a la capacidad instalada de cada una de las Delegaciones de la SRE para proveer dichos
servicios. Para la solicitud del servicio se requiere que los interesados pidan una cita para la

realizacidon del tramite mediante el Sistema de Control de Citas.

En la Delegacion de la SRE, se realiza una revisién inicial de la informacién presentada por el
interesado al momento de solicitar la expedicion del pasaporte. Una vez llevada a cabo esta primera

revision, si se presenta con la informaciéon completa, el interesado puede continuar con el tramite.
2.1. Principales actores

Para la realizacion del proceso se requiere de la participacidn del solicitante del pasaporte; asi como
de los operadores de los sistemas de citas (en el caso de realizar la cita via telefénica) y del personal

encargado de realizar la revisidn cuantitativa a la documentacién presentada.
2.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

En el caso de expedicidn de pasaportes en territorio nacional, las Delegaciones de la SRE se sujetan
a lo establecido en el Manual de Procedimiento Expedicidon de Pasaporte Ordinario Mexicano en
Territorio Nacional; asi como a la Guia de Dictaminacién en el Proceso de Expedicién de

Pasaportes®,
2.3. Descripcion del proceso

El interesado solicita una cita para acudir a una de las Delegaciones de la SRE para la expedicidon del
pasaporte a través del Sistema de Control de Citas. El Sistema indicara las fechas y horarios

disponibles conforme a la capacidad instalada en cada Delegacién de la SRE.

48 Secretaria de Relaciones Exteriores. Guia de Dictaminacién en el Proceso de Expedicion de Pasaportes. Agosto 2017.
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Una vez que el interesado cuenta con su cita agendada, debe presentarse en la Delegacidn de la SRE
seleccionada y hora establecida; asi como con la documentacién completa que se requiere para la

expedicidn del pasaporte.

Al llegar el interesado a la Delegacidén de la SRE sera atendido conforme el horario de su cita. El
personal encargado de pasaportes realizara una revisién cuantitativa de la documentacién, es decir,

si el interesado presenta la informacidon completa segun los requerimientos de la normatividad.

Si el interesado presenta completa la informacién podra continuar con el tramite, en caso contrario,

el personal indicard la informacion faltante y, posteriormente, el solicitante debera de reagendar

una nueva cita y presentar la informacion requerida.




Interesados

Personal de pasaportes

en la Delegacién
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2.4. Limites del proceso

El proceso inicia con la solicitud de cita por parte del interesado a través del Sistema de Control de
Citas. Y, se da por terminado cuando se realiza la revisidn cuantitativa de la informacidn presentada

por el solicitante, ya sea que éste pueda continuar con el trdmite o deba reagendar una nueva cita.
2.5. Insumos

El insumo para el inicio del proceso es la solicitud de cita por parte del interesado, ya que los

servicios que se proporcionan son bajo demanda.

De igual manera, la normatividad establecida por la DGD indica la informacién que deberd presentar
el interesado para la realizacién de su tramite. Dicha informacidn representa un insumo del proceso

y deberd ser verificada bajo la normatividad correspondiente por el personal del drea de pasaportes.
2.6. Productos
Los productos generados en el proceso son los siguientes:

e Laagenda de citas de cada Delegacion de la SRE.

e La verificacion cuantitativa de la informacién presentada por el interesado.

Los productos generados en el proceso de seleccién de destinatarios representan parte de los
insumos para llevar a cabo la produccidon de entregables, toda vez que es necesario que los
interesados asistan a la Delegacidn de la SRE correspondiente en el dia y horario sefialado; asi como

con la documentacion completa para la expedicién del pasaporte.
2.7. Recursos
Tiempo

El Sistema de Control de Citas agenda las citas conforme a la capacidad instalada en cada Delegacion
de la SRE, es decir, el sistema considera intervalos de tiempo suficiente entre cada cita a fin de evitar

cuellos de botella en la atencion a los interesados.
Recursos humanos

Una vez que el interesado se presenta en las oficinas, el nUmero de personal disponible en el drea

de pasaportes varia en cada Delegacidn de la SRE.




Recursos financieros

Los recursos con los que opera el proceso son autogenerados; es decir, corresponden a los ingresos
por pagos de derechos por la emisiéon de pasaporte. Unicamente, parte del capitulo 1000

correspondiente a salarios participa de los recursos otorgados al Pp a través del PEF.
2.8. Sistemas de informacidn

Los interesados cuentan con dos opciones para realizar la cita en la Delegacién de la SRE. El Sistema
de Control de Citas le permite agendar su cita a través del portal de internet https://citas.sre.gob.mx

o bien, hacerlo via telefdnica.

El Sistema de Control de Citas permite agilizar y sistematizar el Macroproceso de Expedicion de
pasaportes en territorio nacional. Ya que, si el interesado solicita su cita en linea, debe llevar a cabo
un preregistro de los datos personales, lo que permite reducir el tiempo de atencidn en la realizacion

de su tramite.
2.9. Coordinacion

Para agendar citas y realizar la revisidon cuantitativa de la informacidn presentada por el interesado
no existe la necesidad de coordinarse con otras dreas dentro de la SRE o con agencias externas, por

parte de la DGD.
2.10. Evaluacion de la pertinencia

La agenda de citas para los interesados es un paso fundamental para expedicién de pasaportes,
debido a que permite distribuir la demanda de tramites de acuerdo a la capacidad instalada de cada
Delegacién de la SRE. De igual manera, el preregistro de los datos de los interesados ayuda a agilizar

el tiempo de atencidn en las oficinas.
2.11. Identificacién de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

Los productos que se generan en el proceso de seleccion de destinatarios son Utiles en la cadena de
produccién de los componentes de la MIR ya que agiliza la expedicién de pasaportes en territorio

nacional, servicio que es considerado dentro del componente B “Documentacién consular, tramite

de pasaportes y migratoria, proporcionada a mexicanos y extranjeros”.




2.12.  Opinién de los actores

El personal sefiala que el servicio del Sistema de Control de Citas es fundamental para eficientar la
operaciéon dentro de las areas de pasaportes, ya que distribuye la atencion de los interesados de
acuerdo a la capacidad de la oficina y evita excesivos tiempos de espera. Ademas, se considera una
herramienta util para que los interesados no tengan que trasladarse directamente a las oficinas para
agendar alguna cita u obtener informacion sobre algun tramite. De igual manera el preregistro en
linea de la informacion de los solicitantes permite reducir de manera considerable el tiempo de

atencién, siempre que los datos hayan sido capturados de manera correcta.
3. Produccién de entregables

El proceso de produccién de entregables presenta dos distintos subprocesos, diferenciados
claramente e independientes entre si. El primero se refiere al establecimiento y actualizacién del
marco normativo bajo el cual operan las Delegaciones de la SRE en materia de expedicion de
pasaportes en territorio nacional, este subproceso es realizado por la DGD. El segundo subproceso
corresponde a la produccion de pasaportes en territorio nacional, llevado a cabo las Delegaciones

de la SRE.
3.1. Principales actores

e La DGD, como responsables de emitir, revisar y actualizar la normatividad bajo la cual se
expiden los pasaportes en las Delegaciones de la SRE.

e Personal de pasaportes en las Delegaciones de las SRE, conformado por funcionarios
contratados directamente por la Cancilleria, personal de apoyo en las funciones sustantivas
que se encuentra subcontratado por una empresa privada y el personal perteneciente a la
empresa contratada por la Cancilleria para la impresidn, ensamble, control de calidad y

digitalizacion de pasaportes.
3.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

La produccidn y expedicién de pasaportes en territorio nacional se encuentra normada por el
Reglamento de Pasaportes y del Documento de Identidad y Viaje, por el Manual de Procedimiento

Expedicién de Pasaporte Ordinario Mexicano en territorio nacional, la Guia de Dictaminacion en el

Proceso de Expedicion de Pasaportes, los Lineamientos para la Expedicion de Pasaportes y del




Documento de Viaje en territorio nacional, y las Reglas Generales de Operacidn para el Tramite de

Pasaportes y del Documento de Identidad y Viaje.
3.3. Descripcién del proceso

Después de la revisidn cuantitativa de la informacion del solicitante, éste se presenta con personal
del drea de pasaportes de la Delegacion de la SRE. El personal del area de pasaportes verifica que la
informacién de la documentacién presentada sea fidedigna y corresponda a la persona que la
presenta. La verificacion se realiza con informacion de otras dependencias como INE, RENAPO y los

Registros Civiles de las entidades federativas.

Una vez que la informacidn del solicitante ha sido verificada, se registra la solicitud y la informacion

biografica y biométrica del interesado en el SEPM. Enseguida, se procede a la impresion y

ensamblaje del pasaporte en las mismas oficinas de las Delegaciones de la SRE.
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34, Limites del proceso

El subproceso se inicia con la presentacién del solicitante ante el personal de pasaportes de la
Delegacion de la SRE para verificar la informacidn presentada. Asimismo, el subproceso finaliza con

la con la emisidon del pasaporte correspondiente.
3.5. Insumos

Los insumos para la emision de pasaportes son la solicitud de interesado para la realizacion del

trdmite, asi como la informacién presentada por el mismo.
3.6. Productos

El producto de las actividades del area de pasaportes de las Delegaciones de la SRE es la emision de

pasaportes.
3.7. Recursos
Tiempo

Los servicios de expedicion de pasaportes en las Delegaciones de la SRE se otorgan bajo demanday
no existen periodos de tiempo establecidos para su otorgamiento. Con la finalidad de mejorar la

atencion a los connacionales la DGD ha mejorado sus procesos de atencion. %°
Recursos humanos

El personal del 4drea de pasaportes en las Delegaciones de la SRE varia en funcién del tamafio del
area geografica de su circunscripcidn y la demanda observada. El personal se divide en funcionarios

contratados por SRE, asi como personal subcontratado para la atencién de los connacionales.
Recursos financieros

Los recursos financieros con los que operan las areas de pasaportes de las Delegaciones de la SRE
son manejados directamente por la DGD, misma que es la responsable de proveer a las Delegaciones
de la SRE de los recursos materiales para llevar a cabo su labor, asi como de asignar las partidas para

la contratacion de personal externo del area de pasaportes. Las Delegaciones de la SRE no cuentan

49 Evaluacién de los programas E002 Proteccidn y Asistencia Consular y EO03 Expedicion de Pasaportes y Servicios Consulares. Centro de
Investigacion y Docencia Econdmicas. 2010.




con una partida financiera para afrontar alguna contingencia en el drea de pasaportes, por lo que

se en su caso deben gestionarse los recursos con la DGD.
3.8. Sistemas de informacidn

En la produccién y emisidn de pasaportes en territorio nacional se utiliza el SEPM para registrar la

solicitud del interesado, asi como su informacion biografica y biométrica.
3.9. Coordinacién

En la emisidn de pasaportes en territorio nacional, existen ocasiones que la informacién presentada
por el interesado no puede ser verificada por el personal del drea de pasaportes. Por lo que es
necesario contactar a la dependencia o autoridad competente para confirmar la veracidad de la

informacion.
3.10. Evaluacién de la pertinencia

Se considera que el proceso es pertinente pues es en éste donde se verifica la informacién
presentada por el solicitante; ademas de registrar la solicitud e informacién en el SEPM. De igual
manera, durante el proceso se imprime y se ensambla el pasaporte en las instalaciones de la

Delegacién de la SRE.
3.11. Identificacidn de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

Los productos generados en la produccion de pasaportes en territorio nacional representan el bien
que recibe el beneficiario de los servicios. Asimismo, corresponden a uno de los componentes
establecidos en la MIR del Pp E002, el componente 2 “Porcentaje de Pasaportes ordinarios
expedidos en territorio nacional”; que se refiere a la expedicion de pasaportes por parte de las

Delegaciones de la SRE.
3.12. Opinién de los actores

Los operadores del drea de pasaportes de las Delegaciones de la SRE consideran que le Sistema de
Control de Citas contribuye a distribuir adecuadamente las citas en funcion de la capacidad de las
areas para atender solicitudes. Sin embargo, los responsables identifican un drea de oportunidad en
el preregistro de los usuarios, pues consideran que si este fuera obligatorio reduciria la carga de

trabajo para el personal; asi como el tiempo requerido para dar tramite las solicitudes. Lo anterior,

permitiria liberar recursos y tiempo para incrementar el flujo de atencién.




De igual manera, los responsables expresaron no controlar el proceso de seleccidn de personal
contratado a través de una tercera empresa. Esto, a decir de los responsables, ocasiona que el perfil
de los empleados no sea el adecuado vy alta rotacidn del personal, lo que afecta negativamente en

la atencion de los usuarios.
4. Entrega

El proceso de entrega de los pasaportes expedidos en las Delegaciones de la SRE, se centra en la

entrega en mano del pasaporte al solicitante; asi como en la firma de recepcion del mismo.
4.1. Principales actores

Los principales actores en el proceso de produccién de pasaportes en territorio nacional son los
solicitantes del documento y el personal del area de pasaportes de las Delegaciones de la SRE, que
es el encargado de dar registro a la solicitud, verifica la informacién presentada por el solicitante,

procesar el tramite y emitir el pasaporte.
4.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso

La entrega de pasaportes expedidos en territorio nacional se encuentra normada por el Reglamento
de Pasaportes y del Documento de Identidad y Viaje, por el Manual de Procedimiento Expedicion
de Pasaporte Ordinario Mexicano en territorio nacional, la Guia de Dictaminacién en el Proceso de
Expedicién de Pasaportes, los Lineamientos para la Expedicion de Pasaportes y del Documento de
Viaje en territorio nacional, y las Reglas Generales de Operacidon para el Tramite de Pasaportes y del

Documento de Identidad y Viaje.
4.3. Descripcion del proceso en pasos

Después de ensamblar el pasaporte solicitado, el personal de la Delegacién de la SRE llama al
interesado para que éste verifique la informacién que se presenta en el documento. En caso que la
informacidn sea correcta, el interesado debe firmar en la solicitud del pasaporte su recepciéon a

entera satisfaccion. Si la informacion no es correcta, el personal procesa nuevamente la solicitud y

corrige las inconsistencias para volver a emitir el pasaporte.
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4.4. Limites del proceso y su articulacion con otros procesos

El proceso de entrega inicia al momento en el que el personal de pasaportes llama al solicitante para
que verifique la informacion que presenta el documento. El proceso finaliza cuando el solicitante

firma la recepcion del documento a entera satisfaccion.

El proceso de entrega se articula Unicamente con el proceso de produccidn de entregables, pues es

donde se genera el insumo principal para el proceso de entrega, que es el pasaporte solicitado.

4.5, Insumos

Los insumos del proceso de entrega de pasaportes emitidos en territorio nacional es el pasaporte

mismo, que fue solicitado por el interesado ante la Delegacién de la SRE. Asimismo, otro insumo es

la solicitud del tramite emitida al momento en que se registra la solicitud en el SEPM.




4.6. Productos

El producto generado en el proceso de entrega de pasaportes expedidos en territorio nacional por
parte de las Delegaciones de la SRE es la solicitud de tramite con la firma de recepcién del pasaporte

por parte del interesado.
4.7. Recursos
Tiempo

No existe un plazo definido de tiempo para el proceso de entrega de los pasaportes expedidos en
territorio nacional. Los encargados de las areas de pasaportes entrevistados sefialaron que el

proceso de entrega de los pasaportes no presenta contratiempos y se realiza de manera adecuada.
Recursos humanos

Los responsables del drea de pasaportes de las Delegaciones de la SRE expresaron que el personal
encargado del proceso de entrega de los pasaportes se encuentra capacitado para realizar sus

actividades.
Recursos financieros

No se requieren recursos financieros adicionales a los que cuenta el Pp para el proceso de entrega

de los pasaportes expedidos en territorio nacional por parte de las Delegaciones de la SRE.
Infraestructura

La infraestructura con la que cuenta el personal de la DGD y las Delegaciones de la SRE para el

proceso de entrega es adecuada y suficiente.
4.8. Sistemas de informacion

En el proceso de entrega se registra en el SEPM la entrega del pasaporte a entera satisfaccion del

solicitante.
49, Coordinacion

El proceso de entrega de los pasaportes expedidos en territorio nacional por parte de las

Delegaciones de la SRE no requiere de coordinacién con agencias o dependencias externas.




4.10. Evaluacién de la pertinencia

Las distintas etapas del proceso de entrega de los pasaportes expedidos en territorio nacional se
consideran pertinentes. La verificacién de la informacion del pasaporte es crucial para que el
beneficiario pueda hacer uso el documento cuando lo requiera. Adema3s, la firma de recepcion
funciona como un comprobante de que el beneficiario recibio satisfactoriamente los servicios de la

Delegacién de la SRE.

4.11. Identificacion de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del

proceso

El proceso de entrega de los pasaportes expedidos en territorio nacional es la culminacién de la
provision de los servicios otorgados por las dreas de pasaportes de las Delegaciones de la SRE. Es en
este proceso donde los beneficiarios reciben los productos solicitados. Ademas, el proceso sirve
para que las areas de pasaportes de las Delegaciones de la SRE generen el comprobante de la

entrega de los servicios.
4.12. Opinion de los actores

El personal del drea de pasaportes de las Delegaciones de la SRE no identificé complicaciones en el
proceso de entrega de los pasaportes solicitados. El proceso es sencillo y no demanda de tiempo en

exceso por parte del personal.
5. Control

El proceso de control son los mecanismos y actividades que se implementan entre la DGD vy el
personal del drea de pasaporte en las Delegaciones de la SRE con el objetivo de dar seguimiento a
las acciones llevadas a cabo por los operados y conocer la situacion de los insumos para la provision
de los insumos. Para ellos, las Delegaciones de la SRE reportan mensualmente las Certificaciones
Mensuales de Produccion (CPM) en el que se detalla la cantidad de documentos expedidos, los
insumos y formas utilizados; asi como la recaudacion por concepto de cobro de derechos durante

el periodo.
5.1. Principales actores

En el proceso de control en la emisidn de pasaportes en territorio nacional por parte de las

Delegaciones de la SRE los principales actores son:




e Las oficinas centrales de la DGD

e El personal del drea de pasaportes de las Delegaciones de la SRE
5.2. Normatividad a la que se sujeta el proceso
i. Produccién de servicios consulares y pasaportes expedidos en el exterior

En el proceso de control de los servicios consulares ofrecidos por las RME los principales actores

son:

e Las oficinas centrales de la DGSC
e El personal de las oficinas consulares de las RME

ii. Produccion de pasaportes expedidos en territorio nacional.

En el proceso de control en la emisidn de pasaportes en territorio nacional por parte de las

Delegaciones de la SRE los principales actores son:

e Las oficinas centrales de la DGD

e El personal del drea de pasaportes de las Delegaciones de la SRE

Reglamento de la LFPRH, PSRE, RISRE, MGOSRE, Manual de Organizacién de la Subsecretaria para
Asuntos Multilaterales y Derechos Humanos, Manual de Organizacién de la Direcciéon General para
Temas Globales, Manual de Organizacion de la Direccién General para el Sistema de las Naciones
Unidas, Manual de Organizacion de la Direccion General de Derechos Humanos y Democracia,
Manual de Organizacion de la Direccion General de Vinculacién con las Organizaciones de la

Sociedad Civil.
5.3. Descripcion del proceso en pasos

El personal del area de expedicion de pasaportes de las Delegaciones de la SRE elabora
mensualmente el CPM, a partir de la informacién contenida en el SEPM. Este informe detalla de
manera sintética el nimero de documentos tramitados en las Delegaciones de la SRE, no sélo los
trdmites de emision de pasaportes. Ademads, se reporta el monto recaudado por el cobro de
derechos por la documentacidn tramitada; asi como un control de insumos utilizados y en existencia

con los que cuentas las distintas areas para llevar a cabo sus actividades. EIl CPM en enviado por las

areas de pasaportes de las Delegaciones de la SRE a las oficinas centrales de la DGD.




De manera simultanea a las operaciones de las Delegaciones de la SRE, la DGD realiza un control de
las actividades a través del SEPM. Lo que le permite identificar posibles problemas en tiempo real

en los centros de expedicidn de pasaportes, asi como darles solucién a estos.
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5.4. Limites del proceso, asi como su articulacién con otros.

El proceso de control en la emisién de pasaportes no tiene limites de inicio o limites de fin. Lo

anterior, derivado del continuo seguimiento que hace la DGD a la operacion de las areas de

pasaportes en las distintas Delegaciones de |la SRE.




El proceso se articula con el proceso d produccion de entregables en el que se alimenta el SEPM, lo
gue permite dar seguimiento por parte de la DGD, asi como elaborar el CPM a cargo de los
responsables del area de pasaportes en las Delegaciones de la SRE. Asimismo, el proceso de control
se articula con la planeacién, mds especificamente con el establecimiento de metas para los

indicadores de la MIR.

5.5. Insumos

La informacidn registrada en el SEPM es el insumo principal utilizados por la DGD para dar
seguimiento a las actividades del area de pasaportes en las Delegaciones de la SRE. De igual manera,

la informacidn del SEPM es el insumo a partir del cual el personal operativo elabora el CPM.

5.6. Productos

Los productos que se generan en el proceso de control de la emisién de pasaportes en territorio

nacional son los siguientes:

e Elinforme Certificaciones Mensuales de Produccion (CPM)

e El seguimiento continuo que realiza la DGD a través del SEPM
5.7. Recursos
Tiempo
iii. Produccion de pasaportes expedidos en territorio nacional.

En los primeros cinco dias de cada mes, los responsables de las dreas de pasaportes en las
Delegaciones de la SRE deben presentar ante la DGD el CPM. Los responsables expresaron que la
elaboracion del CPM es sencilla, al SEPM contener toda la informacién necesaria para la elaboracién

del mismo.

Asimismo, la DGD tiene la capacidad de dar seguimiento en tiempo real a las actividades de las
Delegaciones de la SRE a través del SEPM. Este seguimiento, al ser continuo, no tiene plazos de

tiempo para su ejecucion.
Recursos humanos

Através de las entrevistas realizadas a los responsables de las dreas de pasaportes, estos expresaron

que los funcionarios responsables de la elaboracién del CPM cuentan con la capacitacidn adecuada.




Asimismo, el personal encargado de monitorear las actividades de las Delegaciones de la SRE se

encuentra capacitado para ello.
Recursos financieros

No se requieren recursos financieros adicionales a los que cuenta el Pp para generar los informes

de actividades de las areas de pasaportes en las Delegaciones de la SRE.
Infraestructura

La infraestructura con a que cuenta el personal de la DGD y las Delegaciones de la SRE para dar

seguimiento y elaborar los informes es adecuada y suficiente.
5.8.  Sistemas de informacién

El SEPM contiene la informacién necesaria para la elaboracion del CPM por parte de los
responsables de las dreas de pasaportes de las Delegaciones de la SRE; asimismo, la DGD utiliza el

sistema para dar seguimiento a las actividades de expedicién de pasaportes en territorio nacional.
5.9. Coordinacion

No es necesaria la coordinacidén con agencias o dependencias externas al Pp para elabora el CPM y
dar seguimiento a las actividades de expedicién de pasaportes en territorio nacional, por parte de

las RME y la DGD.
5.10. Evaluacién de la pertinencia de la forma en que se ejecuta el proceso

El proceso de control en la expedicidn de pasaportes en territorio nacional es adecuado para generar
el CPM y el seguimiento de las actividades por parte de la DGD. Los responsables de integrar el CPM
en las Delegaciones de la SRE consideran que el plazo de tiempo para su elaboracién y en envio a la
DGD es suficiente. El proceso de control se considera oportuno al proveer de informacion valiosa

para la operacion del Pp, asi como para la planeacion de futuros ejercicios.
5.11. Identificacidn de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica del proceso

El proceso de control permite generar informacion sobre el desempefio y actividad delas area de
expedicién de pasaportes en las Delegaciones de la SRE. Esta informacién es util para el proceso de

planeacién, en el establecimiento de metas para indicadores de la MIR. De igual manera, los

informes generados permiten conocer la disponibilidad de insumos en las Delegaciones de la SRE.




El seguimiento de las actividades en las dreas de expedicidon de pasaportes por parte de la DGD

contribuye a identificar problemas en tiempo real y solventarlos de manera mas eficaz.
5.12.  Opinién de los actores involucrados

Los responsables de las dreas de pasaportes de las Delegaciones de la SRE consideran que el proceso
de control es relevante al proveer de informacion sobre el accionar de las areas. Lo que permite la
toma de decisiones enfocadas a mejorar la atencion de solicitantes de pasaporte. De manera
paralela, los funcionarios de la DGD consideran que el seguimiento realizado a las actividades de

expedicidon de pasaportes es pertinente al dar la capacidad de identificar problemas que las oficinas

operativas puedan presentar y dar respuesta inmediata




Medicidn de atributos de los procesos y subprocesos del Pp
Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular

Planeacion

El proceso de planeacidn es eficaz para generar adecuadamente el Plan Anual de Trabajo, la
programacion del presupuesto, establecimiento de los indicadores de la MIR y su carga en los
sistemas de informacién correspondientes. En este caso, el proceso se sustenta en un marco

normativo claramente establecido.

El proceso de planeacién es oportuno, pues el proceso se inicia con anticipacién y se define la
planeacién, considerando igualmente los tiempos institucionalmente establecidos para la carga de
la informacién de metas y programa de gasto. Ademas, las RME cuentan con el presupuesto

asignado a proteccién de manera oportuna para su operacion.

El proceso de planeacién no es suficiente, pues la definicidon de indicadores y metas en la MIR no es
suficiente para llevar a cabo un seguimiento adecuado de los resultados del programa, pues los
indicadores numeéricos establecidos no reflejan adecuadamente el logro cualitativo de los servicios

de proteccion.

Finalmente, el proceso de planeacién no es pertinente, pues las necesidades de atencién a las
problematicas dependen enteramente de la capacidad presupuestaria y que se define de manera
centralizada por la DGPOP. Ademas, las metas y las actividades se definen también de manera

central.
Produccién de entregables

El proceso de produccion de entregables se considera eficaz, pues en la elaboracidn/actualizacién
de normas de proteccidn, protocolos de atenciéon, mecanismos de coordinacidon, memorandos de
entendimiento o acuerdos de colaboracidn, se identifican los actores o socios estratégicos para el
logro en los objetivos de proteccién y se establecen los medios necesarios para la operacién con

respecto a las metas establecidas.

El proceso de produccion de entregables es oportuno en la medida que se mantienen actualizadas

las normas para la ejecucion del programa de proteccién y se procura la elaboracién de protocolos

de atencion; y se implementan oportunamente mecanismos de coordinacién, memorandos de




entendimiento o acuerdos de colaboracidn, relevantes para la identificacién de actores que

coadyuvan y potencian el logro de los objetivos del Pp.

El proceso de produccién de entregables no es suficiente, pues Los documentos normativos y
formatos utilizados en la operacién son suficientes para la prestacidn de los servicios de proteccién

en las RME.

El proceso de produccién de entregables es pertinente, pues las necesidades de atencién a las
problemdticas dependen enteramente de la capacidad presupuestaria y que se define de manera
centralizada por la DGPOP. Ademas, las metas y las actividades se definen también de manera

central.
Comunicacion interna y externa - Difusién

El proceso de difusién se considera que es eficaz, puesto que se llevan a cabo diversas estrategias
que posibilitan la diseminacion del conocimiento sobre los servicios de proteccidon a distintos
publicos. Por una parte, se cuenta con estrategias para crear alianzas con actores locales con el
propdsito de fomentar la promocién activa de servicios entre grupos o comunidades de mexicanos
en el exterior. Por otro lado, se cuenta con planes para la difusién de mensajes con contenidos
especificos, primordialmente en la forma de contenidos digitales utilizados para la promocidn del
programa en los monitores de las RME o a través del portal web de la institucién. En algunos casos,
también se cuenta con estrategias para dar promocién a los servicios de proteccidn, a través de

medios impresos, televisidn o radio.

El proceso de difusién es oportuno, puesto que se realiza de manera continua y de forma sistematica
durante todo el afo. En los casos en que se presentan coyunturas, tales como catastrofes naturales,
se preparan infografias o se plantean estrategias para atender la necesidad de informacion en estos
contextos particulares. En cualquier situacién, se cuenta con la capacidad para responder

adecuadamente a las necesidades de informaciéon de manera oportuna.

El proceso de difusidn no es suficiente, en la medida que se reconocen los limites y alcances que
tiene esta con relacion al impacto de los contenidos entre la poblacidn objetivo. En este caso, la
dificultad de lograr una mayor cobertura en la promocién de contenidos se relaciona con distintos

factores, entre ellos el hecho de que la poblacién objetivo es heterogénea, altamente fluctuante, o

bien no cuenta con un estatus de residencia legal; también, que no se cuenta con un pleno




conocimiento sobre las caracteristicas sociodemograficas de la poblacién, a efectos de contar con

estrategias segmentadas para comunicar el mensaje a distintos grupos de poblacidn.

El proceso de difusidn es pertinente, puesto que es una actividad importante y relevante para hacer
llegar los servicios a la poblacién objetivo. Entre los aspectos que mas destacan, se encuentra la
capacidad operativa del programa para establecer alianzas con actores locales, pues es a través de
esta que ha sido posible complementar y potenciar los recursos que del Pp se destinan a las

actividades de difusién del programa de proteccién.
Seleccion de destinatarios

El proceso de seleccidon de destinatarios de los servicios consulares se considera eficaz, pues la
atencién que se proporciona se lleva a cabo de manera inmediata después de que el solicitante

acude a demandar servicios de proteccion.

El proceso de seleccidn es oportuno, pues el establecimiento de criterios de atencidn para distintos

casos de proteccion facilita la identificacion de la poblacién que es objetivo del programa.

El proceso de seleccidn no es suficiente, pues bajo determinadas circunstancias los responsables del
area de proteccién en las RME enfrentan situaciones en donde es requerido de priorizar la atencion.
Debido a ello, es requerido contar con criterios operativos que permitan establecer mecanismos de

priorizacion claros que permitan determinar el orden o importancia de los casos de atencidn.

El proceso de seleccidn es pertinente, pues es necesario para orientar la focalizaciéon hacia aquella
poblacién que presenta las vulnerabilidades a las que se refieren las Normas de ejecucién del

programa de proteccidn a personas mexicanas en el extranjero.
Entrega

El proceso de entrega de los servicios es eficaz, en la medida que estos responden directamente a
las necesidades canalizadas directamente por los solicitantes. En la mayor parte de los casos, los
servicios ofrecidos tienen resolucion durante el mismo dia que se recibe la solicitud,
primordialmente aquellos que tienen que ver con distintos tipos de apoyo econdmico o asistencia
para la provisidn de servicios o apoyo para diferentes formas de traslados (tanto al interior del pais

receptor, como desde el exterior hacia el territorio nacional).

El proceso de entrega es oportuno, pues esta se proporciona para atender la necesidad de la manera

mas expedita posible. En casos como las personas en centros de detencidn o reclusion, la atencién




se brinda al inicio de los procesos, cuando estas enfrentan por lo general situaciones de mayor
vulnerabilidad; en otros casos que son atendidos en las instancias de las RME, la entrega se procura
se realice en los plazos de tiempo que resuelven la necesidad/problematica que expone el

solicitante.

El proceso de entrega no es suficiente, pues en varios casos la cobertura en la atencién sigue siendo
limitada, o bien enfrenta las barreras de la distancia entre las RME y el lugar donde se encuentra el
solicitante. Pese a que los consulados mdviles han permitido ampliar el rango de accion del
programa de proteccién, aln son requeridos recursos o disefio de estrategias para atender los

objetivos del Pp.

El proceso de entrega es pertinente, en la medida que los servicios proporcionados responden
adecuadamente a distintas necesidades que presentan los connacionales en el extranjero,
particularmente en los casos en que se identifica una situacion de vulnerabilidad en su persona,
patrimonio o bienestar. Por demas, la atencidon y servicios que se otorgan contribuyen directamente

a la realizacidn de los objetivos del plan sectorial de la cancilleria.
Control

El proceso de control es eficaz, pues se apoya en una plataforma informatica web que permite el
compartimiento de la informacién sobre la atencion de los casos, en tiempo real. En este caso, el
conocimiento de la situacidn o estatus en la atencidn es inmediato tanto para oficinas centrales,
como también el resto de los actores que son usuarios del SIPC. Ademas, también se cumple con la

elaboracion de informes y bitacoras sobre la atencidn de casos.

El proceso de control es oportuno, en tanto que se llevan a cabo trabajos de generacidn de reportes
con distintos cortes de temporalidad, o como en los casos de los informes de género, con énfasis en
la atencién a determinados grupos o poblaciones estratégicas para la politica de la cancilleria. Ello
posibilita mantener el conocimiento sobre la evolucidon de los casos de atencidn, asi como las

caracteristicas de los casos segun las distintas regiones alrededor del mundo.

El proceso de control es suficiente, pues al momento la mayor parte de los informes que se generan
desde las instancias de las RME o de oficinas centrales, atienden los requerimientos establecidos

por la misma DGPME, la Subsecretaria para América del Norte y la Subsecretaria para América Latina

y El Caribe. No obstante, se presenta un drea de oportunidad enorme para reducir la frecuencia con




la que se elaboran los reportes y de simplificar los contenidos o formatos para presentacion de

avance en la atencion de casos de proteccidn.

El proceso de control no es pertinente, en tanto que se generan multiples informes que entre si
comparten contenidos y que redundan en cargas de trabajo extraordinarias. Ademas de tener
frecuencias distintas, la informacién contenida en cada uno de estos genera redundancias.
Adicionalmente, no cuentan con mecanismos para conocer la satisfaccidén de los beneficiarios y la

calidad de los servicios.
Macroproceso 2. Atencion Comunitaria
Planeacién

El proceso de planeacién para la atencién comunitaria es eficaz puesto que genera el Plan Anual de
Trabajo, el calendario anual de actividades, las metas de la MIR y al presupuesto para la operacién
del macroproceso. El proceso es oportuno y suficiente en tanto que la generacién de sus productos
es oportuna para el logro de los objetivos y todos los productos (plan de trabajo, metas y

presupuesto) son generados de manera completa, respectivamente.

El presupuesto con el que cuenta el macroproceso para su operacion en cada afo fiscal no es un
resultado del establecimiento de metas ni la priorizacidn y definicién de actividades para la atencion
de las comunidades de mexicanos en el exterior, sino de criterios presupuestales no definidos de la

SHCP. Por esta razon, el proceso de planeacidn no se considera pertinente.
Difusién
Se considera que el proceso de difusion es eficaz porque se cumple con la generacién de productos

de la difusidon en medios digitales, presenciales e impresos, para dar a conocer, a la comunidad de

mexicanos en el exterior, los temas y los servicios que se otorgan sobre las distintas iniciativas.

El proceso es oportuno en tanto que se generan los contenidos para la difusién, asi como sus
modificaciones de manera oportuna, ademas de que la difusidon de los mismos se da a lo largo de

todo el afio y dependiendo de los calendarios de actividades.

Respecto a la suficiencia del proceso, la estrategia de difusion establecida privilegia la difusidn en
medios digitales y no considera a la poblacidon de mexicanos en el exterior que no cuenta con acceso

a dichos medios. Ademas, existe una escasez de recursos en las RME para generar los productos

impresos.




Se considera que el proceso no es pertinente debido a que lo productos generados no son
adecuados para hacer llegar la divulgacidon de las iniciativas a la poblacidn de mexicanos en el

exterior que no cuenta con accesos a medios digitales.
Produccién de Entregables

Respecto al proceso de produccidén de entregables, éste cumple con el objetivo de generar los
instrumentos de implementacién y operacién de las iniciativas IME (acuerdos de colaboracidn con
aliados, lineamientos, criterios, guias y formatos, entre otros), por lo que dicho proceso se considera

eficaz.

Se considera que el proceso es oportuno porque los instrumentos de implementacion y operaciéon
de las iniciativas, asi como su modificacidn, son elaborados en el tiempo adecuado para ser

utilizados por los RAC en las RME.

El proceso de produccion de entregables genera los instrumentos suficientes para la
implementaciéon y operacion de las iniciativas disefiadas para las necesidades de atencion

comunitaria de la poblacidn de mexicanos en el exterior.

El proceso de produccién de entregables es pertinente, en tanto que los instrumentos normativos
para la implementacién y operacién de las iniciativas de atencidn comunitaria son adecuados a las

necesidades de las comunidades.
Seleccion de beneficiarios

El proceso de seleccion de beneficiarios de la iniciativa IME-Becas es eficaz puesto que da como
resultado la determinacion del grupo de organizaciones mediante las cuales se beneficia la

poblacién de mexicanos en Estados Unidos.

Respecto a la valoracién de la oportunidad del proceso, por lo general se cumple con los plazos
establecidos en la convocatoria IME-Becas para la dictaminacidon de las organizaciones que son

apoyadas con recursos y co-financian la entrega de servicios educativos.

Se considera que el proceso es suficiente ya que permite seleccionar a las organizaciones necesarias

para canalizar los recursos destinados a las IME-Becas.




Y finalmente se considera pertinente porque la seleccion es llevada a cabo por un érgano colegiado,
integrado por miembros de la comunidad, que determina los criterios y dictamina la seleccién. Este

mecanismo propicia la trasparencia y participacién ciudadana.
Entrega

Se considera que el proceso de entrega es eficaz porque mediante la coordinacién con los aliados y
la operacidn de las iniciativas IME por parte de los RAC en los RME se cumple con el objetivo de
otorgar atencidn comunitaria a los mexicanos en el exterior a través de los servicios de cada
iniciativa.

El proceso es oportuno porque, los servicios correspondientes a las distintas iniciativas se otorgan

en los tiempos establecidos en el calendario anual de actividades y el Plan Anual de Trabajo.

Por otra parte, el proceso no es suficiente porque el personal en las distintas RME ubicadas en los
Estados Unidos presenta sobrecarga de trabajo para llevar a cabo las tareas de atencidn
comunitaria, en tanto que en la mayoria de las RME, es una misma persona la que debe encargarse
de los servicios de proteccién, de los servicios de documentacidon consular y de los servicios de
atencién comunitaria (IME Global). Se considera que el proceso de entrega es pertinente porque
Los servicios otorgados y las actividades realizadas son adecuados para la atencidon de las

comunidades de mexicanos en el exterior.
Control

El proceso de control es eficaz puesto que permite conocer los avances de las actividades y del gasto,
asi como los resultados de la operacidn de las distintas iniciativas de atencién comunitaria, a través
de los informes y cargas de informacion en el SIC, realizados por los RAC en las RME. Los informes
de avances y de resultados, asi como la carga de informacién al SIC son llevados a cabo

oportunamente.

El proceso de control es suficiente dado que brinda la informacién necesaria y suficiente para
observar el desarrollo de la difusién, la seleccion de beneficiarios (IME-Beca), la entrega de las

distintas iniciativas y el nivel de avance de la planeacién anual.

Se considera que el proceso de control no es pertinente ya que la generacién de informes de avances

y resultados en los RAC es excesiva y se duplican los esfuerzos de la carga de informacién sobre

comprobacidn de gastos en el SICy en el SIPEGG.




Macroproceso 3. Servicios Consulares
Planeacién

El proceso de planeacion es eficaz al generar adecuadamente el Plan Anual de Trabajo, asi como el
contribuir a la elaboracién del Presupuesto de Egresos para la Red Consular. Estos documentos
establecen las directrices de operacidn de la DGSC y funcionan como instrumento para la asignacién

de recursos para llevar a cabo las actividades de las oficinas consulares, respectivamente.

El proceso de planeacién no es oportuno, pues, aunque el Plan Anual de Trabajo se elabora previo
al inicio de un ejercicio fiscal, la presupuestacién para la DGSC se encuentra desfasada respecto a
su operacion. Lo anterior, derivado de que la asignacidn de los ingresos consulares, a través del CIC,

se da un trimestre después del inicio de un ejercicio fiscal.

Las actividades que se realizan en el proceso de planeacién permiten generar el Plan Anual de
Trabajo, asi como la contribucidn correspondiente a la DGSC al Presupuesto de Egresos para la Red

Consular; por lo que se considera que el proceso es suficiente.

Finalmente, el proceso de planeacion es pertinente al ser en el que se generan las directrices de la
operacién de las oficinas consulares en las RME. Ademas, es a través de este proceso que las DGSC

recibe los recursos para la operacidon de las oficinas consulares.
Seleccién de destinatarios

El proceso de seleccién de destinatarios de los servicios consulares se considera eficaz, pues cumple
con el objetivo de ordenar la demanda de servicios de acuerdo a la capacidad de atencion de cada
RME. Asi como descartar a los solicitantes que se presentan en las oficinas con documentacion
incompleta para realizar su tramite. Lo anterior, permite que la atencién en las RME se haga de

mejor manera al priorizarla a los solicitantes que cumple con presentar la documentacién completa.

De igual manera, el proceso es oportuno pues el requisito de agendar cita para ser atendido en las
oficinas consulares de las RME permite que los usuarios reciban una atencidn mas rapida. Ademas,
la revision cuantitativa de la informacién que presenta el solicitante agiliza la atencion en las oficinas

consulares de las RME.

Se considera que el proceso de seleccién de destinatarios es suficiente pues las actividades que se

realizan son las adecuadas para alcanzar el objetivo de mejorar la atencién a los solicitantes, asi

como agilizar el trabajo de las oficinas consulares.




Finalmente, el proceso no es pertinente al identificarse areas de oportunidad en el servicio de la
plataforma MEXITEL. A partir de las entrevistas realizadas se establecié que el personal operativo
de la plataforma no siempre se encuentra capacitado de manera adecuada para asignar citas y

proveer informacién fidedigna a los interesados.
Produccién de entregables

El proceso es eficaz al cumplir con el objetivo de satisfacer las solicitudes de servicios consulares,
cuando éstas cumplen con los requerimientos necesarios. Inicialmente, el proceso considera la
validacién de la informacidn presentada y finaliza con la emisién de la documentacion solicitada,

con lo que se logra que los beneficiarios tramiten los documentos que necesitan.

Se considera que el proceso es oportuno, al genera sus productos de manera inmediata, excepto
para el caso de los pasaportes tramitados en RME fuera de los Estados Unidos, que deben ser

solicitados al CEPE.

El proceso es suficiente al no contemplar actividades no esenciales para generar sus productos, asi
como no carecer de actividades que le impidan alcanzar los objetivos del mismo. La verificacion de
la informacidn, el registro en el SIAC, asi como la emisién de los documentos son actividades que,

en conjunto, son adecuadas para generar los productos del proceso.

Asimismo, el proceso de produccidén de entregables en las oficinas consulares en las RME es
pertinente al contemplar una revisién de control de calidad, garantizando que los documentos

cumplen las especificaciones requeridas.
Entrega

El proceso de entrega se considera eficaz al cumplir con el objetivo de hacer llegar los productos
generados en las oficinas consulares a los beneficiarios. De igual manera, el proceso se da en un
momento adecuado, después de la generacién de los productos, por lo que es oportuno para sus

objetivos.

Asimismo, el proceso es suficiente al contemplar las actividades necesarias para garantizar la
recepcion de los productos por parte de los beneficiarios. De igual manera, el proceso es pertinente

al ser adecuado para alcanzar su objetivo, el garantizar la recepcidn de los servicios consulares por

parte de los beneficiarios.




Control

El proceso de control es eficaz al lograr dar seguimiento a las actividades de las oficinas consulares
en las distintas RME. La DGSC y las oficinas consulares cuentan con los recursos materiales e
informaticos para reportar correctamente sus actividades, asi como generar la informacién

adecuada para la toma de decisiones.

Se considera que el proceso es oportuno al ser la etapa en la que se genera la informacion a partir
de la cual la DGSC toma decisiones estratégicas, ademas de ser el insumo para el proceso de

planeacion.

Respecto a la suficiencia del proceso, este cumple con considerar actividades necesarias para lograr
sus objetivos. La elaboracién de informes por parte de las oficinas consulares y el seguimiento por
parte de la DGSC permiten sintetizar la informacidn, lo que es indispensable para una adecuada

toma de decisiones.

De igual manera, el proceso es pertinente pues permite generar informacién lo que es de gran

utilidad para la DGSC en la planeacién y toma de decisiones.
Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional
Planeacién

El proceso de planeacién se considera eficaz al cumplir con su objetivo de generar un producto que
funcione como directriz de las actividades a realizar por parte de la DGD durante un ejercicio fiscal,

en este caso el Plan Anual de Trabajo.

De igual manera, el proceso es oportuno al ocurrir con antelacidn al inicio del ejercicio fiscal. Lo que

permite implementar las directrices generadas en la planeacién durante el ejercicio.

El proceso cumple con ser suficiente al contemplar las actividades necesarias para generar el Plan

Anual de Trabajo.

Finalmente, el proceso es pertinente al ser donde se generan las actividades y directrices que se

implementaran durante un ejercicio fiscal. Lo que contribuye a mejorar la operacion y atencidn a

los beneficiarios.




Seleccion de destinatarios

La seleccién de destinatarios en la expedicidn de pasaportes en territorio nacional es eficaz al
contribuir de establecer una demanda de servicios en funcidn de la capacidad instalada de cada una
de las Delegaciones de SRE. De igual manera, contribuye a agilizar la atencién en las oficinas al

descartar a los solicitantes que se presentan con informacidn incompleta.

Se considera que le proceso es oportuno pues antecede a la etapa de atencién, lo que permite
agilizar y utilizar de mejora manera los recursos humanos y materiales de las dreas de expedicidon
de pasaportes. Ademads, contribuye a mejorar la atencidn de los solicitantes al disminuir los tiempos

de espera.

Respecto a la suficiencia, la seleccidn de destinatarios cumple al llevar a cabo actividades necesarias
para alcanzar el objetivo de mejorar la atencién a los solicitantes, asi como agilizar el trabajo de las

oficinas consulares.

El proceso es pertinente al contemplar las actividades necesarias para administrar la demanda de

expedicidn de pasaportes en territorio nacional.
Produccién de entregables

El proceso de producciéon de entregables se considera eficaz, pues cumple con su objetivo de
generar los documentos solicitados por los interesados. Sus actividades corresponden a la validacion
de la informacién presentada por el solicitante, asi como la emisién de del documento solicitado

con lo que se logra dar trdmite a los servicios solicitados por los beneficiarios.

De igual manera, el proceso se considera que es oportuno al ser la continuaciéon de la seleccion de
los beneficiarios, y ser la etapa en la que se formaliza la solicitud y se da tramite a los servicios.

Ademas de ser el proceso en que se generan los servicios finales del macroproceso.

El proceso de produccién de entregables cumple con ser suficiente, al contemplar las actividades

necesarias para la generacién de los productos. Adicionalmente, el proceso es pertinente al ser

apropiado para lograr los objetivos del macroproceso.




Entrega

El proceso de entrega es eficaz al cumplir con la recepcién de los servicios por parte de los
beneficiarios. Asimismo, el proceso se da en un momento adecuado, después de la generacién de

los productos, por lo que es oportuno para sus objetivos.

El proceso es suficiente al contemplar las actividades necesarias para garantizar la recepcién de los
productos por parte de los beneficiarios. De igual manera, el proceso es pertinente al ser adecuado
para alcanzar su objetivo, el garantizar la recepcién de los servicios consulares por parte de los

beneficiarios.
Control

El proceso de control se considera eficaz al permitir dar seguimiento a las actividades de las
Delegaciones de la SRE referente a la expedicién de pasaportes. La DGD cuenta con las herramientas
informaticas que generan la informacidn pertinente para un adecuado control de las acciones

realizadas.

El proceso de control es oportuno al ser la etapa final del macroproceso, lo que le permite contar
con la mayor cantidad e informacién disponible sobre las actividades realizadas. Ademas, el
seguimiento continuo por parte de la DGD le permite identificar rdpidamente cualquier contingencia

y solventarla lo antes posible.

En lo que respecta a la suficiencia del proceso de control, este cumple con el atributo al contemplar

las actividades que le permiten alcanzar sus objetivos. Finalmente, el proceso se considera

pertinente al generar informacion de gran utilidad para la toma de decisiones de la DGD.




Hallazgos y resultados

Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular
Planeacién

Buenas prdcticas

Existe un trabajo sistematico para integrar los objetivos establecidos en el Plan Anual de Trabajo
con la planeacion del gasto presupuestario. En este caso, destaca que el trabajo de planeacion se
lleva a cabo con anticipacién considerable, buscando integrar en esta parte del proceso el

conocimiento sobre la experiencia de atencién de los casos de proteccidn en todo el mundo.
Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en el proceso. No obstante, se encontré que durante el
ejercicio de planeacidn, el programa de proteccién no tiene suficiente autonomia para determinar

sus necesidades presupuestarias.
Produccién de entregables.
Buenas prdcticas

En relacién con el establecimiento de normas o procedimientos para la atencion de los casos de
proteccion en distintos contextos, se ha identificado que una buena practica ha sido la formulacion
de protocolos de atencidn. Por medio de estos instrumentos, se busca identificar pautas de atencién
sobre problemdticas especificas que son susceptibles de abordarse de manera similar bajo

determinados contextos.
Cuellos de botella

Unicamente, en lo referente a la adicién/actualizacién de las normas de proteccién se encontré que
este procedimiento aln no se encuentra sistematizado y que, en las ocasiones que se detona, la

revisién puede demorar sin que se tenga un tiempo definido, pues esto depende de una instancia

colegiada integrada por distintas areas.




Difusién
Buenas prdcticas

Existe una adecuada estrategia de vinculacién con actores claves con el objetivo de potenciar las
acciones de difusidon que lleva a cabo el Pp. En este caso, el programa de proteccion hace un
aprovechamiento adecuado de sus recursos humanos y financieros destinados a difusién, lo cual se
ve complementado con las capacidades que se tienen para establecer mecanismos de coordinacién.
Este trabajo se lleva a cabo de manera sistematica durante todo el afio, lo que le permite al Pp
identificar las areas en donde debe de hacerse mayor énfasis en la difusion de distintos servicios de

proteccion.

Cuellos de botella

No se han identificado cuellos de botella durante el proceso de difusion.
Seleccién de beneficiarios.

Buenas prdcticas

El proceso de seleccion se basa en criterios establecidos en un documento normativo, lo que

garantiza la uniformidad en la seleccién de los solicitantes.
Cuellos de botella

Unicamente en los casos en donde se suscita una alta demanda de servicios, la captura de
informacidn en el SIPC sobre datos de identificacion del solicitante, incrementa los tiempos de

atencién para determinar la procedencia del apoyo.
Entrega.
Buenas prdcticas

Se ha identificado que la implementacion de tecnologias como el CIAM, mejoran la calidad en los
procesos de atencion y orientacion, pues son de ayuda para las personas tanto en el proceso de

seleccidn como en el de entrega de los servicios.
Cuellos de botella

Unicamente en los casos en que la demanda rebasa la capacidad financiera para brindar atencién

en la forma de apoyos econdémicos, la falta de procedimientos para determinar los niveles de




prioridad en la atencién de dichos casos llega a generar retrasos o negativas en la atencidn. Al
respecto, es importante destacar que con frecuencia los operadores se enfrentan a esta
problematica, por lo que una solucion practica (pero informal y fuera de la normatividad) es

financiar con sus recursos personales.
Control.
Buenas prdcticas

Se cuenta con una plataforma informatica del SIPC, la cual permite a los involucrados conocer el
estado actual de la atencidn de los casos de proteccion. A través de esta plataforma es posible
recopilar la informacidn que es relevante para el conocimiento en el avance de las metas, misma

que constituye el insumo.
Cuellos de botella

Se ha identificado que la elaboracién o integracion de distintos tipos de informes, con
periodicidades distintas, aunque con contenidos similares, genera cargas de trabajo extraordinarias

en las dreas operativas.

Macroproceso 2. Atencion Comunitaria
Planeacion

Buenas prdcticas

En la definicion de iniciativas y la programacién de actividades que llevan a cabo la DGAPI y la
DGAVSIG, se toma en cuenta la informacion sobre los resultados de la implementacion y operacion
de las iniciativas que los RAC vierten en los informes. Esto permite considerar las necesidades y
desempenos locales para la asignacidn de las metas y del presupuesto para la atencién comunitaria

en cada RME.

Cuellos de botella

No se detectaron cuellos de botella en la planeacion.




Difusién
Buenas prdcticas

Existe una direccion general adjunta, la DGAVSIG, en la que recae la responsabilidad de la difusiéon
de las iniciativas y servicios de atencidn comunitaria. Esta responsabilidad estd compartida con el
area de Comunicacion Social de la SRE y esta documentada en el Manual de Organizacién de la

misma.

Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en el proceso de difusidn.
Produccidn de entregables

Buenas prdcticas

Se identificé que se replican y amplian las estrategias que han generado buenos resultados. Como
es el caso de las “ventanillas”, al observar el éxito de las “ventanillas de salud” actualmente se esta
promoviendo las “ventanillas de educacidon financiera”. Es importante sefialar que este proceso

cuenta con un manual que especifica su operacién.
Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en la produccidn.
Seleccidn de beneficiarios

Buenas prdcticas

La existencia del Comité Local y su funcién especifica de analizar y seleccionar las propuestas
presentadas por organizaciones para el co-financiamiento y canalizacién de recursos de IME-Becas
a la poblacién objetivo de dicha iniciativa, es en si una buena practica, ya que promueve la
participacién de la comunidad de mexicanos en el exterior en las decisiones de la iniciativa y genera

mayor confianza de la comunidad en la seleccidn de las organizaciones.

Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en la seleccion.




Entrega
Buenas prdcticas

La coordinacion de las RAC con diversos tipos de instituciones y actores sociales para llevar a cabo
los eventos o prestar los servicios de atencidn comunitaria, es una buena practica que permite
fortalecer los lazos del consulado con la comunidad local y reducir de manera importante el costo

de la prestacién de los servicios de atencién a las comunidades.

Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en la entrega de servicios de atencién comunitaria.
Control

Buenas prdcticas

La calidad de la informacién vertida en los informes de resultados, permite documentar las
experiencias de implementacién y operacién y es informacidn valiosa para la toma de decisiones en

la modificacion, fortalecimiento o eliminacién de las distintas iniciativas.
Cuellos de botella

La revisién exhaustiva de los informes de resultados de todas las iniciativas al cierre del afio fiscal y
principios del siguiente, para la definicion y programacién de actividades, puede resultar en un
cuello de botella o en una carga excesiva de trabajo para el personal de la DGPI, retrasando asi el

proceso de planeacién o disminuyendo la calidad del mismo por el cansancio del personal.
Macroproceso 3. Servicios Consulares

Planeacién

Buenas prdcticas

El proceso de planeacién corresponde a un ejercicio de planeacidn estratégica, lo que le permite a
la DGSC identificar areas de mejora, y a partir de ellas, generar acciones y directrices para la
operacion durante el ejercicio fiscal correspondiente. Ademas, la DGSC cuenta con las herramientas

informaticas adecuadas para la generacion de informacidn relevante para la toma de decisiones.

De igual manera, la DGSC contribuye de manera oportuna en la elaboracién del Presupuesto de

Egresos para la Red Consular en conjunto con los demas integrantes del CIC.




Cuellos de botella

Se identificd que el proceso de presupuestacion de la DGSC se encuentra desfasado respecto a la
operacién de la misma. La asignacién de los recursos de los ingresos consulares se da un trimestre
después del inicio de un ejercicio fiscal. Los agentes entrevistados sefalaron que la anterior

situacion deriva en importantes presiones presupuestales para la DGSC durante la etapa de desfase.
Seleccién de destinatarios
Buenas prdcticas

La dindmica de generacién de citas para la atencidn permite ordenar la atencidn a los usuarios; asi
como adecuarlas en funciéon de la capacidad instalada de cada RME. Ademas, la revision rapida de
la documentacidon permite agilizar la atencién en las oficinas consulares, haciendo un uso mas

eficiente de los recursos de la RME.
Cuellos de botella

A partir de las entrevistas, se identificd que existen areas de oportunidad en la calidad del servicio
MEXITEL, particularmente en la atencion telefénica del mismo. Capacitacién no adecuada del
personal, asi como saturacion del servicio fueron los principales comentarios negativos de la

plataforma MEXITEL.
Produccién de entregables
Buenas prdcticas

Las oficinas consulares hacen una correcta verificacion de la informacidn que presenta el interesado
a través de bases de datos oficiales interconectadas. El proceso de tramite de solicitud se encuentra
sistematizado, lo que facilita la recopilacidn de la informacién a partir de la estandarizacién de las

acciones.
Cuellos de botella

En ocasiones, el personal de las oficinas consulares no cuenta con la informacién adecuada para
validar la documentacion presentada por el interesado. Sin embargo, esto se debe a que las

dependencias o agencias de gobierno correspondientes presentan retrasos en la digitalizacion de la

informacidn de los connacionales; lo que se encuentra fuera del ambito de competencia de la DGSC.




Entrega
Buenas prdcticas

Se genera un documento que respalda la entrega de la documentacién requerida por parte del

connacional interesado.

Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en el proceso de entrega.
Control

Buenas prdcticas

La sistematizaciéon del proceso de produccién de entregables permite generar informacion
pertinente y uniforme respecto a las actividades de las oficinas consulares en las distintas RME. Esto,
facilita la elaboraciéon de los reportes mensuales que integran las oficinas consulares y que detallan
los tramites realizados y los insumos utilizados. Esta informacion es utilizada por la DGSC en el

ejercicio de planeacion y para la toma de decisiones.

Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en el proceso de control.
Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional
Planeacién

Buenas prdcticas

El proceso de planeacién corresponde a un ejercicio de planeacién estratégica, lo que le permite a
la DGD identificar dreas de mejora, y a partir de ellas, generar acciones y directrices para la
operacion durante el ejercicio fiscal correspondiente. Para lo anterior, la DGD utiliza la informacién

estadistica generada y reportes que elaboran las Delegaciones de la SRE.

De igual manera, la DGSC contribuye de manera oportuna en la elaboracién del Presupuesto de

Egresos para la Red Consular en conjunto con los demas integrantes del CIC.

Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella para el proceso de planeacién.




Seleccion de destinatarios
Buenas prdcticas

El Sistema de Control de Citas se considera una medida adecuada para ordenar la atencion de los
interesados en las Delegaciones de la SRE. De igual manera, la plataforma permite adecuar el
numero de citas en las instalaciones de acuerdo a la capacidad de cada una de las Delegaciones de

la SRE.

Asimismo, la revisién cuantitativa de la informacién agiliza la atencidn en el proceso de produccion

de entregables.

Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en el proceso de seleccion de destinatarios.
Produccidn de entregables

Buenas prdcticas

El personal de las dreas de expedicidn de pasaportes en las Delegaciones de la SRE cuenta con la
experiencia suficiente para identificar posibles inconsistencias en la informacion presentada por los
solicitantes; ademads, en caso de ser necesario, el personal puede hacer la verificacion a partir de las

bases de datos oficiales de otras dependencias gubernamentales.

Asimismo, la sistematizacién del registro de la solicitud y la recopilacidn de datos contribuye a la
generacidn de informacidn uniforme y estandarizada, lo que facilita las actividades en el proceso de

control.
Cuellos de botella

A decir del personal entrevistado, la verificacion de la informacidn a través de bases de datos
oficiales de otras dependencias no siempre puede realizarse. Pues en ocasiones, las bases de datos

se encuentran incompletas lo que dificulta la verificacién de la informacidn. Sin embargo, lo anterior

no es competencia de la DGD, por lo que no es atribuible a las actividades realizadas por esta.




Entrega
Buenas prdcticas

Se genera un documento que respalda la entrega del pasaporte emitido por parte del connacional

interesado.

Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en el proceso de entrega.
Control

Buenas prdcticas

La sistematizacién del proceso de produccion de entregables a través del SEPM permite generar
informacidn uniforme y estandarizada de las actividades de las Delegaciones de la SRE. Lo anterior,
facilita que la elaboracién de reportes mensuales por parte de los encargados de las areas de

expedicién de pasaportes.

De igual manera, el SEPM permite que la DGD de seguimiento a la operacidon de las Delegaciones de
la SRE en tiempo real. Lo que contribuye a la identificacion oportuna de imprevistos que afecten la

operacién y expedicion de pasaportes.
Cuellos de botella

No se identificaron cuellos de botella en el proceso de control en la expedicidon de pasaportes en las

Delegaciones de la SRE.




Anadlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
Macroproceso 1. Servicios de proteccioén y asistencia consular
Planeacion

Fortalezas

v’ Libertad para priorizar la atencion en el dmbito de las RME.
Oportunidades

v Inclusién de distintas dreas en el proceso de planeacién.
Debilidades

x Falta de indicadores cualitativos en las metas de la MIR.
Amenazas

% Requerimientos de programacion presupuestaria de la SHCP que establecen topes en el gasto y

metas de logro numéricas.
Produccién de entregables
Fortalezas
v' Procedimientos claros y precisos establecidos en documentos normativos.
Oportunidades

v" Diversidad de contextos y coyunturas en el exterior plantean escenarios cambiantes/retos para
la atencidn de las necesidades de proteccidn de los mexicanos en el exterior
v Nuevos actores aparecen dia a dia, con el potencial de generar sinergias o establecer redes de

cooperacion con objetivos similares a los del Pp.
Debilidades

% Falta de actualizacién/revision de normatividad, lineamientos y demas documentos de caracter

procedimental.




Amenazas

x Cambios en las politicas inmigratorias de los paises receptores afectan de manera inesperada
los intereses de los mexicanos en el exterior

% Recortes presupuestales afectan la realizacion de distintos procedimientos.
Comunicacion interna y externa - Difusion
Fortalezas

v’ Libertad para definir estrategias comunicativas en la RME dirigidas a actores externos al
programa.
v En la atencidn de casos de proteccidn en el resto del mundo, se fomentan los mecanismos de

aprendizaje de buenas practicas entre las RME.
Oportunidades

v’ Centros especializados en el analisis de informacién demografica, realizan estimaciones sobre
los flujos de poblacién mexicana

v Redes de mexicanos en el exterior coadyuvan en la promocién de actividades de difusién.
Debilidades

x Las capacidades financieras y operativas para las actividades de difusidon (comunicacién

externa) son reducidas y limitadas.
Amenazas
x Recortes presupuestales afectan la realizacidn de distintos procedimientos.
Seleccion de beneficiarios
Fortalezas

v" Criterios claros y precisos establecidos en documentos hormativos.

v’ Experiencia del personal para la atencidén y recepcidn de las demandas de proteccidn.




Oportunidades

v Tecnologias de la Informacién ayudan a resolver problemas de interoperabilidad de bases de
datos.
v Redes de mexicanos en el exterior facilitan o proveen de recursos humanos o financieros que

coadyuvan a la identificacion de los connacionales en el extranjero.
Debilidades

x Falta de comunicacién entre los sistemas de informacién del Pp.

x Heterogeneidad en los mecanismos de captacién de informacion de solicitantes.
Amenazas

x Recortes presupuestales afectan la realizacidn de distintos procedimientos.
Entrega

Fortalezas

v’ Servicios de orientacidn a través del CIAM son eficientes y satisfactorios.
Oportunidades

v’ Tecnologias de la Informacidn permiten el desarrollo de herramientas para el anélisis de

informacidn en tiempo real.
Debilidades

x El Programa de proteccién actua a peticién de parte.

x Falta de coordinacidon entre dreas de proteccidon y documental.

x Falta de espacios fisicos adecuados para la atencidn de casos de proteccion.

x Formatos para otorgamiento de apoyos econémicos son impracticos.

x No se cuenta con mecanismos para la identificacion del nivel de satisfaccién de los usuarios de

los servicios.
Amenazas

% Recursos destinados a los consulados o embajadas son limitados.

x Recortes presupuestales afectan la realizacidn de distintos procedimientos.




Control
Fortalezas

v" EI SIPC facilita la verificacion del estado en la atencidn de los servicios de proteccién para todos

los involucrados en el proceso.
Oportunidades

v Tecnologias de la Informacidn facilitan la carga de informacidn sobre seguimiento de las

acciones del Pp.
Debilidades

x Atencion de inconformidades sobre casos de proteccidn no se encuentra adecuadamente
normada.

x La multiplicidad de informes con informacién comun.
Amenazas

x Multiples instancias externas al programa generan demandas de informacién para control en el

avance de las acciones del programa.

Macroproceso 2. Atencién Comunitaria
Planeacion
Fortalezas

v’ Para la planeacién del macro-proceso se cuenta con una Direccién General Adjunta (DGAVSIG)
que coordina las tareas.

v’ Existe una adecuada coordinacién entre la DGAVSIG y la DGAPI.

v’ Se cuenta con los recursos humanos competentes y la infraestructura necesaria para realizar las
actividades.

v’ Se utiliza los informes de las RME como insumos para la planeacién, lo que permite que ésta no
esté totalmente centralizada.

v" Los RAC realizan planeacidn interna de las iniciativas locales lo cual les permite organizar sus

recursos para llevar a cabo dichas acciones.




Oportunidades
v No se identificaron oportunidades en el proceso de planeacion.
Debilidades

% Las dreas encargadas de la planeacion del macroproceso, toman el techo presupuestal como

dado, sin considerar la posibilidad de negociarlo con las autoridades correspondientes.
Amenazas

x Los continuos recortes presupuestales en afios anteriores y la repentina aprobacién de los
recursos del FAMEU ha generado desbalance en la organizacién de las actividades.

Difusion

Fortalezas

v’ El macroproceso cuenta con areas responsables de la difusién en la estructura funcional del
IME: la direccion DGAVSIG con apoyo de la DDIG.

v" Los contenidos para la difusién son generados por personal especializado en los temas atencién
(personal de las DGA) y en la problematica de los migrantes en el exterior.

v" Existe una buena coordinacién entre la DGAVSIG y Direcciones de Areas Tematicas para la

generacidn de contenidos de difusion de los distintos temas
Oportunidades
v’ Organizaciones aliadas que apoyan las actividades de difusién.
Debilidades

x Los recursos para la impresién de los contendidos de difusidon que envian las oficinas centrales
a las RME son insuficientes.
x La priorizacidn de una estrategia de difusion en medios digitales puede limitar el conocimiento

de la poblacion de mexicanos en el exterior que no tiene acceso a los mismos.

Amenazas

x No se identificaron amenazas en el proceso de difusion.




Produccion de entregables
Fortalezas

v' El macroproceso de atencién comunitaria cuenta con la DGAPI que coordina las tareas del
personal especializado en los temas de atencién para la creacién y modificacién de las
iniciativas de atencidn del IME en las comunidades de mexicanos en el exterior.

v' Los RAC disefian iniciativas locales y generan contenidos, formatos y herramientas para su

implementacién. para atender necesidades y oportunidades locales.
Oportunidades

v" Existe un érgano de participacion ciudadana (Consejo Nacional para las Comunidades
Mexicanas), que recoge la visién de los mexicanos en el exterior en el disefo de las politicas de
atencién a los migrantes para su integracién a los programas de las dependencias, en este caso
al Pp E002.

v No se identificaron oportunidades en el proceso de produccidn de entregables.
Debilidades

% No se documenta la justificaciéon de implementacién de las iniciativas nacionales ni locales ni

los criterios utilizados para tomar dicha decisién.
Amenazas.
x No se identificaron amenazas en el proceso de produccion de entregables.
Seleccion de beneficiarios
Fortalezas

v' Para la ejecucién del proceso de seleccidn de beneficiarios se cuenta con un Comité Local que
propone criterios de seleccidn y los aplica para determinar los beneficiarios de la iniciativa IME-
Becas.

v' Para el desarrollo de la iniciativa IME-Becas se cuenta con lineamientos que guian, entre otras
actividades, la forma (mecanismos) de seleccidon de beneficiarios.

v' Las RME tienen funcionarios con las competencias necesarias para llevar a cabo las tareas de

coordinacion en el proceso de seleccién de beneficiarios




Oportunidades
v No se identificaron oportunidades en el proceso de seleccién de beneficiarios.
Debilidades

% La oportunidad de la selecciéon depende en alto grado de la disponibilidad de tiempo de los

integrantes del Comité Local.
Amenazas
x No se identificaron amenazas en el proceso de seleccidn de beneficiarios.
Entrega
Fortalezas

v’ Existencia de lineamientos, criterios y guias de operacién de las iniciativas, asi como, de
formatos de operacion (actas tipo, notas tipo, memorandums, etc.)
v’ Las RME tienen funcionarios con las competencias necesarias para llevar a cabo las tareas de

coordinacion de las distintas iniciativas.
Oportunidades

v’ Existencia de miembros de la comunidad con disposicidn de participar.
v’ Organizaciones e instituciones aliadas relacionadas a las distintas teméticas con la disposicion

de participar.
Debilidades

x Falta de recursos humanos para la operacion. Se puede suscitar momentos en el que la carga
de trabajo de los RAC es excesiva derivado del traslape de actividades e insuficiencia de
recursos humanos.

x Falta de mobiliario y equipo para llevar a cabo las sesiones, eventos y reuniones en condiciones

Optimas, asi como, de equipo audiovisuales y multimedia.

Amenazas

x No se identificaron amenazas en el proceso de entrega.




Control
Fortalezas

v En la operacidn del proceso de control se cuenta con una Direccién General Adjunta (DGAPI)
gue coordina las tareas de control operativo.

v En la operacion del proceso de control se cuenta con una Direccidn General Adjunta (DGAVSIG)
que coordina las tareas de control del desempefio.

v" En la operacién del proceso de control se cuenta con Direcciones de Areas Tematicas
especializadas, con las competencias adecuadas y la infraestructura necesaria para la
coordinacién del control de cada iniciativa.

v En la operacién del proceso de control se cuenta con el Sistema Informéatico de Comunidades
(SIC) y un Tablero de Control que apoyan con la recopilacion de la informacién necesaria para

llevar a cabo las actividades de control.
Oportunidades
v No se identificaron oportunidades en el proceso de control.
Debilidades

x En el desarrollo de las actividades realizadas por las RME, derivadas del proceso de control
existe una duplicidad de esfuerzos en la comprobacién de gastos con DGPOP.
x En el desarrollo de las actividades realizadas por las RME, derivadas del proceso de control

puede existir una sobre carga a los RAC con la elaboracion de informes parciales y finales.
Amenazas

x No se identificaron amenazas en el proceso de control.

Macroproceso 3. Servicios Consulares

Planeacion

Fortalezas

v" El proceso de planeacidn considera las acciones y directrices enfocadas a mejorar la operacion y
atencion de las oficinas consulares en las diversas RME.

Se cuenta con herramientas e instrumentos adecuados para generar la informacién pertinente para

el proceso de planeacion.




Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de planeacién de los servicios consulares.

Debilidades

% No se identificaron debilidades en el proceso de planeacién de los servicios consulares.

Amenazas

x El desfase entre la operacion de la DGSC y el proceso de radicacién de los ingresos consulares
ocasiona presiones presupuestarias al inicio de los ejercicios fiscales.

Seleccion de destinatarios

Fortalezas

v" El servicio de MEXITEL permite alocar de manera eficiente las citas, en funcién a la capacidad
instalada de las RME.

La revisidn cuantitativa permite agilizar la atencidn de los beneficiarios en las oficinas consulares de

las RME

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de seleccidn de destinatarios de los servicios
consulares.

Debilidades

% Se evidenci6 dificultad por parte de los beneficiarios para acceder a los servicios de MEXITEL.

Amenazas

x La falta de capacitacidn y las restricciones de tiempo que tienen los operadores de MEXITEL
ocasionan que los usuarios no reciban un servicio adecuado.

Produccidn de entregables

Fortalezas

v" La verificacion de la informacidn presentada por los solicitantes se realiza a través de bases de
datos oficiales.

v" El trdmite de la solicitud se encuentra sistematizada, por lo que los servicios entre RME estén
estandarizados.

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de produccion de entregables de servicios

consulares.




Debilidades

% No se identificaron debilidades en el proceso de produccion de entregables en los servicios

Amenazas

% En algunas ocasiones, la informacidn de las bases de datos oficiales no es completa, lo que
dificulta la verificacidén de la misma.

Entrega

Fortalezas

v' Las oficinas consulares generar un documento que respalda la correcta entrega de los servicios
consulares por los beneficiarios.

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de entrega de los servicios consulares.

Debilidades

x Las oficinas consulares no implementan un mecanismo para medir la satisfaccién de los
beneficiarios.

Amenazas

x No se identificaron amenazas en el proceso de entrega de los servicios consulares.

Control

Fortalezas

v’ La sistematizacidn del proceso de produccidn de entregables permite informacién pertinente y
uniforme sobre las actividades de las oficinas consulares en las diversas RME.

La elaboracién de los reportes mensuales resulta sencilla, derivado de la sistematizaciéon de la

informacion.

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de control de los servicios consulares.

Debilidades

x No se identificaron debilidades en el proceso de control en los servicios consulares.

Amenazas

x No se identificaron amenazas en el proceso de control de los servicios consulares.




Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional
Planeacién

Fortalezas

v" El proceso de planeacidn considera las acciones y directrices enfocadas a mejorar la operacién y
atencién de las dreas de expedicién de pasaportes en las Delegaciones de la SRE.

v’ Se cuenta con herramientas e instrumentos adecuados para generar la informacién pertinente
para el proceso de planeacion.

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de planeacién en la expedicién de pasaportes
en territorio nacional.

Debilidades

x No se identificaron debilidades en el proceso de planeacién de los servicios consulares.

Amenazas
Seleccién de destinatarios

Fortalezas

v" El Sistema de Control de Citas es una herramienta adecuada que permite alocar de manera
eficiente la atencidn a los beneficiarios en las areas de expedicidn de pasaportes de las
Delegaciones de la SRE.

v’ Larevision cuantitativa permite agilizar la atencidn de los beneficiarios en las areas de
expedicidén de pasaportes de las Delegaciones de la SRE.

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de seleccidn de destinatarios en la expedicién
de pasaportes en territorio nacional.

Debilidades

x No se identificaron debilidades en el proceso de seleccidn de destinatarios en la expedicion de
pasaportes en territorio nacional.

Amenazas

x No se identificaron amenazas en el proceso de seleccidn de destinatarios en la expedicién de

pasaportes en territorio nacional.




Produccion de entregables

Fortalezas

v' El personal de las dreas de expedicion de pasaportes cuenta con la capacitacién suficiente para
identificar inconsistencias en la informacion presentada por los solicitantes.

v' La verificacion de la informacidn presentada por los solicitantes se realiza a través de bases de
datos oficiales.

v' El trdmite de la solicitud se encuentra sistematizada, por lo que los servicios entre Delegaciones
de la SRE estan estandarizados.

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de produccidn de entregables en la expedicion
de pasaportes en territorio nacional.

Debilidades

x No se identificaron debilidades en el proceso de produccién de entregables en la expedicion de
pasaportes en territorio nacional.

Amenazas

% En algunas ocasiones, la informacidon de las bases de datos oficiales no es completa, lo que

dificulta la verificacion de la misma.
Entrega

Fortalezas

v’ Las édreas de expedicidn de pasaportes de las Delegaciones de la SRE generan un documento
que respalda la correcta entrega de los pasaportes emitidos en las Delegaciones de la SRE.

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de entrega en la expedicidn de pasaportes en
territorio nacional.

Debilidades

x Las areas de expedicidn de pasaportes de las Delegaciones de la SRE no implementan un
mecanismo para medir la satisfaccion de los beneficiarios.

Amenazas

x No se identificaron amenazas en el proceso de entrega en la expedicién de pasaportes en

territorio nacional.




Control

Fortalezas

v’ La sistematizacion del proceso de produccidn de entregables a través del SEPM permite obtener
informacidn pertinente y uniforme sobre las actividades de las dreas de expedicion de pasaportes
en las Delegaciones de la SRE.

v’ La elaboracidn de los reportes mensuales resulta sencilla, derivado de la sistematizacidn de la
informacion.

Oportunidades

v No se identificaron oportunidades en el proceso de control en la expedicién de pasaportes en
territorio nacional.

Debilidades

x No se identificaron debilidades en el proceso de control en los servicios consulares.

Amenazas

% No se identificaron amenazas en el proceso de control en la expedicién de pasaportes en

territorio nacional




Conclusiones, valoracion global de la operacion del Pp y recomendaciones
Conclusiones

A partir del analisis de los macroprocesos del Pp E002, se identificé que estos presentan un alto
grado de consolidacidn toda vez que los procesos cuentan con la normatividad necesaria, asi como
con los recursos humanos, materiales e informaticos requeridos para la generacidn de los servicios
de proteccién y asistencia consular, atencion comunitaria, servicios consulares y expedicién de

pasaportes en el territorio nacional.

En el macroproceso de Servicios de proteccidn y asistencia consular se identificaron buenas
practicas, entre las que destaca el uso del SIPC para el registro de actividades en la entrega de
servicios. Asi como la utilidad de dicho sistema para el control y la toma de decisiones sobre la
planeacién de las actividades del siguiente afio fiscal. No se detectaron importantes cuellos de
botella que obstaculicen la operaciéon de las dreas de proteccidn y asistencia consular de las distintas

RME.

Asimismo, se identificaron fortalezas como la existencia de personal calificado y con un perfil
adecuado, normatividad y criterios definidos para la toma de decisiones, el uso del SIPC para la
operacion y control, y el intercambio de experiencias en el caso de las RME ubicadas fuera de
Estados Unidos. Entre las principales debilidades se encuentran la heterogeneidad en los
mecanismos para la captacién de informacidn de los solicitantes, la carga excesiva de trabajo que la
elaboracion de informes impone a los responsables de proteccion en las RME, sin que la informacién
de los mismos sea utilizada para la toma de decisiones. De igual manera, la carencia de indicadores
de calidad de los servicios y de mecanismos para conocer la satisfaccion o el punto de vista de los
beneficiarios sobre la entrega de los servicios. Entre las principales amenazas se detectaron los
recortes presupuestales, los cambios de sexenio y las modificaciones en la politica migratoria tanto
en México, como en los paises de destino de los mexicanos en el exterior; principalmente, en los

Estados Unidos.

Respecto al macroproceso de atencién comunitaria, se encontraron como buenas practicas la
existencia y operacion de la figura del Comité Local para la seleccién de las organizaciones que co-
financian y canalizan los recursos de la iniciativa IME-Becas. Por otra parte, el principal cuello de

botella detectado se encuentra en la revisién por parte de oficinas centrales de los informes de

resultados de la implementacién de iniciativas que generan los RAC, en tanto que este




procedimiento toma un tiempo considerable y resulta en importantes cargas de trabajo para el
personal que lleva a cabo dicha actividad. Con respecto a las fortalezas, destaca la revisidén de los
informes de resultados para la toma de decisiones en la planeacién de iniciativas y actividades del
siguiente afio fiscal, la existencia de personal calificado y con iniciativa en todos los procesos
operativos, se cuenta con una normatividad clara para la operacién y toma de decisiones. En lo
referente a las debilidades, se detectaron como principales, la falta de sistematizacion de Ia
informacidn que se vierte en los informes de avances y resultados y que puede resultar en cargas
de trabajo excesivas para los RACy para los responsables de la revisidn de los informes en las oficinas
centrales de la SRE, la doble carga de la informacién de comprobacién de gastos en el SIC y el
SIPEGG, y la inexistencia de mecanismos para conocer la satisfaccidon de los beneficiarios con los
servicios de atencidn comunitaria otorgados. Las principales amenazas tienen que ver con los

recortes presupuestales y los cambios en las politicas migratorias.

Para el caso del macroproceso de servicios consulares se detectdé como buena practica la eficacia,
oportunidad y calidad en la entrega de los servicios/ documentos consulares. No se detectaron
cuellos de botella. Con respecto a las fortalezas destaca la eficiencia en la asignacidn de las citas, la
generacion de la documentacién solicitada, su entrega y el proceso de control que realizan las
oficinas consulares en coordinacidn con la DGSC. Sin embargo, se identificd un area de oportunidad
en la calidad del servicio de la plataforma MEXITEL, a partir de las entrevistas con responsables de
las oficinas consulares se hizo patente la existencia de personal de MEXITEL que no se encuentra

capacitado para orientar y auxiliar adecuadamente a los beneficiarios.

Respecto al macroproceso de expediciéon de pasaportes en territorio nacional, no se identificaron
cuellos de botella en su operacidn y desarrollo. El macroproceso presenta fortalezas en la seleccidn
de beneficiarios, al asignar citas de manera sistematizada y de acuerdo a la capacidad de cada una
las areas de expedicién de pasaporte. De igual manera, cuenta con los mecanismos necesarios para
generar sus productos entregables de manera oportuna y pertinente. Como area de oportunidad se
identificd la necesidad de desarrollo de mecanismos necesarios para agilizar la verificacion de la

informacidn con las agencias de gobierno correspondientes.

Derivado de lo anterior, es posible decir que los macroprocesos cumplen de manera adecuada con

los atributos de eficacia, oportunidad y suficiencia; es decir los procesos son eficaces para el

cumplimiento de las metas establecidas, se llevan a cabo en los tiempos determinados para la




entrega de servicios y coadyuvan al logro de los objetivos del Pp. Respecto a la pertinencia, es en

este atributo donde se identificaron las principales dreas de oportunidad.
Valoracidn global del Pp

La valoracion global cuantitativa de los macroprocesos que integran el Pp E002 es de 80%. El mayor
puntaje corresponde al atributo de eficacia, donde se encontré que los cuatro macroprocesos
cuentan con procesos eficaces. Mientras que el atributo de pertinencia obtuvo tres de los cinco

puntos posibles.

Valoracidén cuantitativa global de los macroprocesos del Pp E002

Atribucion Calificacion

Eficacia 5
Oportunidad 4
Suficiencia 4
Pertinencia 3
Total 16
Valoracidén cuantitativa global 80%

A continuacién, se presenta la valoracion de los atributos de los distintos procesos que integran

cada Macroproceso del Pp E002.
Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular

La valoracidn cuantitativa del macroproceso de servicios de proteccidn y asistencia consular del Pp
E002 es de 75%. Los mayores puntajes corresponden a los atributos de eficacia y oportunidad con
cinco puntos de cinco posibles, mientras que los atributos de suficiencia y pertinencia obtuvieron

respectivamente dos y tres de los cinco puntos posibles.

Valoracion cuantitativa global de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y

asistencia consular

Atribucion Calificacion
Eficacia 5
Oportunidad 5
Suficiencia 2
Pertinencia 3
Total 15
Valoracion cuantitativa global 75%




A continuacién, se presenta la valoracidn de cada uno de los atributos de los procesos del

Macroproceso de servicios de proteccidn y asistencia consular.

Valoracion global de Eficacia de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y

asistencia consular

Eficacia

Proceso , Argumento o justificacion
(Si/No) g ]

Genera Plan Anual de Trabajo, programacion del
presupuesto, indicadores de la MIR y su carga en los
Planeacién Si sistemas de informacion correspondientes. El proceso
se sustenta en un marco normativo claramente
establecido.

En la elaboracion/actualizacién de normas de
proteccion, protocolos de atencién, mecanismos de
coordinacion, memorandos de entendimiento o

Si acuerdos de colaboracidn, se identifican los actores o
socios estratégicos para el logro en los objetivos de
proteccion y se establecen los medios necesarios para
la operacidn con respecto a las metas establecidas.

Produccidn de
entregables

Se llevan a cabo diversas estrategias que posibilitan la
Difusion Si diseminacion del conocimiento sobre los servicios de
proteccién a distintos publicos.

Seleccion de i Cumple con la meta de registrar todas las solicitudes
beneficiarios de atencidn a casos de proteccion.

Los servicios responden directamente a las
necesidades canalizadas por los solicitantes. En la
Entrega Si mayor parte de los casos, los servicios ofrecidos tienen
resolucién durante el mismo dia que se recibe la
solicitud.

Ademas de que el proceso se apoya en una plataforma
informatica que permite el compartimiento de la
Control Si informacién sobre la atencion de los casos, en tiempo
real, se cumple con la elaboracion de informes y
bitacoras sobre la atenciéon de casos.

Porcentaje de procesos

. 100%
eficaces




Valoracion global de Oportunidad de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y

asistencia consular

Proceso Argumento o justificacion

Oportunidad

(Si/No)

Se inicia con anticipacién y se define la planeacién,
considerando igualmente los tiempos
institucionalmente establecidos para la carga de la
informacién de metas y programa de gasto. Ademds,
RME cuentan con el presupuesto asignado a
protecciéon de manera oportuna para su operacion.

Se mantienen actualizadas las normas para la ejecucion
del programa de proteccién y se procura la elaboracién
de protocolos de atencién; y se implementan
Produccion de i oportunamente mecanismos de coordinacion,
entregables memorandos de entendimiento o acuerdos de
colaboracidén, relevantes para la identificacién de
actores que coadyuvan y potencian el logro de los
objetivos del Pp.

Se realiza de manera continua y de forma sistematica
durante todo el afio. En los casos en que se presentan
coyunturas, tales como catastrofes naturales, se
preparan infografias o se plantean estrategias para
atender la necesidad de informacién en estos
contextos particulares de manera oportuna.

La realizacion del proceso de seleccidn se lleva a cabo
Si de manera inmediata después de que el solicitante
acude a demandar servicios de proteccion.

Planeacion Si

Difusidn Si

Seleccién de
beneficiarios

Se proporciona de la manera mas expedita posible, o
se brinda cuando las personas enfrentan por lo general
Entrega Si situaciones de mayor vulnerabilidad, o se procura se
realice en los plazos de tiempo que resuelven la
necesidad/problematica que expone el solicitante.

Se generan reportes con distintos cortes de
temporalidad, o que hacen énfasis en la atencidon a
determinados grupos o poblaciones estratégicas para
la politica de la cancilleria.

Control Si

Porcentaje de procesos

100%
oportunos




Valoracidn global de Suficiencia de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y

asistencia consular

Proceso Argumento o justificacion

Suficiencia

(Si/No)

La definicidn de indicadores y metas en la MIR no es
suficiente, pues los indicadores numéricos establecidos
no reflejan adecuadamente el logro cualitativo de los
servicios de proteccién.

Los documentos normativos y formatos utilizados en la
Si operacion son suficientes para la prestacion de los
servicios de proteccidn en las RME.

Planeacion No

Produccidn de
entregables

Hay dificultad de lograr una mayor cobertura en la
promocién de contenidos, en tanto que no se cuenta

Difusion No con un pleno conocimiento sobre las caracteristicas
sociodemograficas de la poblacion.

RME enfrentan situaciones en donde es requerido de

Seleccion de No priorizar la atenciéon y no se cuentan con criterios

beneficiarios especificos para determinar el orden/importancia de

los casos de atencidn.

La cobertura en la atencién sigue siendo limitada, o bien
Entrega No enfrenta las barreras de la distancia entre las RME y el
lugar donde se encuentra el solicitante.

Los informes que se generan desde las instancias de las
RME o de oficinas centrales, atienden los
Control Si requerimientos establecidos por la misma DGPME, la
Subsecretaria para América del Norte y la Subsecretaria
para América Latina y El Caribe.

Porcentaje de procesos

[+)
suficientes 33%




Valoracidn global de Pertinencia de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y

asistencia consular

Pertinencia

(Si/No) Argumento o justificacion

Proceso

Las necesidades de atencidn a las problematicas
dependen enteramente de la capacidad

Planeacién No presupuestaria y que se define de manera centralizada
por la DGPOP. Ademas, las metas y las actividades se
definen también de manera central.

En los casos en que la operacion requiere de formatos
Produccion de No para el otorgamiento del servicio, estos no son
entregables adecuados puesto que no permiten registrar la
evidencia necesaria.

Se cuenta con capacidad operativa para establecer
alianzas con actores locales, pues estos complementan
y potencian los recursos que del Pp se destinan a las
actividades de difusion del programa de proteccién.

Difusion Si

Es necesario para orientar la focalizacion hacia aquella
Si poblacién que presenta las vulnerabilidades a las que
se refieren las Normas de proteccion.

Seleccién de
beneficiarios

Los servicios proporcionados responden
adecuadamente a distintas necesidades que presentan
Entrega Si los connacionales en el extranjero, particularmente en
los casos en que se identifica una situacion de
vulnerabilidad en su persona, patrimonio o bienestar.
Se generan multiples informes que entre si comparten
contenidos y que redundan en cargas de trabajo
Control No extraordinarias. Adicionalmente, no cuentan con
mecanismos para conocer la satisfaccion de los
beneficiarios y la calidad de los servicios.

Porcentaje de procesos

1)
pertinentes >0%




Macroproceso 2. Atencién Comunitaria

La valoracion cuantitativa del macroproceso de Atencidn comunitaria del Pp E002 es de 75%. Los
mayores puntajes corresponden a los atributos de eficacia y oportunidad con el total de puntos
posibles (5), mientras que los atributos de suficiencia y pertinencia obtuvieron respectivamente tres

y dos de cinco puntos posibles.

Entre los procesos que no presentaron ninguna deficiencia son los de planeacién y seleccién de
beneficiarios (IME-Becas). Los procesos de difusidn, produccién de entregables y entrega, presentan
alguna dificultad en el atributo de suficiencia y el proceso de control no cumple con el atributo de

pertinencia.

Valoracion Cuantitativa global cuantitativa de los procesos del Macroproceso 2. Atencién

comunitaria
Eficacia 5
Oportunidad 5
Suficiencia 3
Pertinencia 2
Total 15
Valoracidén cuantitativa global 75%

A continuacion, se presenta la valoraciéon de cada uno de los atributos de los procesos del

macroproceso de Atencion Comunitaria.




Valoracion global de Eficacia de los procesos del Macroproceso 2. Atencion comunitaria

Eficacia

Proceso , Argumento o justificacion
(Si/No) g )

Genera el Plan Anual de Trabajo, las metas de la MIR y
el presupuesto para la operacion anual del

Planeacion Si macroproceso de atencién comunitaria (plan de
trabajo, metas y presupuesto).

Se cumplen con la generacién de productos de la

difusién en medios digitales, presenciales e impresos,

Difusion Si para dar a conocer a la comunidad de mexicanos en el

exterior, los temas y los servicios que se otorgan sobre
las distintas iniciativas.

Se cumple con el objetivo de generar los instrumentos

Produccién de Si que norman y guian la operacién de las iniciativas IME.

entregables

Se cumple con la generacién de un listado de
Si organizaciones seleccionadas mediante las cuales se
canalizardn los apoyos.

Seleccién de
beneficiarios

Se cumple con el objetivo de otorgar atencion
comunitaria a los mexicanos en el exterior a través de
Entrega Si los servicios de cada iniciativa.

Permite conocer a través de los informes, los resultados
de la operacidon de las distintas iniciativas y del
Control Si desempefio de la atencidon comunitaria en general. Se
genera la informacién suficiente para la toma de
decisiones y el seguimiento al avance presupuestario.

Porcentaje de procesos

) 100%
eficaces




Valoracion global de Oportunidad de los procesos del Macroproceso 2. Atenciéon comunitaria

Proceso Argumento o justificacion

Oportunidad

(Si/No)
Genera los productos (Plan Anual de Trabajo, metas y
Planeacidn Si presupuesto) en un tiempo adecuado para el logro de
los objetivos del IME.

Se generan los contenidos para la difusién, asi como
sus modificaciones de manera oportuna, ademas de
que la difusién de los mismos se da a lo largo de todo

Difusidn Si
el afio y dependiendo de los calendarios de
actividades.
Los instrumentos para la implementacion y operacion
Produccién de _ de las iniciativas, asi como su modificacion, son
entregables Si elaborados en el tiempo adecuado para ser utilizados

por los operadores.

Se cumple con los plazos establecidos en la
S convocatoria IME-Becas para la dictaminacién de las
organizaciones que seran apoyadas.

Seleccién de
beneficiarios

Los servicios correspondientes a las distintas iniciativas
Entrega Si se otorgan en los tiempos establecidos en el calendario
anual de actividades y el Plan Anual de Trabajo.

Los informes que generan los RAC y los que generan el
Control Si IME para reportar avances y resultados son generados
en el tiempo adecuado.

Porcentaje de procesos
oportunos

100%




Valoracidn global de Suficiencia de los procesos del Macroproceso 2. Atencién comunitaria

Suficiencia

Proceso , Argumento o justificacion
(Si/No) & J

Se generan de forma completa los productos de

Planeacion Si planeacidn (plan anual, metas y presupuesto).
La estrategia de difusiéon establecida privilegia la
difusién en medios digitales y no considera a la
e poblaciéon de mexicanos en el exterior que no cuenta
Difusién No

con accesos a dichos medios. Ademas, existe una
escasez de recursos en las RME para generar los
productos impresos.

El proceso genera los instrumentos suficientes para la
implementaciéon y operacidn de las iniciativas

Produccidn de

Si disefiadas para las necesidades de atencién
entregables o . .
comunitaria de la poblacién de mexicanos en el
exterior.
., La seleccién de las organizaciones es suficiente para
Seleccion de . . .
Si canalizar la totalidad de los recursos con los que se

beneficiarios
cuenta para IME-Becas.

El personal en los RME distintos a los ubicados en los
Entrega No Estados Unidos es insuficiente para llevar a cabo las
tareas de atencidn comunitaria.

Los informes de los RAC brindan la informacion
necesaria para observar el desarrollo de la difusién, la
Control Si seleccién de beneficiarios (IME-Becas), la entrega de
las distintas iniciativas y el nivel de avance de la
planeacion anual.

Porcentaje de procesos

. . 66.66%
suficientes




Valoracion global de Pertinencia de los procesos del Macroproceso 2. Atencion comunitaria

Proceso

Pertinencia
(Si/No)

Argumento o justificacion

Planeacion

No

El presupuesto no es un resultado del proceso de
planeacién, sino de la asignacion del techo
presupuestal por parte de la SHCP y no se cuenta con
herramientas para la negociacion del mismo.

Difusion

No

Los productos generados no son adecuados para
hacer llegar la divulgaciéon de las iniciativas a la
poblacién de mexicanos en el exterior que no cuenta
con accesos a medios digitales.

Produccidn de
entregables

Si

Los instrumentos normativos para la implementacion
y operacion de las iniciativas de atencidon comunitaria
son adecuados a las necesidades detectadas de las
comunidades de mexicanos en el exterior.

Seleccién de
beneficiarios

Si

El mecanismo de seleccidn de organizaciones propicia
la trasparencia y participacion ciudadana para la
entrega de los beneficios de IME-Becas.

Entrega

Si

Los servicios otorgados y las actividades realizadas son
adecuados para la atencion de las comunidades de
mexicanos en el exterior.

Control

No

Es excesivo la generacién de informes de avances y
resultados en los RAC y existe duplicidad de esfuerzos
se duplican los esfuerzos de la carga de informacion
en el SICy en el SIPEGG.

Porcentaje de procesos
pertinentes

50%




Macroproceso 3. Servicios Consulares

La valoracién cuantitativa global del Macroproceso 3 Servicios Consulares es de 90%. Los mayores
puntajes se obtuvieron en los atributos de eficacia y suficiencia. Mientras que, para la oportunidad
del macroproceso, parte de la planeacion depende de factores externo fuera de la competencia de
la DGSC. De igual manera, se identifico un drea oportunidad en la pertinencia del proceso de

seleccidn de beneficiarios respecto a la calidad de los servicios de la plataforma MEXITEL.

Valoracion cuantitativa global del Macroproceso 3. Servicios consulares

Atribucion Calificacion

Eficacia 5
Oportunidad 4
Suficiencia 5
Pertinencia 4
Total 18

Valoracion cuantitativa global 90%

A continuacidn, se presenta la valoracidn de cada uno de los atributos del Macroproceso 3. Servicios

Consulares.




Valoracion global de Eficacia de los procesos del Macroproceso 3. Servicios consulares

Eficacia

Proceso , Argumento o justificacion
(Si/No) g )

El proceso genera el Plan Anual de Trabajo, ademas de
Planeacién Si contribuir a la integracion del Presupuesto de Egresos
de la Red Consular.

La dindmica de generacidn de cita para la atencién de
solicitud de tramites contribuye a ordenar la demanda

Seleccién de 5i de servicios. De igual manera, la revision cuantitativa de
beneficiarios la informacidn presentada por el interesado permite
agilizar la atencion en las oficinas consulares de las

RME.
Produccidn de 5i Cumple con su objetivo de satisfacer las solicitudes de

entregables servicios consulares.
, Cumple con el objetivo de hacer llegar los productos
Entrega Si P ) g P

generados en las oficinas consulares a los beneficiarios

Logra dar seguimiento a las actividades de las oficinas

Control Si L
consulares en las distintas RME.

Porcentaje de procesos

. 100 %
eficaces




Valoracidn global de Oportunidad de los procesos del Macroproceso 3. Servicios consulares

Oportunidad

(Si/No) Argumento o justificacion

Proceso

Aunque el Plan Anual de Trabajo se elabora previo al
Planeacién No inicio de un ejercicio fiscal, la presupuestacién para la
DGSC se encuentra desfasada respecto a su operacién.

El requisito de agendar cita para ser atendido en las
oficinas consulares de las RME permite que los

Seleccién de Si usuarios reciban una atencién mas rapida. Ademas, la

beneficiarios ! revisidon cuantitativa de la informacién que presenta el
solicitante agiliza la atencion en las oficinas consulares
de las RME.

El proceso genera sus productos de manera inmediata,
Si excepto en el caso de los pasaportes solicitados al
CEPE.

Produccion de
entregables

Se da en un momento adecuado, después de la
Entrega Si generacion de los productos, por lo que es oportuno
para sus objetivos.

Es oportuno al generar la informacion a partir de la cual
Control Si la DGSC realiza el ejercicio de planeacion y la toma de
decisiones.

Porcentaje de procesos
oportunos

80 %




Valoracidn global de Suficiencia de los procesos del Macroproceso 3. Servicios consulares

Proceso

Suficiencia
(Si/No)

Argumento o justificacion

Las actividades que se realizan en el proceso de
planeacién permiten generar el Plan Anual de Trabajo,

Planeacién Si , Ry .
asi como la contribucidn correspondiente a la DGSC al
Presupuesto de Egresos para la Red Consular.
Las actividades que se realizan son las adecuadas para
Seleccion de 5i alcanzar el objetivo de mejorar la atencién a los
beneficiarios solicitantes, asi como agilizar el trabajo de las oficinas
consulares.
., No contempla actividades no esenciales para generar
Produccidn de , , L
Si sus productos, asi como no carece de actividades que le
entregables . - .
impidan alcanzar los objetivos del mismo
Contempla las actividades necesarias para garantizar la
Entrega Si recepcion de los productos por parte de los
beneficiarios.
La informacién que se reporta sobre los avances en las
Control Si metas, los servicios otorgados y el seguimiento del

gasto es suficiente.

Porcentaje de procesos
suficientes

100%




Valoracidn global de Pertinencia de los procesos del Macroproceso 3. Servicios consulares

Proceso Argumento o justificacion

Pertinencia

(Si/No)

Es la etapa en la que se generan las directrices de la
operacion de las oficinas consulares en las RME.

Planeacién Si Ademads, es a través de este proceso que las DGSC
recibe los recursos para la operacién de las oficinas
consulares.

La calidad del servicio de la plataforma MEXITEL
Seleccion de No presenta areas de oportunidad. EL personal no siempre
beneficiarios se encuentra capacitado para orientar y brindar apoyo

a los interesados.

Produccion de 5i Los productos cumplen con las especificaciones
entregables establecidas en la normatividad aplicable.
, Garantiza la recepcion de los servicios consulares por
Entrega Si N
parte de los beneficiarios.
, Permite generar informacién adecuada para la DGSC en
Control Si

la planeacién y toma de decisiones.

Porcentaje de procesos

1 0,
pertinentes 00 %




Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional

La valoracidon cuantitativa global del Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio
nacional es de 100%. La principal area de oportunidad dentro del macroproceso se encuentra en la
relacion que las areas de expedicion de pasaportes deben fomentar con las dependencias
gubernamentales correspondientes que le permitan solventar las dificultades presentes en las bases

de datos para la validacién de la informacidn de los solicitantes.

Valoracién Cuantitativa Global del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en territorio

nacional
Atribucion Calificacion
Eficacia 5
Oportunidad 5
Suficiencia 5
Pertinencia 5
Total 5
Valoracion cuantitativa global 100 %

A continuacidn, se presenta la valoracién de cada uno de los atributos del Macroproceso 4.

Expedicién de pasaportes en territorio nacional.




Valoracidn global de Eficacia de los procesos del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en

territorio nacional

Eficacia

Proceso , Argumento o justificacion
(Si/No) 8 J

Cumple con el objetivo de generar un producto que
Planeacién Si funcione como directriz de las actividades a realizar por
parte de la DGD durante un ejercicio fiscal.

Establece una demanda de servicios en funcién de la
capacidad instalada de cada una de las Delegaciones de
Si SRE. Ademas, contribuye a agilizar la atenciéon en las
oficinas al descartar a los solicitantes que se presentan
con informacién incompleta.

Seleccién de
beneficiarios

Produccion de 5i Cumple con el objetivo de generar los documentos
entregables solicitados por los interesados.

Garantiza la recepcion de los servicios por parte de los

Entrega Si S
8 beneficiarios.
Permite dar seguimiento a las actividades de las
Control Si Delegaciones de la SRE referente a la expedicion de

pasaportes.

Porcentaje de

[+)
procesos eficaces 100 %




Valoracion global de Oportunidad de los procesos del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes

en territorio nacional

Proceso Argumento o justificacion

Oportunidad

(Si/No)

Ocurre con antelacién al inicio del ejercicio fiscal, lo
Planeacién Si gue permite implementar las directrices generadas en
la planeacién durante el ejercicio.

Antecede a la etapa de atencion, lo que permite agilizar
Si y utilizar de mejora manera los recursos humanos y
materiales de las dreas de expedicién de pasaportes

Seleccién de
beneficiarios

Es la continuacion de la seleccion de los beneficiarios,
Si y ser la etapa en la que se formaliza la solicitud y se da
tramite a los servicios.

Produccidn de
entregables

Es oportuno al ser la continuacién de la generacién de
Entrega Si los productos, y ser donde se formaliza la entrega a los
beneficiarios.

Al ser la etapa final del macroproceso esto le permite
Control Si contar con la mayor cantidad e informacién disponible
sobre las actividades realizadas

Porcentaje de procesos

100 %
oportunos




Valoracidn global de Suficiencia de los procesos del Macroproceso 4. Expedicidn de pasaportes

en territorio nacional

Proceso Argumento o justificacion

Suficiencia

(Si/No)

Contemplar las actividades necesarias para generar el

Planeacién Si .
! ! Plan Anual de Trabajo.

Lleva a cabo actividades necesarias para alcanzar el
Si objetivo de mejorar la atencidn a los solicitantes, asi
como agilizar el trabajo de las oficinas consulares.

Seleccién de
beneficiarios

En esta etapa se realiza la formalizacion de la solicitud
Si por parte de los beneficiaros, asi como la expedicién de
los documentos.

Produccidn de
entregables

Contiene las actividades necesarias para que los

Entrega Si . . .
& beneficiarios reciban los pasaportes expedidos.

Sus actividades permiten dar seguimiento a las acciones
Control Si de las Delegaciones de la SRE referente a la expedicidn
de pasaportes

Porcentaje de procesos

[V
suficientes 100 %




Valoracion global de Pertinencia de los procesos del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes

en territorio nacional

Proceso Argumento o justificacion

Pertinencia

(Si/No)
Es pertinente al ser donde se generan las actividades y
directrices que se implementaran durante un ejercicio
fiscal. Lo que contribuye a mejorar la operacion vy
atencidn a los beneficiarios.

Planeacion Si

. Lleva a cabo las actividades necesarias para administrar
Seleccidén de

L Si la demanda de expedicidn de pasaportes en territorio
beneficiarios .
nacional.
Produccion de S Es apropiado para lograr los objetivos del
entregables macroproceso.

Es adecuado para alcanzar su objetivo, el garantizar la
Entrega Si recepcidon de los servicios consulares por parte de los
beneficiarios.

Generarla informacién para la toma de decisiones de la

Control Si DGD.

Porcentaje de procesos

1 0,
pertinentes 00 %




Recomendaciones
Macroproceso 1. Servicios de proteccidn consular
Planeacion

e Fortalecer el proceso de planeacion con mecanismos de participacién incluyente,
principalmente en lo que respecta al establecimiento de metas y a la generacion de
informes por parte de los RP. Tal situacién posibilitara una planeacién con una perspectiva
gue considere las necesidades locales de los mexicanos en el exterior en los diferentes
contextos, segln lo consideren pertinente los RP.

e Fortalecer la planeacién con los instrumentos de diagndstico de necesidades y capacidad de
atencién en las RME para argumentar la negociacién de techos presupuestales mas altos.

e Incluir, ya sea en la MIR o en el SIPC, indicadores de calidad en la entrega de servicios, de
modo que este importante aspecto de los servicios de proteccién no quede fuera de la

medicién del desempeiio del macroproceso y del Pp y no se desincentive el mismo.
Produccién de entregables

e Establecer o delimitar las circunstancias bajo las cuales los mexicanos en el exterior pueden
estar en riesgo o bajo las que la operacion del Pp puede afectarse y disefiar un instrumento
de semaforizacidn que permita la toma de decisiones oportuna sobre la orientacién de las

acciones de proteccion bajo circunstancias especiales o coyunturales.
Seleccion de beneficiarios

e Diseflar mecanismos para la automatizacién del proceso de ingreso de solicitudes de
proteccion.

e Analizar, con la participacidn de los RP en las RME, la estructura y contenido de los formatos
utilizados para registrar las solicitudes y dar seguimiento a los casos de proteccién, con la

finalidad de incluir en los mismos la informacion necesaria para el adecuado seguimiento

de los casos.




Entrega

e Ampliar las capacidades de atencién via telefénica (CIAM) o via chat, para ampliar la
cobertura del Pp y hacer mas eficiente la atencién en ventanilla de la red completa de
consulados alrededor del mundo.

e Desarrollar la interoperabilidad de los sistemas de informacidn del area de proteccion y
servicios documentales, con el objetivo de agilizar las gestiones de documentos de
identidad u otros, y asi lograr una atencidn mas expedita y eficiente.

e Homologar e integrar los formatos para la entrega de apoyos econdmicos a la plataforma
del SIPC.

e Analizar la capacidad instalada, la disponibilidad de personal y la demanda por servicios en
de los departamentos de proteccién de los consulados y considerar una ampliacién de

recursos en donde ésta sea necesaria.
Control

e Valorar la posibilidad de reducir la cantidad de informes producidos o bien simplificar sus
contenidos, a efectos de utilizar la informacidon que sea estrictamente necesaria y no
incremente las cargas de trabajo en las dreas operativas.

e Automatizar la elaboracién de reportes mediante la implementacién de tecnologias de la
informacidn, haciendo uso de la informacidn que provee el SIPC y los sistemas
administrativos de control. En la operacion del proceso de control se cuenta con una
Direccién General Adjunta (DGAPI) que coordina las tareas de control operativo.

e Generar e implementar mecanismos para conocer la satisfaccidon de los beneficiarios con
los servicios de proteccidn.

e Implementar de encuestas de calidad en RME y Delegaciones, para conocer y mejorar la
atencion otorgada a los usuarios de los servicios de proteccion.

e Generar mecanismos mediante los cuales las inconformidades en los procesos de atencién

leguen a la DGPME de manera expedita.




Macroproceso 2. Atencién comunitaria
Planeacién

e Implementar una estrategia de negociacidn del techo presupuestal especificando los
aspectos que son sujetos a limitaciones y argumentando las repercusiones que estos tienen
para el logro de los objetivos del IME.

e Generar un plan de atencién estratégico con una visién transexenal que fije las directrices
de la instituciéon en la atencion a la comunidad de mexicanos en el exterior; dicho
documento puede servir para mantener claridad en los objetivos y su estrategia de atencion

a pesar de los cambios de gestion.
Difusién
e Impulsar la impresidon de material para su entrega a organizaciones aliadas que apoyan la
difusion.
e Presupuestar a inicios del afio fiscal los recursos necesarios para cubrir las necesidades de
impresién en las RME.

e Generar estrategias de difusién que no consideren el acceso a medios digitales y redes

sociales.
Produccién de entregables

e Sesiguiere crear una guia que establezca el contenido minimo de las propuestas de creacion
de las nuevas iniciativas (diagndstico, objetivos, identificacion de aliados, estrategia de

operacion, marco juridico y propuesta de metas).
Seleccion de beneficiarios

e Definir mecanismos adicionales a las videoconferencias para llevar a cabo las reuniones de

Comité Local. Valorar la viabilidad de definir sustitutos.
Entrega

e Fortalecer la coordinaciéon entre las Direcciones Temadticas para reducir los traslapes de las
actividades realizadas en cada iniciativa por parte de los RAC.

e Establecer una estrategia de fortalecimiento de recursos para la atenciéon en las RME

distintas a las ubicadas en Estados Unidos (IME Global).




Control

e Analizar la viabilidad de generar interoperabilidad entre el SIC y el SIGEPP, de modo que la
informacidn de la comprobacidon del gasto no tenga que cargarse dos veces.

e Se recomienda simplificar los informes (parciales y finales) que se solicitan a los RAC,
limitando su contenido a lo estrictamente necesario y util, asi como explorar la posibilidad
de ampliar las capacidades del SIC para sistematizar y hacer mas eficiente y sencilla la

elaboracion y envio de informes.
Macroproceso 3. Servicios consulares
Planeacion

e El ejercicio de planeacién debe adecuarse al desfase presupuestario que enfrenta la DGSC.

Esto puede realizarse programando las acciones y actividades.

Seleccion de beneficiarios

e La DGSC debe disefiar mecanismos de revisién y evaluacién de las capacidades de los
operadores de MEXITEL, con el fin de garantiza la calidad de los servicios recibidos por los
beneficiarios.

e Es importante que en la DGSC se creen los mecanismos adecuados que garanticen que el
servicio de MEXITEL proporciones un servicio e informacién correcta a los usuarios.

e Generar mecanismos de interoperabilidad entre el SIPC y el SIAC.
Produccidon de entregables

e Es recomendable que la Cancilleria genere los mecanismos necesarios para agilizar la
verificacidn de la informacion con las agencias de gobiernos correspondientes. Esto puede

darse a través de acuerdos de cooperacidn o interconexion de las bases de datos.
Entrega
e Implementar mecanismos para conocer la satisfaccidn de los usuarios con los servicios.

Control

e No hay recomendaciones para el proceso de control.




Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional
Planeacién
e No hay recomendaciones para el proceso de planeacion.
Seleccion de beneficiarios
e No hay recomendaciones para el proceso de seleccién de destinatarios.
Produccién de entregables

e Es recomendable que la Cancilleria genere los mecanismos necesarios para agilizar la
verificacion de la informacién con las agencias de gobiernos correspondientes. Esto puede

darse a través de acuerdos de cooperacidn o interconexién de las bases de datos.
Entrega
e No hay recomendaciones para el proceso de entrega.

Control

e No hay recomendaciones para el proceso de control.




Anexos

Anexo |. Ficha técnica de identificacién del Pp

Tema ‘ Variable ‘ Datos
Datos Ramo 05 — Relaciones Exteriores
Generales
Dependenua(s) ° Secretaria de Relaciones Exteriores
entidad(es)
responsables de operar
el Pp
Unidad(es) J0O Instituto de los Mexicanos en el Exterior
Responsable(s) 211 Direccion General de Proteccidon a Mexicanos
en el Exterior
212 Direccion General de Servicios Consulares
611 Direccion General de Delegaciones
Modalidad y Clave E002
Presupuestal
Nombre del Pp Atencion, proteccidn, servicios y asistencia
consulares
Afo de Inicio de 2016
operaciones
Responsable titular del | Embajador Jacob Prado Gonzalez
Pp
Teléfono de contacto (55) 3686 5100
Correo electrénico de jprado@sre.gob.mx
contacto
Objetivos Objetivo general del Prestacion de servicios consulares, de asistencia y

programa

proteccion, de documentacion de viaje, y de
atencién y vinculacién de las comunidades
mexicanas en el exterior suficiente y adecuada

Principal Normativa

Ley del Servicio Exterior Mexicano y su Reglamento

Reglamento Interior de la Secretaria de Relaciones
Exteriores

Manual General de Organizacidén de la Secretaria de
Relaciones Exteriores

Convencioén de Viena sobre Relaciones Consulares

Meta Nacional del PND
al que esta alineado

Meta V “México con Responsabilidad Global”

Objetivo del PND al
que estd alineado

Objetivo 5.4 “Velar por los intereses de los
mexicanos en el extranjero y proteger los derechos
de los extranjeros en el territorio nacional”

Estrategia del PND al
que estd alineado

5.4.1 “Ofrecer asistencia y proteccién consular a
todos aquellos mexicanos que lo requieran”




Tema Variable Datos
5.4.3 “Facilitar la movilidad internacional de
personas en beneficio del desarrollo nacional”
5.4.4 “Disefiar mecanismos de coordinacion
interinstitucional y multisectorial, para el diseio,
implementacion, seguimiento y evaluacion de la
politica publica en materia migratoria”
5.4.5 Garantizar los derechos de las personas
migrantes, solicitantes de refugio, refugiadas, y
beneficiarias de proteccion complementaria
Programa derivado del Programa Sectorial de Relaciones Exteriores 2013-
PND (Sectorial, 2018
Especial o
Institucional) al que
estd alineado
Objetivo del Programa Objetivo Sectorial 5 “Proteger los intereses y
Sectorial, Especial o derechos de las personas mexicanas en el
Institucional al que extranjero, fomentando asi la inclusion en el pais”.
esta alineado
Indicador Sectorial, Porcentaje de casos concluidos, mediante la
Especial o Institucional atencion de asuntos en materia de asesoria,
incorporado en el Nivel | asistencia legal, repatriacidén y otras acciones de
de Fin de la MIR proteccién y asistencia consular a favor de
mexicanos en el exterior
Propésito del Pp Connacionales y extranjeros reciben servicios
consulares, de asistencia, proteccion,
documentacién de identidad de viaje y programas
que permiten la vinculacidn con sus lugares de
origen, logrando su inclusién en el pais receptor
Problema Prestacidn de servicios consulares, de asistencia y
publico o proteccion, de documentacidn de viaje, y de
necesidad atencién y vinculacién de las comunidades

que atiende,

mexicanas en el exterior insuficiente e inadecuado

Poblacion o
drea de
enfoque
potencial

Definicidn

todos aquellos mexicanos que residen en cualquier
parte del mundo, sin importar su nivel
socioeconémico o situaciones de estancia en el pais
donde se encuentra y que cumplan con los
requisitos establecidos por la Secretaria de
Relaciones Exteriores

Unidad de medida

No disponible

Cuantificacion

No disponible

Poblacion o
area de

Definicién

Los connacionales que presentan una situacion de
vulnerabilidad.




Tema ‘ Variable ‘ Datos

enfoque Las organizaciones de mexicanos en el exterior que
objetivo buscan integrarse a la sociedad del pais receptor,
privilegiando el mantener su identidad nacional.
Todo aquel connacional que precisa de distintos
documentos de identidad y viaje que les permita
llevar a cabo diversos tramites ante distintas
autoridades.
Extranjeros que deseen internarse en territorio
nacional.
Unidad de medida No disponible
Cuantificacién No disponible
Poblacion o | Definicidn No disponible
area de | Unidad de medida No disponible
enfoq.ue Cuantificacion No disponible
atendida
Presupuesto Presupuesto original $546.4%°
para el | (MDP)
ejercicio Presupuesto $4,484.4%1
fiscal modificado (MDP)
evaluado Presupuesto ejercido $4.474.8
(MDP)
Cobertura Estados de la Republica | No aplica
geografica (si | en los que opera el Pp
aplica)
Focalizacion Unidad territorial del No aplica
(si aplica) Pp

50 Ramo5 SICP. Estado del Ejercicio del Presupuesto 2017 cifras Cuenta Publica. Informacién proporcionada
por DGPOP.

51 Ramo5 SICP. Estado del Ejercicio del Presupuesto 2017 cifras Cuenta Publica. Informacién proporcionada
por DGPOP.

52 Ramo5 SICP. Estado del Ejercicio del Presupuesto 2017 cifras Cuenta Publica. Informacién proporcionada
por DGPOP.




Anexo Il. Ficha de identificacidn y equivalencia de procesos del Pp

Ficha de identificacidn y equivalencia del Macroproceso 1. Servicios de proteccidn y asistencia consular

Modelo general de

procesos

Numero de
secuencia

Procesos o subprocesos del Pp identificados por
el evaluador

Planeacion

Planeacion y presupuestacion

DGPME analiza tendencia del gasto en ejercicio
anterior y realiza proyeccion. Remite propuesta
econémica a DGPOP para aprobacién. Una vez
aprobado el presupuesto, DGPME en conjunto con
las DGA, elaboran plan de trabajo

Comunicacion interna
y externa

Transversal

Este proceso no se lleva a cabo de manera
separada, estd inmerso como actividad en todos
los procesos operativos del programa.

Produccion de
entregables

2.1

Generacion de normatividad, estrategias

La DGMPE revisa/actualiza lineamientos, normas
de proteccidn, de acuerdo a la experiencia, con la
participacion de la DGAJ, la DGPOP, el OIC y la
SSAN.

2.2.

Coordinacidn con otras dependencias

DGPME en conjunto con RME y Delegaciones,
llevan a cabo la coordinacion con otras
dependencias que coadyuvan en sus objetivos al
cumplimiento.

2.3

Vinculacion con actores locales

RME y Delegaciones de la SRE establecen vinculos
con actores locales que coadyuvan a la realizaciéon
de los objetivos del programa.

Seleccion de
destinatarios

Seleccidn de casos

A partir de las solicitudes de orientacion y
asistencia que recibe el CIAM, se identifican
potenciales casos de protecciéon consular y los
canaliza al consulado correspondiente para su
atencion.

Sélo puede brindarse asistencia o proteccién
consular a peticién de parte. Una vez solicitada, las
areas operativas determinan la procedencia de los
casos de proteccidén/asistencia con base en
Normas de Proteccidn.




Modelo general de

procesos

Numero de
secuencia

Procesos o subprocesos del Pp identificados por
el evaluador

Entrega

Servicios de proteccidn y asistencia consular

Areas operativas entregan los servicios de acuerdo
con los requerimientos del solicitante y conforme
a lo establecido por la normatividad.

Control

5.1

Informes

DGPME consolida informacion sobre el avance en
la atencién de casos de solicitud, con informacion
que las RME y Delegaciones de la SRE ingresan en
el SIPC.

5.2

Atencidn de quejas

DGPME, en conjunto con las Delegaciones de la SRE
y las RME, atiende quejas transmitidas a través de
otras dependencias/OIC con respecto a la atencidn
en procesos de asistencia y proteccién consular.

Seguimiento

Una vez que los casos de proteccion son concluidos
no se realiza seguimiento a los mismos.

Monitoreo

La DGPME recaba informacion sobre los avances
de las metas de los indicadores de la MIR y la envia
a DGPOP.

Evaluacion

El PAE emitido por la SHCP y CONEVAL determina
los programas presupuestarios que seran
evaluados y en qué aspectos. Para el Pp E002, la
DGPME lleva a cabo la contratacién de un
evaluador externo, recaba y entrega Ia
informacién. Asimismo, realiza el seguimiento
durante el desarrollo de la evaluacidn para su
posterior envio a la SHCP.




Ficha de identificacidn y equivalencia del Macroproceso 2. Atencion Comunitaria

Modelo general de Numero de Procesos o subprocesos del Pp identificados por

procesos secuencia el evaluador

Planeacion y presupuestacion

La Direccidon de Enlace Administrativo del IME
consulta y acuerda con la DGPOP, bajo un analisis
retrospectivo, el presupuesto.

Planeacion 1 La Direccion General Adjunta de Programas
Institucionales junto con la Direccion General
Adjunta de Vinculacion, Salud e IME Global en
coordinacién con las Direcciones de Area bajo su
cargo elaboran el Plan de Trabajo Anual y el
Cronograma de actividades correspondiente.

Este proceso no se lleva a cabo de manera
2 separada, estd inmerso como actividad en todos
los procesos operativos del programa.

Comunicacion interna
y externa

Coordinacidn y vinculacion

Para la produccién de iniciativas o acciones se
3.1 promueven y generan acuerdos de colaboracion
con otras dependencias de la APF, asi como, con
instituciones académicas y organizaciones de la

Produccién de sociedad civil tanto en México como en el exterior.
entregables

Generacion de contenido y normativa

Se establece el contenido y normativa para la

3.2. - S
operacidon de las iniciativas que promueve IME
especificando su objetivo y delimitando las areas
de responsabilidad para la operacion.
Acciones o iniciativas

Entrega 4 Dependiendo la iniciativa se hace entrega de los
servicios a las organizaciones a través de la red
consular.

Seguimiento 5 Informe de avances y resultados de las iniciativas

Elaboracion de reporte de las iniciativas, general

Control 6 P '8

y por area.




Modelo general de Numero de Procesos o subprocesos del Pp identificados por

procesos secuencia el evaluador

Las areas que coordinan las distintas tematicas
realizan un reporte con los resultados de cada
iniciativa en la periodicidad que cada una tiene
establecida. Se utiliza un tablero de control para
monitorear el avance.

La DGPME como unidad coordinadora del Pp,
recaba informacién del IME sobre los avances de

Monitoreo / las metas de los indicadores de la MIR y la envia a
DGPOP.
El PAE emitido por la SHCP y CONEVAL determina
los programas presupuestarios que seran
Evaluacién 8 evaluados y en qué aspectos. Para el Pp E002 el

IME en conjunto con las demds UR que integran el
Pp y la DGPOP dan seguimiento durante el
desarrollo de la evaluacién




Ficha de identificacion y equivalencia del Macroproceso 3. Servicios Consulares

Modelo general de Numero de Procesos o subprocesos del Pp identificados por

procesos secuencia el evaluador

Planeacion y presupuestacion

Planeacion 1 Se realiza un Plan Anual de Trabajo considerando

los recursos autorizados por el CIC.

Este proceso no se lleva a cabo de manera
2 separada, estd inmerso como actividad en todos
los procesos operativos del programa.

Comunicacion interna
y externa

No se realiza una seleccion de destinatarios, sino
3 que los servicios se entregan bajo demanda. Lo
anterior, limitado a la capacidad de cada RME.

Seleccion de
destinatarios

Normatividad y lineamientos

4.1
Elaboracién de normatividad y lineamientos parala
expedicién de documentacidn en las RME.
Produccién de Produccién de Servicios consulares y pasaportes
entregables expedidos en el exterior

Conforme al tramite solicitado y ubicacién de la
4.2 RME, se realiza revision de la informacion
presentada. Posteriormente, el documento se
ensambla y expide en el lugar o, bien, es solicitado
al CEPE o a la dependencia correspondiente.

De acuerdo al tramite y la ubicacién de la
representacion, se entrega el documento el mismo

Entrega 5 dia, o se debe esperar a que llegue via valija
diplomatica para su posterior entrega al
interesado.

Los servicios de documentacion proporcionados

Seguimiento 6 . . o
por el Pp no requieren de acciones de seguimiento.




Modelo general de

procesos

Numero de
secuencia

Procesos o subprocesos del Pp identificados por
el evaluador

Elaboracién de informes de actividades y recursos

Control 7 utilizados en las d4reas operativas de
documentacién de las RME.
Se realizan las actividades de recabar y validar la
Monitoreo 8 informacién correspondiente al avance de los
indicadores de la MIR respecto a sus metas.
.. Conforme a lo establecido en el PAE, se contrata y
Evaluacidn 9

realiza la evaluacion externa.




Ficha de identificacién y equivalencia del Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio

nacional

Modelo general de

procesos

Numero de
secuencia

Procesos o subprocesos del Pp identificados por
el evaluador

Planeacion

Planeacion y presupuestacion

De acuerdo a lo sefialado en la normatividad de la
Cancilleria se debe realizar un Plan Anual de
Trabajo considerando los recursos autorizados.

Comunicacion interna
y externa

El proceso de comunicacion estd inmerso en el
proceso de produccidén de entregables, ya que es
donde se requiere interactuar con otras
dependencias o entidades a fin de validar
informacién presentada por los solicitantes.

Seleccion de
destinatarios

No se realiza una seleccién de destinatarios, sino
que los servicios se entregan bajo demanda. Lo
anterior, limitado a la capacidad de las
Delegaciones de la SRE.

Produccién de
entregables

4.1

Normatividad y lineamientos

Elaboracién de normatividad y lineamientos para la
expedicion de  documentacién en las
representaciones de la SRE.

4.2

Produccién de Pasaportes expedidos en
territorio nacional

Se realiza revision de la informacion presentada.
Posteriormente, el documento se ensambla y
expide en el lugar.

Entrega

El pasaporte se entrega al solicitante el mismo dia
de su solicitud, Unicamente para casos especificos
se entrega en dias posteriores.

Seguimiento

El servicio de expedicion de pasaportes en
territorio nacional no requiere de acciones de
seguimiento.




Modelo general de

procesos

Numero de
secuencia

Procesos o subprocesos del Pp identificados por
el evaluador

Este proceso se realiza mediante el SEPM e

Control 7 . -,
informes mensuales sobre produccién.
Se realizan las actividades de recabar y validar la
Monitoreo 8 informacién correspondiente al avance de los
indicadores de la MIR respecto a sus metas.
.. Conforme a lo establecido en el PAE, se contrata y
Evaluacidn 9

realiza la evaluacion externa.




Anexo llI. Diagramas de flujo de la operacién del Pp

Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular
Inicio

Analisis de retrospectivo
y prospectivo del
presupuesto

Elaboracion del
Plan Anual de
Trabajo

Generacidn de
normatividad, acuerdos
de coordinacién con
actores y estrategias

Peticion de parte ¢Es caso de
del interesado proteccién?
Si
Ingresar

informacion al SIPC

Brindar servicios de
proteccion

Cierre de caso

Fin

Plan Anual de
Trabajo y
Cronograma de
actividades

No

¢Es caso de No
asistencia?

Si

Ingresar
informacion al SIPC

Brindar servicios de
asistencia



Proceso de planeacion del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular

DGPME

DGPOP

DGPME

Personal de finanzas

W
2
2

>

P

(]
w

@
o
©

c

=]

(%]

S
[af]
(=

enlas RME

de proteccion

Documentos de Actividades
entrada
Inicio
Solicitud de
programacion Analisis retrospectivoy
presupuestaria prospectiva del presupuesto

Elaboracion del Plan Anual de
Trabajo

éEl
presupuesto
solicitado es
factible?

No

Si

Documento que

. o Programacion del gasto
requiere validacion

operativo

Areas de finanzas reciben
presupuesto

Area de proteccién define
distribucion del gasto

Documentos de
salida

Plan Anual de
Trabajo

Calendario de
ministracion mensual
de recursos




Proceso de produccion de entregables del Macroproceso 1. Servicios de proteccidn y asistencia

consular
Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida
Inicio
Plan Anual de Delimitacion de
Trabajo asuntos/tematicas
prioritaria
w
= .
= Plan Sectorial de la ¢Esrequerida No
a SRE revision de las
Normas del
Programa de
Proteccion?
23 i
27T g Solicitud para
w . e .
52 ‘g revision de Integracion de grupo
Qg .
@ E = propuestas revisor
a
b
= Areas formulan
g propuestas
11}
w T
£
38 . .
55 No éGrupo revisor
Ly aprueba
T 9 propuestas de
C n = s ..
S modificacién?
@ 0
=
o "o
=4
Si Normas parala
ejecucion del Pp
Elaboracion de nueva
version de documentos
Guia de proteccion
consular
° Coordinar
2 E actividades con Vinculacidn con
% g diversos actores actores locales
T cw institucionales
=
=R
c =
23
W
=
a 2
a

Fin




Proceso de seleccién de destinatarios del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia

consular

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida

Inicio

Solicitud de servicio

T Area especializada recibe la
de proteccion

solicitud

¢Escaso
de

proteccion
2

No

Si

Ingresa informacion al
SIPC

Personal de proteccion
enlas RME

¢ Solicitante
cumple con
criterios parala
atencion?

No

Si

Generacion del expediente Folio de expediente
de caso

Fin




Proceso de entrega del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida
Inicio
Fﬂl'dﬂ_ de Area revisainformacion
- expediente del caso
=]
i)
Q
S
-
w ¥ N
8]
TE ¢Escasode
w = .
c o proteccion?
2
]
i No
o Si ¢Es caso de
asistencia?
tRequiere No Si
apoyo
econdmico
?
Si
Se analiza caso para
determinar monto Se analiza caso para
atencion
% “w o ¢ E
- &2 ks Si Se realiza gestién
:cE requerida .
S<3 con servicios
w2 documenta
525 cion? consulares
a [=]
No
“ v
< g ¢Es
L5 i Si Se realiza gestion a
=5 requerido .
T 3 través de
S & apoyoen | i
Q o
gz México? Delegaciones
[T
(=%
No
- Se coordinan acciones
= E - con actores locales para
oo entrega de servicios
-] E =]
T T o
=] c &b
T2
Q
e 0O Entrega apoyo .
222 ga apoy Entrega de servicio . Se.entr(.aga .,
S o economico asistencia/orientacion
a

Cierre de caso

Fin




Personal de proteccion
en las RME

DGPME

Proceso de control del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular

Documentos de
entrada

Solicitud de
informacion de
avance

Solicitud de
integracion de
informes

Actividades

Inicio

RME realizan acopio de
estadisticas de avance

Generacion de reporte de
estadisticas y avances

Integracion de resultados de
reportes del consul, géneroy
trimestral

Integracion de reporte anual
informacion estadistica y
resultados

Fin

Documentos de
salida

Informe de género

Informe trimestral

Informe tnico

Informe anual




Macroproceso 2. Atencién comunitaria

Inicio
Analisis
retrospectivo del
presupuesto
Plan Anual de

Elaboracién del Trabajo y
Plan Anual de Cronograma de

Trabajo actividades

Coordinacién y vinculacion
con dependencias de la
APF, entidades y
organizaciones publicas y
privadas nacionales y

extranjeras
Generacion de » .-
Infografias . Generacién de Normatividad
estrategia de normativa (lineamientos)
difusion

Implementacion de

acciones e
iniciativas
Elaboracidon de Reportes de las
reportes de las acciones e
acciones e iniciativas
iniciativas

Fin




Direccion General Adjunta de
Vinculacion, Salud e IME Global

Direccion Ejecutiva

P}
o
3]
i)
c
>
—_
il
<C
©
—
[}
c
[}
(U]
c
pe
[S]
(8]
)]
=
(=]

(DE)

(DGAVSIG)

Programas Institucionales

(DGAPI)

Proceso de planeacion del Macroproceso 2. Atencion comunitaria

Documentos de Actividades
entrada

Inicio
Instruye a la DGAVSIG la
recopilacion de la informacion

relevante para llevar a cabo la
planeacién

Solicita a la DGAPI informacion de

Nota de las actividades de las iniciativas
Instruccion programadas para el préximo afio y
una estimacion del presupuesto
necesario

Solicita a la DEA informacion del
avance del gasto presupuestario

Solicita a las areas de
Comunidades de los Consulados y
Secciones Consulares de las
Embajadas una propuesta local de
contribucién a las metas para la
MIR del afio proximo

Instruye a la DDIG la entrega de
informacion de las actividades
IME Global para el proximo afio y
una estimacién del presupuesto
necesario

Instruye a las Direcciones
Tematicas la entrega de
’ informacion de las actividades
Memorandum IME Global para el préximo afio y
una estimacidn del presupuesto
necesario

Documentos de
salida

Nota de
Instruccion

Memorandum

Memorandum

Memorandum

Correo
electronico

Correo
electronico




Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida

Analiza la informacion Informe
Memorandum presupuestal del afio corriente y
prepara un informe

Direccion de Enlace
Administrativo

’

Direcciones Tematicas
de la DGAPI

Preparan un informe de las
actividades de las iniciativas

Correo .. -
. programadas para el préximo afio Informe
electronico . <.
y una estimacién del presupuesto
necesario
3]
T w»
m QL
= (3]
5 5
50
< § _
gZ % Revisa la informacion Informe
= Informe ionad las Di ; .
cs=2 proporcionada por las Direcciones (revisado)
U g el Tematicas
=
e p
[WR 1]
o 2
o
a
S
5 _ Preparan un informe de las
= 8 actividades de IME Global
00+ Correo - o Informe
v p Y .. programadas para el proximo afio
< o electronico . -/
S E (=) y una estimacion del presupuesto
8 - necesario
}]
.
a
[13] .
© " Preparan un informe con la
w [+F] . .
I > 5 G propuesta local de contribuciona
o orreo L.
&8 > o las metas de la MIR del préximo Informe
8 £ electrénico n
525 afio
£z
092
Q
g5 8
w2 5 2
[0} [:¥]
] (%3]
_
T




DHreccion de

Direccidn General Adjunta de
Vincubacidn, Salod & IME Global

DE, DGAYSIG, DGAPI

Enlace

Administratien

T
g
_‘U
a 3
E!
o %o
Y oa
=
25
i 3
a g
cn
a
o

v DEA

(DGAVEIG)

Presu pueste (DGPOE]

Documentos de
entrada

Informse
DDlG

Informe
[aAPI

Informe
DGANSIG

Infarmse
EA

Correo
electrdnico

Ante-proyecto
de Presupuesto

Proyecto de
Presupuesto

Actividades

Aeviza la informacidn
proporeicnada por la DOIG

Integra la informacidn y coordina
la programacién de una reunidn
de trabajoconla DE, la BGAPL ¢ la
EA

Se define el proyecto de
presupuesto para & siguiente afo

Integra el proyectode
presupusstoy lo entrega ala
PP

alora el proyecto de presupuesto
del IME, en su case, lomodificay
aprueba

Documentos de
salida

Informe
(revisado)

Cormreo
electrdnico

Ante-proyecto
de Presupuesto

Proyecto de
Presupuesto

Presupuasto
IME




DGAVSIG y DGAPI DGAVSIG

DGAPI

DGAVSIG

Documentos de
entrada

Informe

Presupuesto
IME

Informacion
concentrada y
abalizada (metas
MIR)

Correo
electrénico

Proyecto de
Propuesta de
indicadores MIR

Actividades

Analiza e integra la informacion de
las propuestas de metas locales
para la MIR de los Consulados y

secciones Consulares

Se define el Proyecto de Plan
Anual de Trabajo y el Calendario
Anual de Actividades

Se definen las metas para los
indicadores de la MIR del IME

Elabora el Plan Anual de Trabajo

Elabora propuesta de metas para
los indicadores de la MIR del IME
y la entrega a la DGPOP

Fin

Documentos de
salida

Informacion
concentrada y
abalizada (metas
MIR)

Proyecto de Plan
Anual de Trabajo

Calendario Anual
de Actividades

Proyecto de
Propuesta de
indicadores MIR

Plan Anual de
Trabajo

Propuesta de
indicadores MIR




Direccion General Adjunta de
Programas Institucionales
(DGAPI)

Direccion General Adjunta de Vinculacién, Salud e IME Global

(DGAVSIG)

Proceso de difusion del Macroproceso 2. Atencién comunitaria

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida

Inicio

Solicita a la DGAVSIG la

generacion o modificacion del Memorandum
contenido a difundir de una
iniciativa
. Analiza la solicitud de generacion o Correo
Memorandum medicacién del contenido a electronico
difundir

¢Se requiere
revisar la No
estrategia de
difusion ?
Si

Coordina una reunién con la
DGAPI (incluyendo la Direccién Estrategia de
Tematica en cuestidn y la DDIG) Difusion
para definir modificar o definir
una estrategia especifica

Instruye a la DDIG la generacidn
del contenido de difusion

Correo
electrénico




Direccion de Difusion e IME Global

DGAVSIG

(DDIG)

Documentos de Actividades Documentos de

entrada salida
1
Correo Analiza la suficiencia del
electrénico contenido tematico
No

¢Serequiere
informacion

adicional?
Si
S|0I|C|Fa |nf_0rm3c:|0n «les.peu;lcall a Correo
as Direcciones Tematicas de la electrénico

DGAPI

Contenido de
Difusion

Genera el contenido a difundir

Informe Revisa el contenido

¢Es correcto el No
contenido?

Si

Instruye su entrega a la Areas de
Comunidades de los Consulados y
Secciones Consulares




Documentos de

Documentos de Actividades
salida

entrada

Entrega la informacién a el Area Correo
de Comunidades de los electronico
Consulados o Seccidon Consular

Direccion de Difusién
e IME Global
(DDIG)

Contenido

Correo publicado o

HE—— Publican o difunden el contenido difundido

Areas de Comunidades de
los Consulados y
Secciones Consulares

-

Fin




Proceso de produccion de entregables del Macroproceso 2. Atencién comunitaria

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida
g Inicio
'
3
[8)
o
O
58
g Instruye a la DGAPI la creacién de SEE d.e’
oh] e s s s
= una nueva iniciativa L LER
a
w
_ o
o E - = T
T8 3 Instruye a la direccién tematica
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Lg & _g & Instruccion DAEFRG) la produccién de un electronico
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.g T Z2A proyecto de iniciativa IME
ol A
Lcc
e g
<L

Genera proyecto de Iniciativa IME
con el diagnéstico de la
Correo problematica, los objetivos,
electrénico identificacion de los aliados, la
estrategia de operacién, el marco
juridico y las metas propuestas

Proyecto de
Iniciativa IME

Direcciones Tematicas
de la DGAPI o la DDIG

Revisa el contenido de |la nueva
Iniciativa IME

No
¢Es correcto el
contenido?

Si

w
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Direccion General Adjunta de Programas Institucionales

DGAVSIG

vy
o
©
=]
m
5
'_
vy
Q
=
2o
9]
O
O
=
[m]

(DGAPI)

de la DGAP| o la DDIG

Documentos de Actividades

entrada
1

Analiza si se requiere promover
un Acuerdo de Colaboracion con
Aliado

No
¢Se requiere?

Si

Salicita a la DGAVSIG la
promocién de Acuerdo de
Colaboracién con un Aleado
especifico

Instruye a las Direcciones
Tematica o ala DDIG la
generacién de los documentos de
instrumentacion
(lineamientos, criterios o guias de
operacion, convocatorias,
formatos, etc.)

Realiza gestiones necesarias para

Memorandum generar Acuerdo de Colaboracién

Elaboran los documentos de
Correo instrumentacion de la nueva
electrénico o Iniciativa IME
Memorandum (lineamientos, criterios o guias de
operacién, convocatorias,
1 formatos, etc.)

Documentos de
salida

Memorandum

Correo
electrénico o
Memorandum

Acuerdo de
Colaboracion

Documentos de
Instrumentacion




Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida

Documentos de
Instrumentacion

Revisa los documentos de
instrumentacion de la iniciativa

éCumple No

revision?

Si

Instruye su entrega a la Areas de I Ctor're.o
Comunidades de los Consulados y Elec r0|l1|co °
Memorandum

Direccion General Adjunta de Programas Institucionales
(DGAPI)

Secciones Consulares

Entregan los documentos de

Correo instrumentacion de la nueva
electronico o iniciativa a las Areas de
Memorandum Comunidades de los Consulados y

Secciones Consulares

Direcciones Tematicas
de la DGAPI o la DDIG

Fin




Proceso de seleccion de destinatarios del Macroproceso 2. Atencidon comunitaria

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida

Inicio

Convoca a la comunidad para la
conformacion del Comité Local
con al menos tres integrantes
vinculados a temas de educacién y
trabajo comunitario

Coordinador de
IME Becas

Convocatoria

Convocatoria Se registran para la conformacion

del Comité Local Registro

Miembros de la
comunidad local

Revisa el perfil de los miembros
de la comunidad registrados par la
conformacién del Comité Local

No
¢Cumple con el

perfil y se relinen
al menos tres
miembros?

Coordinador de IME Becas

Si

Informa al Cénsul o Cénsul
Adscrito que fungira como
Presidente Honorario del Comité Memorandum
Local y elabora proyecto Acta de
Integracion

Proyecto de Acta
de Integracion




Comité Local Cénsul o Consul

Coordinador de

Comité Local

Coordinador de

Adscrito

IME Becas

IME Becas

Documentos de Actividades

entrada
1

Convoca a sesidn del Comité
Local

Se conforma el Comité Localy
define los criterios de seleccién de
organizacién en el

Publica la Convocatoria local de
IME Becas con los Criterios de
Seleccidn y registra la solicitudes
de las organizacionesinteresadas

Sesiona y selecciona las
organizaciones que seran
apoyadas

Informa al IME y publica
resultados

Fin

Documentos de
salida

Notificacién

Acta de
Integracion

Criterios de
Seleccidn

Convocatoria
local

Acta de
Dictamen Final




Responsables de
Atencion Comunitaria

Proceso de entrega del Macroproceso 2. Atencion comunitaria

CAS0 |
Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida
Inicio

Buscan alianzas con actores localas
¥ EEneran convenios de Convanio
calaboracidnoon la finalidad de
ampliar la oferta del beneficio

Realizan todas |as tareas necesarias
paraquese lleve a cabo el evento
w0 s concrete lavinoulacidn de
los heneficiarios con los aliados

Informan al IME los resultadas Informis
chienidos

Fin




CAsOI

Documentos de Actividades Decumentos de
entrada salida

Inicio

Registran a los interesados an
participar en las inlclativas Registra
[personas yo instituciones|

Responsablesde
Sfencion Comunitaria

dCumplencon
los criterios dae No
los programas o

instancias

aliadas?

Realizan todas las tareas
necesarias para que sa lleve a
cabo lavinculacidn entre los
programas cinstancias aliadasy
los heneficiarios u operadaras

Coadyuva en todo lo necesario
coma instancia enlace parala
entrega del apoyo o del beneficia
especifico ofracido

Inferman al IME las resultadas Informes
chtenidos

Fin




CASO Il

Documentos de Actividades Decurmentos de
entrada salida
Imicio
B Registran alos partic pantes en los Registro
] .
= = Cartarmenss |
£ 2
g e
=
=
[
22
=)
-
=
=1

¢Cumplen con

los requisitos ¢
criverios del
certamen?

Coadyuvanen todo lo necesario
para que se concrete la entrega del
reconocimienta

Fin




Responsables de
Atencion Comunitaria

CASO IV

Documentos de Actividades

entrada

Inicio

Recopila lainformaciénde la
orEanizacicn o institucidn
aducativayentregan |a
documentacicnal IME

Generan al proyecto de
Memaorandum de Entendimiento
(MO v coadyuvan en lo necesario
con al IME y &l drea juridica para su
formalizacidn

Realizan todas las tareas necesarias
paraconcretar laentrega de
fondos alas organizaclones &
instivucloneas educativas
partic pantes

Registran en el SIC los
documentos
prbatoros del
ajercicio de los
FeCUFsE0s

Informan al IME los resultados
abtenidos

Fin

Documentos de
salida

Registro de
solicitud IME-

Becas

Memarandum
da

Entendimianto

Subseidic
entregado

Informes




Proceso de control del Macroproceso 2. Atencion comunitaria

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida

Inicio

.

Direcciones Tematicas
de la DGAPI o |a DDIG

Solicitan informacion de los
avances de las actividades de las Memorandum
iniciativas (informes parciales) o de
la concrecion (informes finales)

Memorandum Entrega informes parcialesy finales Informe Parcial

Informe Final

Registran en el SIC los
documentos
probatorios del
ejercicio de los
recursosy de la
realizacién de eventos

h

Responsables de
Atencion Comunitaria

Revisan la informacién, realizan Informe de
informe por iniciativay lodan a iniciativa
conocer ala DGAPI y al DGAVSIG

Direcciones Tematicas
de la DGAPI o |la DDIG

Fin




Macroproceso 3. Servicios consulares

Inicio

Planeacidn

Generacion de
Difusion normatividad, acuerdos de
coordinacién con actores

Solicitud de .y
. Revisién de
documento oficial docurmnentacion
en RME

¢ Presenta No
documentacién
completa?

Si

Si ¢Documentacion No
de elaboracién
interna?

Elaboracion de
documento oficial

Gestién ante
instancia
correspondiente

Entrega del
documento oficial

Fin




Proceso de planeacion del Macroproceso 3. Servicios consulares.

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida
Inicio
Informacion Integracion del Programa A'nual
estadistica Programa Anual de Trabajo
de Trabajo Elaboracidn del
Q Presupuesto de Presupuesto de
8 Egresos para la Red Egresos para la
° Envio a DGPOP Consular Red Consular

del Programa

Anual de Trabajo
Envio del

Presupuesto al CIC

Fin




Interesados

Personal de documentacion en la RME

Proceso de seleccion de destinatarios del Macroproceso 3. Servicios consulares.

Documentos de Actividades
entrada

Inicio

Solicitar cita en MEXITEL

¢lacita se solicita
en la pagina de
internet?

No

Si

Realizar preregistro de
informacion

Confirmacion de cita
y documentacién
requerida

Presentarse en la RME
seleccionada en la hora
establecida

Documentacion Revisién cuantitativa de
del interesado la documentacion del
interesado

Si éLa No
documentacidn
estd completa
conforme al
tramite solicitado?

Pasa a sala de Indicar al
espera para solicitante la

continuar con informacién
el tramite faltante

Fin

Documentos de
salida

Confirmacion de
cita




Proceso de produccion de entregables del Macroproceso 3. Servicios consulares.

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida
Inicio
Documentacidn del Entrevista general a los
interesado solicitantes y revisidn cualitativa

de la documentacién presentada

¢Verificacion de No
la informacion
presentada?

Si
Registrode |a Solicitud de tramite
informacion del de documento
interesado en el SIAC consular

¢Documento No
de elaboracién 1
interna?

Si

Personal de documentacion en la RME

¢Es necesario
gestionar el No
documento ante 3
una dependencia,
entidad o area de
la SRE?

Si

Realizar gestion ante
dependencia, entidad o area
de la SRE




Personal de
documentacion en la

Personal de
documentacion en la

Dependencia, entidad o area de la SRE

RME

RME

Documentos de Actividades
entrada

Enviar la solicitud a la
dependencia, entidad o drea de la
SRE, correspondiente

Elaboracion del documento

Envio via valija diplomatica
alaRME

Autorizacion de la expedicidn del

2 documento por parte de la
Dependencia, entidad o area de la
SRE
3 Expedicién del documento
consular

Fin

Documentos de
salida

Documento consular

Documento consular




Personal de
documentacion

Interesado

en la RME

Proceso de entrega del Macroproceso 3. Servicios consulares.

Documentos de Actividades
entrada

Inicio

Llama al interesado

Revisa la informacion
contenida en el
pasaporte

Documento consular

éla
informacién
impresa es
correcta?

Si

Solicitud de

Firma la recepcion del
documento consular

documento consular

Fin

Documentos de
salida

No

Documento consular




Personal de documentacion en las RME

DGsc

Proceso de control del Macroproceso 3. Servicios consulares.

Documentos de Actividades
entrada

Inicio

Recopilacion de
informacion respecto a
Informacidn SIAC los tramites realizados,
ingresos por pagos de
derechos y control de
insumos

Integracion del Informe
Mensual de Actos y
Recaudaciones

Envio del Informe a la
DGSC

Seguimiento continuo de
las actividades de
Informacion SIAC documentacion en las
RME

Fin

Documentos de
salida

Informe Mensual de
Actos y
Recaudaciones




Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional

Inicio

Planeacion

Generacidén de normatividad

Difusion : .
y lineamientos

Solicitud de
pasaporte en
territorio nacional

Revisiéon de
documentacion

¢ Presenta No
documentacidn
completa?

éSe requiere
validar
informacién ante
dependencia o
entidad?

No Si

Elaboracién de
documento oficial

Validacién de
informacién ante
instancia
correspondiente

Entrega del
documento oficial

Fin




Proceso de planeacion del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en territorio nacional

DGD

Documentos de Actividades
entrada
Inicio
Informacion
estadistica de las Integracion del Programa
Delegaciones Anual de Trabajo

Envio del Programa Anual
de Trabajo

Fin

Documentos de
salida

Programa Anual
de Trabajo



Proceso de seleccion de destinatarios del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en
territorio nacional

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida

Inicio

Solicitar cita en el
Sistema de Control de
citas

¢la cita se solicita No
en la pagina de
internet?

Interesados

Si

Confirmacion de
cita

Realizar preregistro de
informacion

Confirmacion de cita

_, Presentarse en la
y documentacion

Delegacién seleccionada

requerida )
q en la hora establecida
Documentacidn Revision cuantitativa de
del interesado la documentacién del
interesado
Si ila No

documentacion
esta completa?

Personal de pasaportes
en la Delegacién

Pasa a sala de Indicar al
espera para solicitante la
continuar con informacién

el tramite faltante

Fin




Personal de pasaportes

Dependencia o

Personal de pasaportes

o
v
o
—
=
E
o
o
o
©
™
c
o
v
—
[
a

Proceso de produccion de entregables del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en

Documentos de
entrada

Documentacion del

interesado

c

0

(8]
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o
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o
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7]

3 Documento que
= requiere validacion
c

(18]

Documento validado
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o
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(0]

contratada para el
ensamble de pasaportes

territorio nacional

Actividades Documentos de
salida

Inicio

Entrevista general a los
solicitantes y revision cualitativa
de la documentacion presentada

¢Es necesario
validar la
documentacion No
con alguna
dependencia o
entidad?

Si
Validar informacion con

la dependencia o entidad
correspondiente

Documento validado

éla No
documentacion
es validada?

Si
Registro del interesado en el Solicitud de

SEPM de datos biograficosy expedicion de
biométricos pasaporte

Impresion, ensamble, control ;
de calidad y digitalizacién del Pasaporte expedido
pasaporte

Fin




Proceso de entrega del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en territorio nacional

Personal de
pasaportes en la

Interesado

Delegacion

Documentos de Actividades

entrada

Inicio

Llama al interesado

Revisa la informacién
contenida en el
pasaporte

Pasaporte expedido

éla
informacion
impresa es
correcta?

’

Si

Solicitud de
expedicion de
pasaporte

Firma la recepcién del
pasaporte

Fin

Documentos de
salida

No

Pasaporte expedido




Proceso de control del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en territorio nacional

Documentos de Actividades Documentos de
entrada salida

Inicio

Recopilacion de
informacion respecto a
Informacién SEPM los tramites realizados,
ingresos por pagos de
derechos y control de
insumos

Certificacion
Mensual de
Produccidn

Integracion de la
Certificacion Mensual de
Produccidn

Envio del Informe a la
DGD

Personal de pasaportes en la Delegacion

Seguimiento continuo de
las actividades de
expedicién de pasaportes
de las Delegaciones a
través del SEPM

Informacion SEPM

DGD

Fin




Anexo IV. Fichas de Indicadores de atributos del Pp

Anexo V. Propuesta de modificacion a los documentos normativos o institucionales del Pp

Los documentos normativos con que cuenta el Pp EO02 son los necesarios y pertinentes para la
generacion de los bienes y servicios que entrega a los beneficiarios. Asimismo, a partir de las
entrevistas con los responsables de la operacién del Pp, estos seialaron que existen manuales de
organizacidon y manuales de procedimientos en proceso de actualizacidn y/o autorizacion. Por lo

anterior, el presente anexo no es aplicable, toda vez que la propuesta de normatividad establecida

en esta evaluacién no requiere de cambios en la normatividad existente salvo su actualizacidn.




Anexo VI. Analisis FODA la operacién del Pp

Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular

Planeacion

Debildades

Planeacion

Externas

Oportunidades

Amenazas

v Inclusién de

distintas

areas en el
proceso de
planeacién

Requerimie
ntos de
programaci
on
presupuesta
riadela
SHCP que
establecen
topes en el
gastoy
metas de
logro
numeéricas

La planeacidn de los servicios de
proteccion y asistencia consular se lleva a
cabo de manera suficiente y oportuna: las
metas de la MIR, el Plan de Trabajo Anual y
el presupuesto se establecen
oportunamente, de modo que las RME
cuentan con y los recursos presupuestales
para la operacion de los servicios de
proteccién en un momento adecuado.
Para establecer las metas del siguiente afio
fiscal, la DGPME toma en cuenta, el
numero y tipo de servicios prestados y
cargados en el SIPC al cierre del ano, asi
como los posibles eventos en el contexto
nacional de Estados Unidos, que puedan
incidir en la demanda de servicios de
proteccidn.

e Para establecer las metas del

macroproceso de proteccion, la
DGPME solicita a los RP de las
RME informacién prospectiva
sobre sus metas, sin embargo,
utiliza esta informacién de
manera marginal para dicho fin,
resultando en un proceso de
planeacidn centralizado que
puede dejar vacios en la
consideracion de necesidades
locales, tanto de recursos para
las areas responsables de
proteccién en las RME, como de
la comunidad de mexicanos.

El presupuesto asignado al
macroproceso siempre es
menor que el que proponen las
areas responsables, quienes
toman como dado este mismo,




resultando en ejercicios de
planeacién rutinario de
establecer metas condicionadas
a los topes presupuestarios, en
lugar de ser un ejercicio
participativo de planeacion,
guiado por las necesidades
locales de proteccion de los
mexicanos en el exterior y la
capacidad instalada de la SRE
para ello.

Los indicadores de la MIR no
son suficientes para medir el
desempefio del Pp en relacién a
las acciones de proteccion. La
inexistencia de indicadores y
metas que den cuenta de la
calidad de los servicios de
proteccién otorgados genera
incentivos a no tomarla en
cuenta en pro del cumplimiento
de las metas de desempefio
ante las autoridades
correspondientes. Esto podria
afectar de manera importante la
demanda de servicios de
proteccion y el impacto de los
mismos en la defensa de los
mexicanos en el exterior.




Produccion de entregables

Produccion de
entregables

Oportunidades

Amenazas

Externas

v’ Diversidad de
contextos y
coyunturas en el
exterior plantean
escenarios
cambiantes/retos
para la atencién de
las necesidades de
proteccién de los
mexicanos en el
exterior

v Nuevos actores
aparecen dia a dia,
con el potencial de
generar sinergias o
establecer redes de
cooperacién con
objetivos similares a
los del Pp

x Cambios en las
politicas
inmigratorias de los
paises receptores
afectan de manera
inesperada los
intereses de los
mexicanos en el
exterior

X Recortes
presupuestales

Los recursos materiales necesarios
para la produccién de normatividad y
la coordinacidn institucional que se

lleva a cabo en la DGPME son
suficientes y adecuados, el personal
gue esta involucrado en estas tareas
cuenta con la capacidad y el perfil
necesarios.

La normatividad, protocolos, guias,
formatos y otros instrumentos para la
operacion se realizan, modifican vy
entregan de forma oportuna para las
necesidades de proteccion de los
mexicanos en el exterior.

El proceso cuenta con manuales de
procedimientos para la atencién de
los mexicanos en el exterior, que son
claros y precisos.

La generacion y modificacion de
normatividad, protocolos, guias y
otros instrumentos, asi como el
establecimiento de mecanismos de
coordinacién, que lleva a cabo la
DGPME, considera la diversidad de
contextos y coyunturas en el exterior,
aunque los escenarios cambiantes
representan importantes retos para
la atenciéon de las necesidades de
proteccién de los mexicanos en el
exterior.

Debildades

La modificacion
repentina de escenarios
por coyunturas politicas,
econdmicas o culturales
representan importantes
retos para la atencién de
las necesidades de
proteccién de los
mexicanos en el exterior.
Estas modificaciones
repentinas pueden tener




afectan la realizacidn
de distintos
procedimientos

un efecto importante en
el logro de los objetivos
del macroproceso de
proteccién.




Comunicacion interna y externa - Difusion

Comunicacion interna y

Oportunidades

Amenazas

externa

Externas

v’ Centros especializados

en el analisis de
informacion
demografica, realizan
estimaciones sobre los
flujos de poblacion
mexicana

v Redes de mexicanos

en el exterior
coadyuvan en la
promocion de
actividades de difusion

Recortes
presupuestales
afectan la realizacidn
de distintos
procedimientos

Debildades

Fortalecer el proceso de planeacion
con mecanismos participativos que
incluyan el intercambio de
experiencias en la planeacién entre
las distintas RME.

mecanismos

Implementar
de cooperacion con centros

especializados  para el
andlisis de informacion
demografica, con el objetivo
de identificar las
caracteristicas de distintos
segmentos de la poblacién y
con ello definir estrategias
de comunicacién
segmentadas.

Fortalecer el vinculo con
redes de mexicanos en el
exterior para colaborar en el
desarrollo de estrategias de
difusion que potencien las
iniciativas de las RME.

Las estrategias de difusion
continuaran siendo restringidas o
limitadas a los distintos contextos
locales de las RME, y dependera de
los recursos disponibles en cada
una de ellas que se realizaran
actividades especificas de
produccion.

El Pp corre el riesgo de
relegar a un grado de
relevancia infimo las
actividades de difusidn,
debido a la falta de recursos
humanos o financieros.




Seleccion de destinatarios

Seleccion de
destinatarios

Externas

v’ Tecnologias de |a
Informacion ayudan
a resolver problemas
de interoperabilidad
de bases de datos

v’ Redes de mexicanos
en el exterior
facilitan o proveen
de recursos
humanos o
financieros que
coadyuvan a la
identificacion de los
connacionales en el
extranjero

Oportunidades

X Recortes
presupuestales
afectan la realizacién
de distintos
procedimientos

Amenazas

Debildades

Para el desarrollo del proceso
existen documentos normativos
como la Guia de Procedimientos
de Proteccion Consular y las
Normas para la Ejecucidn de
proteccidn.

Se cuenta con personal con la
experiencia y perfil adecuado
para la atencidn y recepcién de
las solicitudes de proteccion en
las RME, asi como con espacios
adecuados para las entrevistas a
los solicitantes.

La modificacion repentina de
escenarios por coyunturas
politicas, econdmicas o
culturales representan
importantes retos para la
atencién de las necesidades
de proteccion de los
mexicanos en el exterior.
Estas modificaciones
repentinas pueden tener un
efecto importante en el
logro de los objetivos del
macroproceso de
proteccién.




Entrega

Debildades

Entrega

Externas

e Los servicios de orientacion
proporcionados a través del CIAM
son eficientes y satisfactorios.

e Los casos de proteccién son
atendidos de manera
personalizada por abogados
especializados en los distintos
ambitos de proteccidn, que estan

v’ Tecnologias de la en constante comunicacidon vy
Informacion contacto con el personal de los
permiten el departamentos de proteccién en
desarrollo de las RME.
herramientas parael | e El personal de proteccién en las
analisis de RME da seguimiento continuo a
informacion en los casos de proteccion que asi lo
tiempo real requieren, utilizando el SIPC como
una herramienta adecuada para
ello.

e La DGPME otorga a los RP y el
personal de proteccion, el apoyo
necesario en los casos de "alto
impacto", es decir, aquellos que
son politicamente visibles o
delicados.

Oportunidades




Amenazas

X Recursos destinados
a los consulados o
embajadas son
limitados

X Recortes
presupuestales
afectan la realizacidn
de distintos
procedimientos

Aunque existe una adecuada
coordinacion entre el
personal de proteccion y el
personal de servicios de
documentacidn en los
consulados o  secciones
consulares de las embajadas,
los sistemas de informacion
de ambas areas no estan
interconectados, por lo que
se dificulta la transferencia
de informaciéon sobre los
mexicanos en el exterior que
son casos de proteccion
Falta de espacios fisicos
adecuados para la atencidn
de casos de proteccion.
Formatos para otorgamiento
de apoyos econdmicos son
impracticos.

En los casos en que la
demanda de servicios de
proteccién rebasa las
capacidades operativas de
las RME, se corre el riesgo de
no atender adecuadamente
a los mexicanos en el exterior
que solicitan servicios de
proteccién.




Control

% Debildades

Externas
e Los RP integran diariamente
la informacidon necesaria
v' Tecnologias de para el seguimiento de los
la Informacién casos en el SIPC.
_§ facilitan la Los RP en las RME generan la
§ carga de cantidad suficiente de
5 informacién informacién sobre el avance
'g sobre de metas, gasto y numero y
o°' seguimiento de tipo de casos de proteccidn
las acciones del de manera oportuna, lo que
Pp permite llevar un control
adecuado de la operacion
del macroproceso.
La elaboracion de los informes por parte de
los RP en las RME, consume una parte
considerable del tiempo de los mismos y es
excesiva. Ademas de que la informacion
vertida en dichos informes se duplica, no se
cuenta con evidencia que el contenido de
dichos informes sea aprovechado por la
x  Mdltiples DGPME para el control o la planeacién de
instancias actividades subsecuentes.
externas al No existen mecanismos para conocer el
" programa nivel de satisfaccion de los beneficiarios.
E generan No se considera en la informacién para el
5 demandas de control del macroproceso, indicadores que
g informacion den cuenta de la calidad de los servicios
para control en otorgados.
el avance de las Instituciones externas canalizan demandas
acciones del de inconformidad sobre los procesos de
programa atencién de casos de proteccion, que con
frecuencia tienen cauces de atencion mas
econdmicos pero que debido a la ausencia
de mecanismos para atender
inconformidades en las instancias del
mismo Pp, generan cargas de trabajo
adicionales o bien redundancias en la
generacion de informacion.




Macroproceso 2. Atencién comunitaria

Planeacion

Debildades

Planeacion
Externas

No se identificaron

Oportunidades

X Los continuos
recortes
presupuestales en
afnos anteriores y
la repentina
aprobacion de los
recursos del
FAMEU ha
generado
desbalance en Ia
organizacion  de
las actividades.

Amenazas




Difusion

Debildades

Externas

v Organizaciones aliadas
que apoyan las
actividades de difusion.

Oportunidades

No se identificaron

Amenazas




Produccion de entregables

Debildades

Producciéon
de
entregables
Externas

No se identificaron

Oportunidades

No se identificaron

Amenazas




Seleccion de beneficiarios

Debildades

Seleccion de

beneficiarios

(IME-Becas)
Externas

No se identificaron

Oportunidades

No se identificaron

Amenazas




Entrega

Entrega

Externas

v

Oportunidades

Amenazas

Existencia de miembros
de la comunidad con

disposicion de
participar.
Organizaciones e

instituciones aliadas
relacionadas a las
distintas tematicas con
la disposicion de
participar.

No se identificaron

Debildades




Control

Debildades

Control
Externas

No se identificaron

Oportunidades

No se identificaron

Amenazas




Macroproceso 3. Servicios consulares

Planeacion

Debilidades

Planeacion

Externas
(%)
£ ¥ No se identificaron
3 oportunidades en el
5 proceso de N/A N/A
%’ planeacion de los
oﬂ- servicios consulares.

% E| desfase entre la
operacion de la

DGSCy el proceso e El ejercicio de planeacién debe

(%)
. adecuarse al desfase
N de radicacién de los .
= T man presupuestario que enfrenta la
o . . DGSC. Esto puede realizarse N/A
£ ocasiona presiones .
< programando las acciones y

presupuestarias al
inicio de los
ejercicios fiscales.

actividades a partir de




Seleccion de destinatarios

Debilidades

Seleccion de
destinatarios

Externas

v No se
identificaron
oportunidades en
el proceso de
seleccion de
destinatarios de
los servicios
consulares.

N/A N/A

Oportunidades

x La faltade
capacitacion y las

.. e Es importante que la
restricciones de P q

DGSC creé los

tiempo que e La DGSC debe disefiar mecanismos .
" . ., ) mecanismos
© tienen los de revisiéon y evaluacién de las
N ) adecuados que
e operadores de capacidades de los operadores de aranticen we el
o MEXITEL MEXITEL, con el fin de garantiza la & .. d
€ : ) . o servicio de MEXITEL
< ocasionan que calidad de los servicios recibidos .
. . proporciones un
los usuarios no por los beneficiarios. . . L
. servicio e informacion
reciban un .
.. correcta a los usuarios.
servicio

adecuado.




Produccion de entregables

Debilidades

Produccion
de
entregables

Externas

v No se identificaron
oportunidades en el
proceso de
produccioén de N/A N/A
entregables de
servicios consulares.

Oportunidades

X Enalgunas
ocasiones, la
informacion de las
bases de datos
oficiales no es
completa, lo que
dificulta la
verificacion de la
misma.

e Es recomendable que la Cancilleria
genere los mecanismos necesarios
para agilizar la verificacion de la
informacién con las agencias de
gobiernos correspondientes. Esto N/A
puede darse a través de acuerdos de
cooperacion o interconexién de las
bases de datos.

Amenazas




Entrega

E Debilidades

Externas

v No se
identificaron
oportunidades
en el proceso N/A N/A
de entrega de
los servicios
consulares.

Oportunidades

x No se
identificaron
amenazas en el

proceso de N/A N/A
entrega de los
servicios
consulares.

Amenazas




Control

Externas

H Debilidades
v No se

identificaron
oportunidades
en el proceso N/A N/A
de control de
los servicios
consulares.

Oportunidades

% No se
identificaron
amenazas en el
proceso de N/A N/A
control de los

Amenazas

servicios
consulares.




Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional

Planeacion

Debilidades

Planeacion

Externas

v No se
identificaron
oportunidades en
el proceso de
planeacién en la N/A N/A
expedicion de
pasaportes en
territorio
nacional.

Oportunidades

% No se
identificaron
amenazas en el
proceso de
planeacion en la N/A N/A
expedicion de
pasaportes en
territorio

Amenazas

nacional.




Seleccion de destinatarios

Debilidades

Seleccion de
destinatarios

Externas

v No se identificaron
oportunidades en el
proceso de seleccion
de destinatarios en la N/A N/A
expedicion de
pasaportes en
territorio nacional.

Oportunidades

% No se identificaron
amenazas en el
proceso de seleccion
de destinatarios en la N/A N/A
expedicion de
pasaportes en
territorio nacional.

Amenazas




Produccion de entregables

Debilidades

Produccidn de
entregables

Externas

v No se
identificaron
oportunidades en
el proceso de
produccioén de
entregables en la N/A N/A
expedicion de
pasaportes en
territorio
nacional.

Oportunidades

% En algunas
ocasiones, la
informacion de
las bases de
datos oficiales no
es completa, lo
que dificulta la
verificacion de la
misma.

e Es recomendable que la Cancilleria
genere los mecanismos necesarios
para agilizar la verificacion de Ia
informacién con las agencias de
gobiernos correspondientes.  Esto N/A
puede darse a través de acuerdos de
cooperacion o interconexion de las
bases de datos.

Amenazas




Entrega

Externas

H Debilidades

v No se identificaron
oportunidades en el
proceso de entrega en
la expedicidn de
pasaportes en territorio
nacional.

N/A N/A

Oportunidades

% No se identificaron
amenazas en el proceso
de entrega en la
expedicion de
pasaportes en territorio
nacional.

N/A N/A

Amenazas




Control

Debilidades

Control

Externas

v No se identificaron
oportunidades en el
proceso de control en la
expedicion de
pasaportes en territorio
nacional.

N/A N/A

Oportunidades

% No se identificaron

amenazas en el proceso
de control en la
expedicion de N/A N/A
pasaportes en territorio
nacional

Amenazas




Anexo VII. Valoracién global cuantitativa

Valoracidn cuantitativa global de los macroprocesos del Pp E002

Atribucion Calificacion

Eficacia 5
Oportunidad 4
Suficiencia 4
Pertinencia 3
Total 16
Valoracion cuantitativa global 80%

Macroproceso 1. Servicios de proteccion y asistencia consular

Valoracidén cuantitativa global de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de protecciéon y

asistencia consular

Atribucion Calificacion

Eficacia 5
Oportunidad 5
Suficiencia 2
Pertinencia 3
Total 15
Valoracion cuantitativa global 75%

Valoracion global de Eficacia de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y

asistencia consular

Proceso Argumento o justificacion

Eficacia

(Si/No)

Genera Plan Anual de Trabajo, programacion del
presupuesto, indicadores de la MIR y su carga en los
Planeacién Si sistemas de informacion correspondientes. El proceso
se sustenta en un marco normativo claramente
establecido.

En la elaboracion/actualizacién de normas de
proteccion, protocolos de atencién, mecanismos de
coordinacion, memorandos de entendimiento o

Si acuerdos de colaboracidn, se identifican los actores o
socios estratégicos para el logro en los objetivos de
proteccion y se establecen los medios necesarios para
la operacidn con respecto a las metas establecidas.

Produccion de
entregables




Eficacia

Proceso (Si/No) Argumento o justificacion

Se llevan a cabo diversas estrategias que posibilitan la
Difusion Si diseminacion del conocimiento sobre los servicios de
proteccidn a distintos publicos.

Seleccion de i Cumple con la meta de registrar todas las solicitudes
beneficiarios de atencidn a casos de proteccion.

Los servicios responden directamente a las
necesidades canalizadas por los solicitantes. En la
Entrega Si mayor parte de los casos, los servicios ofrecidos tienen
resolucion durante el mismo dia que se recibe la
solicitud.

Ademas de que el proceso se apoya en una plataforma
informatica que permite el compartimiento de la
Control Si informacién sobre la atencién de los casos, en tiempo
real, se cumple con la elaboracion de informes y
bitacoras sobre la atencidn de casos.

Porcentaje de procesos

. 100%
eficaces

Valoracidn global de Oportunidad de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de protecciéony

asistencia consular

Proceso Argumento o justificacion

Oportunidad

(Si/No)
Se inicia con anticipacidn y se define la planeacion,
considerando igualmente los tiempos
institucionalmente establecidos para la carga de la
informacidon de metas y programa de gasto. Ademas,
RME cuentan con el presupuesto asignado a
protecciéon de manera oportuna para su operacion.

Se mantienen actualizadas las normas para la ejecucion
del programa de proteccidn y se procura la elaboracién
de protocolos de atencién; y se implementan
Produccion de Si oportunamente mecanismos de coordinacion,
entregables memorandos de entendimiento o acuerdos de
colaboracidn, relevantes para la identificacién de
actores que coadyuvan y potencian el logro de los
objetivos del Pp.

Planeacion Si




Argumento o justificacion

Oportunidad
(Si/No)

Proceso

Se realiza de manera continua y de forma sistematica
durante todo el afio. En los casos en que se presentan
coyunturas, tales como catastrofes naturales, se
preparan infografias o se plantean estrategias para
atender la necesidad de informacién en estos
contextos particulares de manera oportuna.

La realizacidn del proceso de seleccion se lleva a cabo
Si de manera inmediata después de que el solicitante
acude a demandar servicios de proteccion.

Difusion Si

Seleccién de
beneficiarios

Se proporciona de la manera mas expedita posible, o
se brinda cuando las personas enfrentan por lo general
Entrega Si situaciones de mayor vulnerabilidad, o se procura se
realice en los plazos de tiempo que resuelven la
necesidad/problematica que expone el solicitante.

Se generan reportes con distintos cortes de
temporalidad, o que hacen énfasis en la atencion a
determinados grupos o poblaciones estratégicas para
la politica de la cancilleria.

Control Si

Porcentaje de procesos

100%
oportunos

Valoracidn global de Suficiencia de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y

asistencia consular

Proceso U Argumento o justificacion
(Si/No) g ]

La definicidon de indicadores y metas en la MIR no es
suficiente, pues los indicadores numéricos establecidos
no reflejan adecuadamente el logro cualitativo de los
servicios de proteccidn.

Planeacion No

Los documentos normativos y formatos utilizados en la
Si operacion son suficientes para la prestacién de los
servicios de proteccidn en las RME.

Produccidn de
entregables

Hay dificultad de lograr una mayor cobertura en la
promocion de contenidos, en tanto que no se cuenta

Difusion No con un pleno conocimiento sobre las caracteristicas
sociodemograficas de la poblacion.

RME enfrentan situaciones en donde es requerido de

Seleccion de No priorizar la atenciéon y no se cuentan con criterios

beneficiarios especificos para determinar el orden/importancia de

los casos de atencion.




Proceso

Suficiencia

(Si/No)

Argumento o justificacion

La cobertura en la atencién sigue siendo limitada, o bien

Entrega No enfrenta las barreras de la distancia entre las RME y el
lugar donde se encuentra el solicitante.
Los informes que se generan desde las instancias de las
RME o de oficinas centrales, atienden los
Control Si requerimientos establecidos por la misma DGPME, la

Subsecretaria para América del Norte y la Subsecretaria
para América Latina y El Caribe.

Porcentaje de procesos
suficientes

33%

Valoracion global de Pertinencia de los procesos del Macroproceso 1. Servicios de proteccion y

asistencia consular

Argumento o justificacion

Proceso Pertinencia
(Si/No)

No

Planeacion

Las necesidades de atencion a las problematicas
dependen enteramente de la capacidad
presupuestaria y que se define de manera centralizada
por la DGPOP. Ademas, las metas y las actividades se
definen también de manera central.

Produccidn de
entregables

No

En los casos en que la operacion requiere de formatos
para el otorgamiento del servicio, estos no son
adecuados puesto que no permiten registrar la
evidencia necesaria.

Difusion

Si

Se cuenta con capacidad operativa para establecer
alianzas con actores locales, pues estos complementan
y potencian los recursos que del Pp se destinan a las
actividades de difusion del programa de proteccion.

Seleccién de
beneficiarios

Si

Es necesario para orientar la focalizacidn hacia aquella
poblacién que presenta las vulnerabilidades a las que
se refieren las Normas de proteccién.

Entrega

Si

Los servicios proporcionados responden
adecuadamente a distintas necesidades que presentan
los connacionales en el extranjero, particularmente en
los casos en que se identifica una situacion de
vulnerabilidad en su persona, patrimonio o bienestar.

Control

No

Se generan multiples informes que entre si comparten
contenidos y que redundan en cargas de trabajo
extraordinarias. Adicionalmente, no cuentan con




Proceso

Pertinencia

Argumento o justificacion

(Si/No)

mecanismos para conocer la satisfaccion de los
beneficiarios y la calidad de los servicios.

Porcentaje de procesos
pertinentes

50%

Macroproceso 2. Atencién Comunitaria

Valoracion Cuantitativa global cuantitativa de los procesos del Macroproceso 2. Atencién

comunitaria

Atribucion Calificacion

Eficacia 5
Oportunidad 5
Suficiencia 3
Pertinencia 2
Total 15
Valoracidén cuantitativa global 75%

Valoracion global de Eficacia de los procesos del Macroproceso 2. Atencion comunitaria

Proceso

Eficacia

Argumento o justificacion

Planeacion

(Si/No)

Si

Genera el Plan Anual de Trabajo, las metas de la MIR y
el presupuesto para la operaciébn anual del
macroproceso de atencidn comunitaria (plan de
trabajo, metas y presupuesto).

Difusion

Si

Se cumplen con la generacién de productos de la
difusién en medios digitales, presenciales e impresos,
para dar a conocer a la comunidad de mexicanos en el
exterior, los temas y los servicios que se otorgan sobre
las distintas iniciativas.

Produccidn de
entregables

Si

Se cumple con el objetivo de generar los instrumentos
gue norman y guian la operacién de las iniciativas IME.

Seleccién de
beneficiarios

Si

Se cumple con la generacién de un listado de
organizaciones seleccionadas mediante las cuales se
canalizardn los apoyos.




Eficacia

Proceso (Si/No) Argumento o justificacion

Se cumple con el objetivo de otorgar atencion
Entrega S comunitaria a los mexicanos en el exterior a través de
los servicios de cada iniciativa.

Permite conocer a través de los informes, los resultados
de la operacidon de las distintas iniciativas y del
Control Si desempeiio de la atencién comunitaria en general. Se
genera la informacién suficiente para la toma de
decisiones y el seguimiento al avance presupuestario.

Porcentaje de procesos

. 100%
eficaces

Valoracion global de Oportunidad de los procesos del Macroproceso 2. Atencién comunitaria

Proceso Graiitee Argumento o justificacion
(Si/No) g ]

Genera los productos (Plan Anual de Trabajo, metas y
Planeacion S presupuesto) en un tiempo adecuado para el logro de
los objetivos del IME.

Se generan los contenidos para la difusién, asi como
sus modificaciones de manera oportuna, ademas de
gue la difusién de los mismos se da a lo largo de todo

Difusidn Si
el afo y dependiendo de los calendarios de
actividades.
Los instrumentos para la implementacion y operacion
Produccién de _ de las iniciativas, asi como su modificacion, son
entregables Si elaborados en el tiempo adecuado para ser utilizados

por los operadores.

Se cumple con los plazos establecidos en la
Sj convocatoria IME-Becas para la dictaminacién de las
organizaciones que serdn apoyadas.

Seleccidn de
beneficiarios

Los servicios correspondientes a las distintas iniciativas
Entrega Si se otorgan en los tiempos establecidos en el calendario
anual de actividades y el Plan Anual de Trabajo.

Los informes que generan los RAC y los que generan el
Si IME para reportar avances y resultados son generados
en el tiempo adecuado.

Control

Porcentaje de procesos
oportunos

100%




Valoracidn global de Suficiencia de los procesos del Macroproceso 2. Atencién comunitaria

Suficiencia

Proceso , Argumento o justificacion
(Si/No) & J

Se generan de forma completa los productos de

Planeacion Si planeacidn (plan anual, metas y presupuesto).
La estrategia de difusiéon establecida privilegia la
difusién en medios digitales y no considera a la
e poblaciéon de mexicanos en el exterior que no cuenta
Difusién No

con accesos a dichos medios. Ademas, existe una
escasez de recursos en las RME para generar los
productos impresos.

El proceso genera los instrumentos suficientes para la
implementaciéon y operacidn de las iniciativas

Produccidn de

Si disefiadas para las necesidades de atencién
entregables o . .
comunitaria de la poblacién de mexicanos en el
exterior.
., La seleccién de las organizaciones es suficiente para
Seleccion de . . .
Si canalizar la totalidad de los recursos con los que se

beneficiarios
cuenta para IME-Becas.

El personal en los RME distintos a los ubicados en los
Entrega No Estados Unidos es insuficiente para llevar a cabo las
tareas de atencidn comunitaria.

Los informes de los RAC brindan la informacion
necesaria para observar el desarrollo de la difusién, la
Control Si seleccién de beneficiarios (IME-Becas), la entrega de
las distintas iniciativas y el nivel de avance de la
planeacion anual.

Porcentaje de procesos

. . 66.66%
suficientes

Valoracion global de Pertinencia de los procesos del Macroproceso 2. Atencion comunitaria

Perti ia

Proceso

(Si/No)
El presupuesto no es un resultado del proceso de
planeaciéon, sino de la asignacion del techo

Planeacion No presupuestal por parte de la SHCP y no se cuenta con
herramientas para la negociacion del mismo.
Los productos generados no son adecuados para
L hacer llegar la divulgacién de las iniciativas a la
Difusion No

poblacién de mexicanos en el exterior que no cuenta
con accesos a medios digitales.




Pertinencia

Proceso (Si/No) Argumento o justificacion

Los instrumentos normativos para la implementacion
Produccion de Si y operacidn de las iniciativas de atencién comunitaria
entregables son adecuados a las necesidades detectadas de las
comunidades de mexicanos en el exterior.

El mecanismo de seleccidén de organizaciones propicia
S la trasparencia y participacion ciudadana para la
entrega de los beneficios de IME-Becas.

Seleccién de
beneficiarios

Los servicios otorgados y las actividades realizadas son
Entrega S adecuados para la atencidn de las comunidades de
mexicanos en el exterior.

Es excesivo la generacién de informes de avances y
resultados en los RAC y existe duplicidad de esfuerzos
se duplican los esfuerzos de la carga de informacion
en el SICy en el SIPEGG.

Control No

Porcentaje de procesos

1)
pertinentes >0%

Macroproceso 3. Servicios Consulares

Valoracidén cuantitativa global del Macroproceso 3. Servicios consulares

Atribucion Calificacion
Eficacia 5
Oportunidad 4
Suficiencia 5
Pertinencia 4
Total 18
Valoracion cuantitativa global 90%

Valoracion global de Eficacia de los procesos del Macroproceso 3. Servicios consulares

Argumento o justificacion

Eficacia
(Si/No)

Proceso

El proceso genera el Plan Anual de Trabajo, ademas de
Planeacién Si contribuir a la integracion del Presupuesto de Egresos
de la Red Consular.




Eficacia

Proceso (Si/No) Argumento o justificacion

La dindmica de generacidn de cita para la atencién de
solicitud de tramites contribuye a ordenar la demanda

Seleccién de 5i de servicios. De igual manera, la revision cuantitativa de
beneficiarios la informacidn presentada por el interesado permite
agilizar la atencion en las oficinas consulares de las
RME.
Produccion de 5i Cumple con su objetivo de satisfacer las solicitudes de
entregables servicios consulares.

Cumple con el objetivo de hacer llegar los productos

Entrega Si -, L
generados en las oficinas consulares a los beneficiarios

Logra dar seguimiento a las actividades de las oficinas

Control Si o
consulares en las distintas RME.

Porcentaje de procesos

. 100 %
eficaces

Valoracidn global de Oportunidad de los procesos del Macroproceso 3. Servicios consulares

Proceso Graiitee Argumento o justificacion
(Si/No) g ]

Aunque el Plan Anual de Trabajo se elabora previo al
Planeacién No inicio de un ejercicio fiscal, la presupuestacion para la
DGSC se encuentra desfasada respecto a su operacion.

El requisito de agendar cita para ser atendido en las
oficinas consulares de las RME permite que los

Seleccidn de Si usuarios reciban una atencidon mas rdpida. Ademas, la
beneficiarios revisién cuantitativa de la informacién que presenta el
solicitante agiliza la atencidn en las oficinas consulares
de las RME.
Produccién de El proceso genera sus productos de manera inmediata,
Si excepto en el caso de los pasaportes solicitados al
entregables CEPE.

Se da en un momento adecuado, después de la
Entrega Si generacion de los productos, por lo que es oportuno
para sus objetivos.




Argumento o justificacion

Oportunidad
(Si/No)

Proceso

Es oportuno al generar la informacion a partir de la cual
Control Si la DGSC realiza el ejercicio de planeacidn y la toma de
decisiones.

Porcentaje de procesos

80 %
oportunos

Valoracidn global de Suficiencia de los procesos del Macroproceso 3. Servicios consulares

Proceso Argumento o justificacion

Suficiencia

(Si/No)
Las actividades que se realizan en el proceso de
planeacién permiten generar el Plan Anual de Trabajo,

Planeacién Si , N .

asi como la contribucidn correspondiente a la DGSC al

Presupuesto de Egresos para la Red Consular.

Las actividades que se realizan son las adecuadas para
Seleccion de 5i alcanzar el objetivo de mejorar la atenciéon a los
beneficiarios solicitantes, asi como agilizar el trabajo de las oficinas

consulares.

No contempla actividades no esenciales para generar
Si sus productos, asi como no carece de actividades que le
impidan alcanzar los objetivos del mismo

Produccion de
entregables

Contempla las actividades necesarias para garantizar la
Entrega Si recepcion de los productos por parte de los
beneficiarios.

La informacién que se reporta sobre los avances en las
Control Si metas, los servicios otorgados y el seguimiento del
gasto es suficiente.

Porcentaje de procesos

1 0,
suficientes 00%

Valoracidn global de Pertinencia de los procesos del Macroproceso 3. Servicios consulares

Proceso Argumento o justificacion

Pertinencia

(Si/No)
Es la etapa en la que se generan las directrices de la
operacion de las oficinas consulares en las RME.
Planeacion Si Ademas, es a través de este proceso que las DGSC
recibe los recursos para la operaciéon de las oficinas
consulares.




Proceso Pertinencia Argumento o justificacion
(Si/No) . :
La calidad del servicio de la plataforma MEXITEL
Seleccion de No presenta areas de oportunidad. EL personal no siempre
beneficiarios se encuentra capacitado para orientar y brindar apoyo
a los interesados.
Produccion de 5i Los productos cumplen con las especificaciones
entregables establecidas en la normatividad aplicable.
, Garantiza la recepcion de los servicios consulares por
Entrega Si -
parte de los beneficiarios.
Control 5i Permite generar informacion adecuada para la DGSC en
la planeacién y toma de decisiones.
Porcentaje de procesos
jecep 100 %
pertinentes

Macroproceso 4. Expedicién de pasaportes en territorio nacional

Valoracién Cuantitativa Global del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes en territorio

nacional

Atribucion Calificacion

Eficacia 5
Oportunidad 5
Suficiencia 5
Pertinencia 5
Total 5

Valoracion cuantitativa global 100 %

Valoracidn global de Eficacia de los procesos del Macroproceso 4. Expedicidn de pasaportes en

Proceso

Eficacia
(Si/No)

territorio nacional

Argumento o justificacion

Planeacion

Si

Cumple con el objetivo de generar un producto que
funcione como directriz de las actividades a realizar por
parte de la DGD durante un ejercicio fiscal.




Proceso

Eficacia

Argumento o justificacion

Seleccién de

(Si/No)

Establece una demanda de servicios en funcién de la
capacidad instalada de cada una de las Delegaciones de

L Si SRE. Ademas, contribuye a agilizar la atencién en las
beneficiarios . .
oficinas al descartar a los solicitantes que se presentan
con informacidén incompleta.
Produccidn de 5i Cumple con el objetivo de generar los documentos
entregables solicitados por los interesados.
, Garantiza la recepcion de los servicios por parte de los
Entrega Si .
beneficiarios.
Permite dar seguimiento a las actividades de las
Control Si Delegaciones de la SRE referente a la expedicion de

pasaportes.

Porcentaje de procesos
eficaces

100 %

Valoracion global de Oportunidad de los procesos del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes

en territorio nacional

Proceso Graiitee Argumento o justificacion
(Si/No) g ]

Ocurre con antelacién al inicio del ejercicio fiscal, lo

Planeacién Si que permite implementar las directrices generadas en
la planeacién durante el ejercicio.
Seleccion de Antecede a la etapa de atencidn, lo que permite agilizar
L Si y utilizar de mejora manera los recursos humanos y
beneficiarios . , .
materiales de las areas de expedicién de pasaportes
L Es la continuacion de la seleccidn de los beneficiarios,
Produccidén de , . -
Si y ser la etapa en la que se formaliza la solicitud y se da
entregables . .
tramite a los servicios.
Es oportuno al ser la continuacién de la generacion de
Entrega Si los productos, y ser donde se formaliza la entrega a los
beneficiarios.
Al ser la etapa final del macroproceso esto le permite
Control Si contar con la mayor cantidad e informacion disponible

sobre las actividades realizadas

Porcentaje de procesos
oportunos

100 %




Proceso

Valoracidn global de Suficiencia de los procesos del Macroproceso 4. Expedicidn de pasaportes

en territorio nacional

Suficiencia
(Si/No)

Argumento o justificacion

Contemplar las actividades necesarias para generar el

Planeacién Si .
Plan Anual de Trabajo.
. Lleva a cabo actividades necesarias para alcanzar el
Seleccidén de , - . . . ,
L Si objetivo de mejorar la atencidn a los solicitantes, asi
beneficiarios s . -
como agilizar el trabajo de las oficinas consulares.
., En esta etapa se realiza la formalizacién de la solicitud
Produccién de , . , L,
Si por parte de los beneficiaros, asi como la expedicién de
entregables
los documentos.
Entrega 5i Contiene las actividades necesarias para que los
beneficiarios reciban los pasaportes expedidos.
Sus actividades permiten dar seguimiento a las acciones
Control Si de las Delegaciones de la SRE referente a la expedicion

de pasaportes

Porcentaje de procesos

suficientes

100 %

Proceso

Valoracion global de Pertinencia de los procesos del Macroproceso 4. Expedicion de pasaportes

en territorio nacional

Pertinencia
(Si/No)

Argumento o justificacion

Es pertinente al ser donde se generan las actividades y
directrices que se implementaran durante un ejercicio

Planeacién Si . . . .
fiscal. Lo que contribuye a mejorar la operacion y
atencidn a los beneficiarios.

. Lleva a cabo las actividades necesarias para administrar
Seleccion de , L, o
. Si la demanda de expedicion de pasaportes en territorio
beneficiarios .
nacional.
Produccion de 5i Es apropiado para lograr los objetivos del

entregables

macroproceso.




Proceso

Pertinencia

Argumento o justificacion

(Si/No)

Es adecuado para alcanzar su objetivo, el garantizar la

Entrega Si recepcidn de los servicios consulares por parte de los
beneficiarios.
, Generarla informacién para la toma de decisiones de la
Control Si

DGD.

Porcentaje de procesos
pertinentes

100 %




Anexo VIII. Recomendaciones de la Evaluacién de Procesos
Anexo IX. Sistema de monitoreo e indicadores de gestiéon del Pp
Anexo X. Estudios de caso: descripciones en profundidad y analisis

En la presente evaluacién de procesos no se realizaron estudios de caso, esto conforme a lo

mencionado en el apartado de Alcance y Enfoque Metodoldgico de la Evaluacidn de Procesos.




Anexo XI. Bitacora de trabajo de campo

Observaciones

5/marzo/2018

DGPME, DGSC,
DGD e IME

Reunidn inicial

Se realizé una reunién general con todas
las UR que integran el Pp E002 para
presentar los objetivos y alcances de la

evaluacidn de procesos.

15/marzo/2018

Se envié solicitud de reunién con
personal de cada una de las UR que

integran el Pp.

20/marzo/2018

DGD

Operacién  del

Pp

Se entrevistd a personal de la Direccién
General Adjunta de Delegaciones con la
finalidad de identificar su intervencién en

los distintos procesos que lleva a cabo el

Pp.

20/marzo/2018

DGPME

Presupuestacion
y operacion del

Pp

Se entrevistd personal de la Direccién

General Adjunta de Politicas de

Proteccion. A fin de conocer las

actividades que se realizan y su

vinculacion con los procesos del Pp.

21/marzo/2018

DGSC

Presupuestacion
y operacion del

Pp

Se entrevistd a personal de la Direccién
de Recursos Consulares en cuanto a las
actividades de planeacion,
presupuestacion, produccion de

entregables, entrega, seguimiento vy

control.




Fecha

22/marzo/2018

Areas

DGPME

Tema

Operaciéon  del

Pp

Observaciones

Se entrevistd a personal de la Direccién
de Proteccion en el Resto del Mundo a fin
los

de identificar la intervencion en

procesos del Pp.

23/marzo/2018

IME

Presupuestacion
y Operacion del

Pp

Se entrevisté a personal del IME a fin de
identificar las actividades de planeacién,
presupuestacion, produccidn de

entregables, entrega, seguimiento vy

control, que llevan a cabo.

23/marzo/2018

Consulado de
Carrera de
México en

Kansas City

Operacién  del

Pp

Se llevd a cabo llamada telefdnica para
entrevistar a personal encargado de los
dentro del

servicios de proteccion

Consulado. Ello, con la finalidad de
conocer los procesos que realizan en la

produccién y entrega de los servicios.

23/marzo/2018

DGPME

Operacién  del

Pp

Se entrevistd a personal de la Direccién
de Proteccién para Estados Unidos de
Ameérica con la finalidad de conocer las
acciones que realizan y que se vinculan

con los procesos del Pp.

2/abril/2018

DGPME

Se envid propuesta de agenda para
realizar las entrevistas a Consulados,
Embajadas y Delegaciones del 4 al 12 de

abril.

4/abril/2018

UR del Pp se solicitan modificaciones a la

agenda.




Observaciones

Se entrevisté a personal encargado de

Consulado
servicios de proteccién en el Consulado, a
General de | Operacién del
4/abril/2018 fin de conocer las actividades que
México en | Pp
realizan para brindar los servicios a los
Austin
destinatarios.
Consulado de Se realizd entrevista con el personal a
Carrera de | Operacién del | cargo de servicios de proteccién con la
4/abril/2018
México en | Pp finalidad de identificar las actividades que
Indianapolis realizan para brindar dichos servicios.
Se envid una segunda propuesta de
agenda para realizar las entrevistas a
6/abril/2018
Consulados, Embajadas y Delegaciones
del 10 al 13 de abril
Se llevd a cabo entrevista con el personal
Consulado de
encargado de asuntos comunitarios con
Carrera de | Operacion del
9/abril/2018 el objetivo de conocer cémo se realizan
México en | Pp
los procesos para brindar los servicios a
Indianapolis
los destinatarios.
Recepciéon de solicitudes de cambios de
fechas y horarios de las entrevistas
9/abril/2018
relativas a servicios consulares y atencidn
comunitaria.
Consulado de Se realizé entrevista al personal a cargo
Carrera de | Operacidén del | de los servicios de proteccidn, a fin de
10/abril/2018
México en | Pp conocer las actividades que llevan a cabo
Milan para otorgar los servicios.




Fecha Areas Tema Observaciones
Se entrevistd a personal encargado de
Embajada de
Operacién del | brindar los servicios de proteccion con la
10/abril/2018 México en
Pp finalidad de conocer las actividades que
Peru
realizan en los distintos procesos.
Consulado
Se llevé a cabo una entrevista a personal
General de | Operacién del
10/abril/2018 del Consulado encargado de atencidn
México en | Pp
comunitaria.
Austin
Se realizd entrevista con el personal a
cargo de servicios de proteccién dentro
Delegacion Operacién  del
11/abril/2018 de la Delegacion con la finalidad de
Michoacdan Pp
identificar las actividades que realizan
para brindar los mismos.
Se entrevisté a personal de la Delegacién
que tuviera a su cargo servicios de
Delegacion Operacién  del
11/abril/2018 proteccion a din de conocer las
Tijuana Pp
actividades que llevan a cabo para
brindar los servicios.
Se llevd a cabo entrevista con el personal
Consulado de
encargado de documentacidon con el
Carrera de | Operaciéon del
11/abril/2018 objetivo de conocer cémo se realizan los
México en | Pp
procesos para brindar los servicios
Saint Paul
consulares a los destinatarios
Embajada de L, Se realizd entrevista a personal
) o Operacién  del
11/abril/2018 | México en Pp encargado de  brindar  servicios
Japon consulares dentro de la Embajada. Esto,




Fecha Areas Tema Observaciones
con la finalidad de identificar las
actividades que realizan en materia de
documentacion.
Se entrevistd a personal de la Direccidn
Operaciéon  del
12/abril/2018 IME General Adjunta en temas sobre la
Pp
operacion del Pp
Planeacion, Se entrevistd a personal de la Direccidn
difusién y | General Adjunta en temas sobre
12/abril/2018 | IME
control Planeacion, difusion y control
presupuestal presupuestal.
Se entrevistd al encargado del SIC con la
Sistema finalidad de identificar la manera en
12/abril/2018 IME
informatico como interviene el sistema en |la
operacion del Pp.
Se entrevistd al encargado del SIPC con la
Sistema
12/abril/2018 DGPMME finalidad de conocer cdmo interviene el
informatico
sistema en la operacion del Pp.
Consulado de Se entrevisté a personal del Consulado
Carrera de | Operacidon del | encargado de atencién comunitaria a fin
12/abril/2018
México en | Pp de conocer las actividades que realizan
Frankfurt para brindar los servicios.
Embajada de L, Se llevd a cabo una entrevista al personal
) o Operacién  del
12/abril/2018 | México en Pp encargado de  brindar  servicios
Paraguay consulares con la finalidad de conocer




Observaciones

como se lleva a cabo el proceso de

documentacion.

Angeles

Consulado Se realizd entrevista al personal a cargo
General de | Operacidon del | de los servicios consulares para conocer
12/abril/2018
México en | Pp las actividades que realizan en el proceso
Phoenix de documentacion.
Consulado Se entrevistd a personal encargado de
General de | Operaciéon del | asuntos comunitarios con el objetivo de
12/abril/2018
México en San | Pp conocer las actividades que realiza el
José consulado en esta materia.
Se realizd una entrevista al personal a
Consulado de
cargo de los servicios consulares con el
Carrera de | Operacion del
12/abril/2018 objeto de identificar las actividades que
Meéxico en | Pp
se realizan para el proceso de
Brownsville
documentacion.
Consulado de
Se llevd a cabo una entrevista al personal
Carrera de | Operacion del
13/abril/2018 gue interviene en las actividades
Meéxico en | Pp
relacionadas con asuntos comunitarios.
Milan
Consulado Se realizd una entrevista al personal a
General de | Operacidon del | cargo de los servicios de proteccién a fin
13/abril/2018
México en Los | Pp de identificar las actividades que llevan a

cabo para brindar los mismos.




Fecha Areas Tema Observaciones
Se entrevisté a personal de encargado de
Embajada de
Operacidon  del | atencién comunitaria con el objetivo de
13/abril/2018 México en
Pp conocer las actividades que se realizan en
Brasil
esta materia dentro de la Embajada.
Se realizd una entrevista al personal
Consulado
encargado de asuntos comunitarios
General de | Operacién del
13/abril/2018 dentro del Consulado con la finalidad de
México en | Pp
conocer las actividades que llevan a cabo
Denver
en materia de atencién comunitaria.
Se solicitd cambio de fecha para las
17/abril/2018 entrevistas a las Delegaciones de Jalisco,
Chihuahua y Nuevo Ledn.
Se llevé a cabo una entrevista a personal
Delegacion Operacién  del
18/abril/2018 encargado de pasaportes a fin de conocer
Jalisco Pp
el proceso que realiza la Delegacion.
Se entrevistd a personal encargado del
Delegacion Operacién  del
18/abril/2018 proceso de pasaportes dentro de la
Chihuahua Pp
Delegacion.
Se realizd una entrevista al personal a
Delegacion Operacién del | cago de pasaportes a fin conocer las
18/abril/2018
Nuevo Ledn Pp actividades que realizan como parte del

proceso.




Anexo XII. Bases de datos
Se adjunta base de datos en archivo de Excel.
Anexo XllI. Instrumentos de recoleccién de informacién disefiados por el equipo evaluador
Cuestionarios cualitativos
Evaluacion de Procesos del Pp E002
Cuestionario para encargados de Servicios de proteccion y asistencia consular
en los Consulados, secciones consulares de las Embajadas o Delegaciones de la SRE

1. Enunaescaladela4, donde1es“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que se cuenta oportunamente con el presupuesto necesario para
llevar a cabo las actividades de proteccién en el consulado /seccién consular en el afio fiscal?

2. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la difusion que se realiza en el consulado/seccion consular
sobre temas de proteccién es suficiente?

3. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que los contenidos y mecanismos de difusion que se utilizan en el
consulado/ seccion consular para la difusion de los servicios de proteccion son adecuados,
es decir, responden a las caracteristicas y necesidades locales de los mexicanos?

4. Enunaescaladelad4,dondeles“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que la recepcidn de contenidos y materiales para difusidon de
oficinas centrales es oportuna?

5. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado / seccién consular se cuenta con los recursos
(humanos, materiales y financieros) necesarios para llevar a cabo las actividades de difusion
de los servicios de proteccion?

6. Enunaescaladela4,donde1es“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente

de acuerdo”, ¢usted diria que la normatividad actual permite proporcionar los servicios de

proteccion de manera satisfactoria y suficiente?




10.

11.

12.

13.

14.

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que en el consulado / seccidn consular se cuenta con los recursos
humanos suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de protecciéon?
Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado / seccién consular se cuenta con los recursos
financieros suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de proteccion?

En una escala de 1 a4, donde 1 es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado / seccidn consular se cuenta con los recursos
materiales y tecnolégicos suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de
proteccion?

En una escala de 1 a4, donde 1 es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la infraestructura del consulado es adecuada para
proporcionar todos los servicios de proteccidn son suficientes?

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que el SIPC es un sistema que le permite facilitar la prestacion de
los servicios de proteccion?

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted considera que se prestan los servicios de proteccién de manera
oportuna?

En una escala de 1 a4, donde 1 es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted considera que se prestan los servicios de proteccion de manera
adecuada?

En una escala de 1 a4, donde 1 es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted considera que los mecanismos de control (generacion de informes,
reportes y registros en sistema) que tiene oficinas centrales sobre las actividades de

proteccion de los consulados, son adecuados, es decir no se duplican, son de sencilla

elaboracion y no consumen mucho de su tiempo)?




Evaluacion de Procesos del Pp E002

Cuestionario para responsables de Atencion Comunitaria en los Consulados o secciones

consulares de las Embajadas

1. Enunaescalade a4, donde1es“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que se cuenta oportunamente con el presupuesto necesario para
llevar a cabo las actividades de atenciéon comunitaria en el consulado /seccidn consular en
el afio fiscal?

2. Enunaescaladela4,donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la difusion que se realiza en el consulado/seccion consular
sobre temas de atencién comunitaria es suficiente?

3. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que los contenidos y mecanismos de difusion que se utilizan en el
consulado/ seccidn consular para la difusidon de los servicios de atencidon comunitaria son
adecuados, es decir, responden a las caracteristicas y necesidades locales de los mexicanos?

4. Enunaescaladelad4, dondeles“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la recepcidén de contenidos y materiales para difusién de
oficinas centrales es oportuna?

5. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado / seccién consular se cuenta con los recursos
(humanos, materiales y financieros) necesarios para llevar a cabo las actividades de difusion
de los servicios de atencién comunitaria?

6. Enunaescaladela4,donde1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la normatividad actual permite proporcionar los servicios de
atencién comunitaria de manera adecuada, completa y oportuna?

7. Enunaescaladela4,donde1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado / seccidn consular se cuenta con los recursos
humanos suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de atencién comunitaria?

8. Enunaescaladelad4,donde1es“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente

de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado / seccién consular se cuenta con los recursos

financieros suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de atencién comunitaria?




10.

11.

12.

13.

14.

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado / seccién consular se cuenta con los recursos
materiales y tecnoldgicos suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de atencién
comunitaria?

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que la infraestructura del consulado es adecuada para
proporcionar todos los servicios de atencidon comunitaria?

En una escala de 1 a4, donde 1 es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que el SIC es un sistema adecuado que le permite facilitar la
prestacion de los servicios de atencidon comunitaria?

En una escala de 1 a4, donde 1 es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted considera que se prestan los servicios de atencién comunitaria de
manera oportuna?

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted considera que se prestan los servicios de atencién comunitaria de
manera adecuada, es decir, de acuerdo a las caracteristicas locales de los mexicanos?
Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted considera que los mecanismos de control (generacion de informes,
reportes y registros en sistema) que tiene oficinas centrales sobre las actividades de

atenciéon comunitaria de los consulados son adecuados, es decir, no se duplican, son de

sencilla elaboracidn y no consumen mucho de su tiempo)?




Evaluacion de Procesos del Pp E002

Cuestionario para encargados de Servicios Consulares en los Consulados o secciones consulares

de las Embajadas

1. Enunaescalade a4, donde1es“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que se cuenta oportunamente con el presupuesto necesario para
llevar a cabo las actividades y prestar los servicios de documentacién en el
consulado/seccién consular en el afio fiscal?

2. Enunaescaladela4,donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la difusion que se realiza en el consulado/seccidn consular
sobre temas y servicios de documentacién es suficiente?

3. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que los contenidos y mecanismos de difusidon que se utilizan en el
consulado/seccion consular para la difusién de los servicios de documentacidn consular son
adecuados, es decir, responden a las caracteristicas y necesidades locales de los mexicanos?

4. Enunaescaladelad, dondeles“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la recepcién de contenidos y materiales para difusidon
enviados por la Direccidn General de Servicios Consulares de la SRE, es oportuna?

5. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado/seccidn consular se cuentan con los recursos
(humanos, materiales y financieros) necesarios para llevar a cabo las actividades de difusion
de los servicios de documentacion?

6. Enunaescaladela4,donde1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la normatividad actual permite proporcionar los servicios de
documentacién de manera adecuada, suficiente y oportuna?

7. Enunaescaladela4, donde1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado/seccidn consular se cuentan con los recursos
humanos suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de documentacién?

8. Enunaescaladelad4,donde1es“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente

de acuerdo”, ¢ usted diria que en el consulado/seccién consular se cuentan con los recursos

financieros suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de documentacion?




10.

11.

12.

13.

14.

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en el consulado/seccidn consular se cuentan con los recursos
materiales y tecnolégicos suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de
documentacion?

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que la infraestructura del consulado es adecuada para
proporcionar los servicios de documentaciéon?

En una escala de 1 a4, donde 1 es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que el SIAC es un sistema que le permite facilitar la prestacién de
los servicios de documentacion?

En una escala de 1 a4, donde 1 es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted considera que se prestan los servicios de documentacién de manera
oportuna?

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted considera que se prestan los servicios de documentacién de manera
adecuada?

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted considera que los mecanismos de control (generacion de informes,
reportes y registros en sistema) que tiene la Direcciéon General de Servicios Consulares de la

SRE sobre las actividades de documentacion de los consulados son adecuados, es decir, no

se duplican, son de sencilla elaboracién y no consumen mucho de su tiempo?




Evaluacion de Procesos del Pp E002

Cuestionario para encargados de Expedicion de pasaportes en territorio nacional en las

Delegaciones de la SRE

1. Enunaescalade a4, donde1es“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que se cuenta oportunamente con el presupuesto necesario para
llevar a cabo las actividades de expedicién de pasaportes en la Delegacién de la SRE en el
afio fiscal?

2. Enunaescaladela4,donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la normatividad actual permite proporcionar los servicios de
expedicién de pasaportes de manera oportuna, adecuada y suficiente?

3. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en la Delegacion de la SRE se cuenta con los recursos humanos
suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de expedicidn de pasaportes?

4. Enunaescaladelad, dondeles“Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que en la Delegacion de la SRE se cuenta con los recursos
financieros suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de expedicion de
pasaportes?

5. Enunaescaladela4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que en la Delegacidon de la SRE se cuenta con los recursos
materiales y tecnolégicos suficientes para otorgar adecuadamente los servicios de
expedicién de pasaportes?

6. Enunaescaladela4,donde1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted diria que la infraestructura de la Delegacion de la SRE es adecuada para
proporcionar los servicios de expedicion de pasaportes?

7. Enunaescaladela4,donde1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, éusted diria que el SEPM es un sistema adecuado que le permite facilitar la
expedicion de pasaportes?

. Enunaescaladela4, donde 1es“Completamente en desacuerdo es “Completamente

8. E ladela4,dondeles”“C let t d do”y4es“C let t

de acuerdo”, éusted considera que se prestan los servicios de expedicion de pasaportes de

manera oportuna?




10.

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, iusted considera que se prestan los servicios de expedicion de pasaportes de
manera adecuada?

Enunaescalade 1a4, donde 1es “Completamente en desacuerdo” y 4 es “Completamente
de acuerdo”, ¢usted considera que los mecanismos de control (generacion de informes,
reportes y registros en sistema) que tiene la Direccion General de Delegaciones de la SRE
sobre las actividades y recursos para la expedicién de pasaportes en las delegaciones, son

adecuados, es decir no se duplican, son de sencilla elaboracién y no consumen mucho de

su tiempo)?




Guia de entrevistas
Evaluacion de Procesos del Pp E002

Entrevista para DGA coordinadoras de Proteccién/ Asuntos Comunitarios/ Documentacion

Consular

Antes de iniciar la entrevista
e Agradecer el tiempo y la disposicion
e Explicar cudl es el objetivo de la evaluacion y para qué nos servirdn las entrevistas

e Pedirle que sea muy conciso en sus respuestas

Generales

1. Podria por favor decirme cuales son sus funciones en el consulado/ embajada?
2. ¢Con cuantas personas cuenta para llevar a cabo sus tareas en el consulado?

3. ¢Cuales son las principales actividades a las que dedican su tiempo usted y su equipo?
Planeacion

4. ¢Tienen alguna participacion en la definicidn del presupuesto con el que cuentan o éste es
establecido desde oficinas centrales?
5. ¢éEntregan informacidon sobre sus metas anuales a oficinas centrales?

6. ¢Quiény cémo se definen dichas metas anuales?
Difusion

7. ¢éQué porcentaje de sus actividades son de difusion?

8. ¢Cuales son los medios de difusion que se utilizan para los servicios de Proteccion/
Comunitarios/Consulares que ofrece el consulado?

9. ¢Cuentan con presupuesto para llevar a cabo actividades de difusion?

10. ¢Los contenidos (mensajes) que utilizan para la difusion son producidos en oficinas
centrales o ustedes los producen en el consulado, o son producidos por algin otro actor?

11. ¢Cudles son los principales actores involucrados en el proceso de (nombre del proceso)?

(Oficinas centrales, consulados o embajadas, otros)

12. ¢A qué documentos normativos se sujeta la operacion del proceso de (nombre del

proceso)?




13.

14.

15.
16.
17.
18.

FODA

19.
20.

21.

22.
23.

24.

25.

26.
27.

¢Cuales son las principales actividades de difusién que usted y su equipo llevan a cabo?
(Entrevistas, publicar informacién a redes sociales, asistir a eventos, otros).

¢Hay alguna actividad con la que inicie el proceso en el ano, es decir, existe alguna
autorizacién, comunicacion o emision de algun documento que detone el proceso de
difusion?

¢Con qué actividad termina el proceso?

¢Qué insumos se requieren para iniciar el proceso?

¢Quién produce dichos insumos?

¢ Utiliza algln sistema de informacidn para llevar a cabo este proceso? ¢Cudl?

¢Cudles considera las principales fortalezas de la difusidon en su area?

éCuales considera las principales debilidades de la difusidn de las actividades comunitarias/
consulares/ de proteccion en el consulado?

¢Qué recomendaciones haria para mejorar el desarrollo del proceso de (nombre del
proceso)?

Control

¢Cuantos informes se reciben al afio por cada responsable de area tematica en una RME?
éCon qué frecuencia debe recibirlos?

Cada cuanto tiempo debe cargar/ revisar informacién en algin sistema para dar
seguimiento a los casos o a la entrega de documentacién?

¢Cudnto tiempo le toman estas actividades?

¢Cudnto de su personal se dedica a estas actividades?

¢Qué recomendaciones daria para mejorar el proceso de control?




Evaluacion de Procesos del Pp E002

Entrevista para Encargados de Servicios de proteccion y asistencia consular/ Asuntos

Comunitarios/ Documentacién en Consulados

Antes de iniciar la entrevista
e Agradecer el tiempo y la disposicion
e Explicar cudl es el objetivo de la evaluacion y para qué nos servirdn las entrevistas

e Pedirle que sea muy conciso en sus respuestas

Generales

1. Podria por favor decirme cuales son sus funciones en el consulado/seccién consular de la
embajada?

2. ¢Con cuantas personas cuenta para llevar a cabo sus tareas en el consulado/seccion
consular de la embajada?

3. ¢Cuales son las principales actividades a las que dedican su tiempo usted y su equipo?

4. Cudles son los principales servicios de Proteccion/ Asuntos Consulares/ Asuntos

comunitarios que se llevan a cabo en el Consulado?
Planeacion

5. ¢éTienen alguna participacion en la definicidn del presupuesto con el que cuentan o éste es
establecido desde oficinas centrales?

éEntregan informacién sobre sus metas anuales a oficinas centrales?

¢Quién y cdmo se definen dichas metas anuales?

Difusién

Lo o N o

¢Qué porcentaje de sus actividades son de difusion?

10. ¢Cudles son los medios de difusién que se utilizan para los servicios de Proteccién/
Comunitarios/ Consulares que ofrece el consulado?

11. ¢Cuentan con presupuesto para llevar a cabo actividades de difusiéon?

12. ¢Los contenidos (mensajes) que utilizan para la difusion son producidos en oficinas

centrales o ustedes los producen en el consulado, o son producidos por algun otro actor?

13. ¢Cuales son los principales actores involucrados en el proceso de (nombre del proceso)?

(Oficinas centrales, consulados o embajadas, otros)




14. ¢A qué documentos normativos se sujeta la operacion del proceso de (nombre del proceso)?

15. ¢Cuales son las principales actividades de difusién que usted y su equipo llevan a cabo?
(Entrevistas, publicar informacién a redes sociales, asistir a eventos, otros).

16. ¢Hay alguna actividad con la que inicie el proceso en el afo, es decir, existe alguna
autorizacién, comunicacion o emision de algun documento que detone el proceso de
difusion?

17. éCon qué actividad termina el proceso?

18. ¢Qué insumos se requieren para iniciar el proceso?

19. ¢Quién produce dichos insumos?

20. ¢Utiliza algun sistema de informacion para llevar a cabo este proceso? ¢ Cual?
FODA

21. éCudles considera las principales fortalezas de la difusion en su area?

22. iCudles considera las principales debilidades de la difusion de las actividades
comunitarias/consulares/de proteccion en el consulado?

23. iQué recomendaciones haria para mejorar el desarrollo del proceso de (nombre del

proceso)?
Solicitud y seleccién
Solo para el caso de Servicios Consulares y Proteccion (no aplica para Asuntos Comunitarios)

24. Podria describir el proceso que debe seguir una persona que llega al consulado a solicitar
los servicios de Proteccidon/ Asuntos Consulares? (Si debe hacer fila o esperar, si debe llenar
un formato y qué informacién mas relevante debe poner, si debe entregar alguna carta,
enviar un correo para solicitar el servicio)

25. éHay algin mecanismo por medio del cual se seleccione a las personas que serdn atendidas
de aquellas que no cuentan con los requisitos para que se les presten los servicios?

26. ¢En caso de que si lo haya, existen criterios para seleccionar a dichas personas? ¢Cuales
son? ¢Estan explicitos en la normatividad?

27. Una vez que se decide que la persona entrega su formato, ¢qué debe hacer? (Irse a su casa

y esperar a ser avisado, esperar alli a que se inicie su proceso o a que se le entregue su

documentacion, etc.




Entrega

28. Por favor describa (en caso de Asuntos Comunitarios) o siga describiendo (en caso de
Proteccidon o Documentacién) el proceso hasta que se da por entregado o terminado el

servicio.

Pedir que puntualice en lo siguiente en caso de que no lo haya mencionado ya o que abunde en

lo que tiene duda.

29. éCudles son los principales actores involucrados en la entrega del servicio (documento)

30. ¢A qué documentos normativos se sujeta la entrega del servicio o documento?

31. éCudles son las principales actividades que se lleven a cabo para la entrega del servicio o
documento?

32. é{Qué insumos se requieren para iniciar el proceso de entrega del servicio o documento?

33. éQué drea(s) produce(n) dichos insumos?

34. iCon qué productos (documentos, comunicados, aviso, firmas, etc.) se puede dar por
terminada la entrega del servicio o documento?

35. éA qué area(s) o a quién se le entregan dichos productos?

36. éCudnto tiempo toma desarrollar el proceso?

37. iExiste algun limite de tiempo establecido en la normatividad para llevar a cabo el proceso?

38. ¢Dadas las condiciones/ caracteristicas/ ubicacién geografica del consulado/ embajada/
delegacion, ¢se requieren de recursos especificos o en su caso adicionales/ distintos a
(personal, edificios, papeleria, internet) para la realizacion del proceso? ¢ Cuales?

39. ¢Para la relacidon que sostiene con los distintos actores que ya me comentd, existen
mecanismos formales, es decir, convenios o algo similar? ¢En todos los casos o solo en
algunos?

40. ¢Cudles son los principales medios por los cuales se comunica con sus aliados estratégicos
(teléfono, correo, reuniones, comunicados oficiales, entre otros)?

41. ¢Cudles considera las principales fortalezas que existen para la entrega del servicio o
documentacion?

42. ¢Cudles considera las principales debilidades que existen en el proceso de entrega del

servicio o documentaciéon?

43. {Qué recomendaciones haria para mejorar la entrega de servicios o documentacion?




Control

44,

45.

46.

47.
48.

¢Cuantos documentos debe elaborara para informar a oficinas centrales sobre sus
actividades? ¢ Con qué frecuencia debe entregarlos?

¢Cada cuanto tiempo debe cargar informacidn en algun sistema para dar seguimiento a los
casos o a la entrega de documentacion?

¢Cuanto tiempo le toman estas actividades?

¢Cudnto de su personal se dedica a estas actividades?

¢Qué recomendaciones daria para mejorar el proceso de control?




Evaluacion de Procesos del Pp E002

Entrevista para Encargados de Asuntos Comunitarios en Resto del Mundo (IME Global)

Antes de iniciar la entrevista
e Agradecer el tiempo y la disposicion.
e Explicar cudl es el objetivo de la evaluacion y para qué nos servirdn las entrevistas.

e Pedirle que sea muy conciso en sus respuestas.

Aspectos Generales

1. ¢Qué actividades especificas de asuntos comunitarios (IME Global) se realiza en el
consulado/ embajada?

2. ¢Cuantas personas integran el drea que atiende asuntos comunitarios? ¢Cuantas
pertenecen al SEM? ¢Cuantas son locales? ¢Cudntos afios de experiencia tienen los
integrantes del equipo?

3. ¢Cudles son sus funciones como titular de asuntos comunitarios (IME Global)?

4. ¢Con que otras areas se coordinan para llevar a cabo las actividades especificas de

asuntos comunitarios (IME Global)?

Planeacion
5. Pensando en la MIR ¢Como se realiza la entrega a oficinas centrales de la informacion
relevante para la medicidn del cumplimiento de metas?
6. ¢éTienen alguna participacion en la definicidn de las metas?
Difusion
7. éCébmo se hace la difusidon de las actividades IME Global? ¢{Qué actividades especificas
realiza el drea para realizar o apoyar la difusién? ¢ Cudnto presupuesto se tiene disponible
para esta actividad?

8. Ademas del material para difusién realizado en oficinas centrales ¢Se realiza algun tipo

de contenido adicional en el area?




Entrega

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Control

18.

Retomando las actividades especificas de asuntos comunitarios (IME Global) se realiza en
el consulado/ embajada (primera pregunta) ¢Cudl de ellas se realiza con mayor
frecuencia?

OPCIONAL: Pensando en esta actividad y sélo para profundizar ¢Qué tareas son
necesarias realizar dentro del area para la entrega del (producto especifico) al
connacional?

OPCIONAL: Ademas de estos actores (mencionar los ya identificados). ¢ Qué otros actores
estan involucrados?

OPCIONAL: Ademas de la normatividad (lineamientos y guias) definidas en oficinas
centralesy la normativa general del SRE ¢ Existen alguna normativa adicional que aplique?
¢Considera que los recursos humanos/materiales/financieros son suficientes para
realizar las distintas actividades de asuntos comunitarios (IME Global)?

En el desarrollo de las actividades de asuntos comunitarios (IME Global) ¢Se utiliza algin
sistema informatico para su seguimiento?

¢Cuales considera las principales fortalezas que existen para la entrega de los servicios
IME Global?

¢Cuales considera las principales debilidades que existen en el proceso de entrega de los
servicios IME Global

¢Qué recomendaciones haria para mejorar la entrega de los servicios IME Global?

éComo se hace del conocimiento de oficinas centrales de los avances de los servicios IME

Global? ¢ Considera que son adecuados?




Anexo XIV. Ficha técnica con los datos generales de la evaluaciéon

Nombre o denominacion de la evaluacion

Evaluacién de Procesos del Programa presupuestario
E002 “Atencién, proteccidn, servicios, y asistencia
consulares”

Nombre o denominacion del programa
evaluado

E002 “Atencidn, proteccidn, servicios, y asistencia
consulares”

Ramo

05 — Relaciones Exteriores

Unidad(es) Responsable(s) de la
operacion del programa

e JOO Instituto de los Mexicanos en el Exterior

e 211 Direccién General de Proteccion a
Mexicanos en el Exterior

e 212 Direccién General de Servicios Consulares

e 611 Direccion General de Delegaciones

Titular(es) de la(s) unidad(es)
responsable(s) de la operacién del
programa

Embajador Jacob Prado Gonzalez

Ao del Programa Anual de Evaluacion

(PAE) en que fue considerada la 2017
evaluacion
Instancia de Coordinacion de la
L, SHCP
evaluacion
Ano de conclusion y entrega de la
y entreg 2018
evaluacion
Tipo de evaluacién Procesos

Nombre de la instancia evaluadora

Perma Consultores, S.C.

Nombre del(a) coordinador(a) externo(a)
de la evaluacion

Rafael Mier Sdinz Trdpaga

Nombre de los(as) principales
colaboradores(as) del(a) coordinador(a)
de la evaluacién

Alejandro Ramirez Rosales
Maria Lilia Bravo Ruiz
Horacio Sanchez Barcenas
Cinthya Cadena Rios

Sergio Valverde Villalobos




Martin Issai Ramirez Baca
Arturo Rojo Siliceo Hernandez

Ana Elena Valdés Zarifiana

Nombre de la Unidad Administrativa
Responsable de dar seguimiento a la
evaluacion (Area de Evaluacion)

Nombre del(a) Titular de la unidad
administrativa responsable de dar
seguimiento a la evaluacion (Area de
Evaluacion)

Nombres de los(as) servidores(as)
publicos(as), adscritos(as) a la unidad
administrativa responsable de dar
seguimiento a la evaluacion, que
coadyuvaron con la revision técnica de la
evaluacion

Forma de contratacion de la instancia | Invitacion a Cuando Menos Tres Personas Electrdnica
evaluadora Nacional

Costo total de la evaluacion con IVA
incluido

Fuente de financiamiento Recursos fiscales




Anexo XV. Glosario

APF: Administracion Publica Federal

ASM: Aspectos Susceptibles de Mejora

CEPE: Centro de Emisién de Pasaportes en el Exterior
CIAM: Centro de Informacién y Asistencia a Mexicanos
CIC: Comité de Ingresos Consulares

Comunicacidn interna y externa: “proceso en el que se informan diversas caracteristicas y objetivos
del Pp tanto a los actores involucrados en su funcionamiento y operacion (interna), como a su

poblacién o drea de enfoque objetivo (externa)”3.
CONEVAL: Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social

Control: “actividades y mecanismos implementados entre los operadores del Pp para verificar que
los diferentes procedimientos, procesos y subprocesos se estén ejecutando conforme a lo planeado

(control interno)”.

CPM: Certificaciones Mensuales de Produccién

DAEFRG: Direccion de Asuntos Econdmicos, Financieros y Red Global
DDIMEG: Direccién de Difusion e IME Global

DE: Direccidn Ejecutiva del IME

DEA: Direccién de Enlace Administrativo del IME

DECDC: Direccién de Educacion, Cultura y Desarrollo Comunitario

DGA: Direcciones Generales Adjuntas

DGAPI: Direccion General Adjunta de Programas Institucionales

DGAVDIMEG: Direccion General Adjunta de Vinculacidn, Difusion e IME Global

DGBIRM: Direccion General de Bienes Inmuebles y Recursos Materiales

53 subsecretaria para América del Norte. Secretaria de Relaciones Exteriores. Términos de Referencia para la Evaluacién de Procesos del
Programa presupuestario E002 “Atencion, proteccidn, servicios y asistencia consulares”. Febrero2018.
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DGD: Direccién General de Delegaciones

DGPME: Direccion General de Proteccion a Mexicanos en el Exterior
DGPOP: Direccién General de Programacion, Organizacién y Presupuesto
DGSC: Direccion General de Servicios Consulares

DGSERH: Direccién General de Servicio Exterior y Recursos Humanos
DGSERH: Direccién General del Servicio Exterior y Recursos Humanos
DGTII: Direccién General de Tecnologias de la Informaciéon e Innovacidn
DSPD: Direccién de Salud y Promocién Deportiva

Entrega: “proceso en el que se realiza la entrega de lo producido o generado por el Pp (componentes

o entregables) a los destinatarios o beneficiarios”>*.

Evaluacion externa: “proceso, coordinado por una unidad administrativa ajena a la operacion del
Pp, mediante el cual se define la agenda de evaluacion externa del Pp, se definen las metodologias
o los términos de referencia, se contratan las evaluaciones externas (de cualquier tipo), se recaba la
informacion que serd entregada a los equipos evaluadores, se realiza el sequimiento durante el
desarrollo de las evaluaciones externas, se aprueban los informes finales de las evaluaciones

externas, se notifica a las instancias correspondientes sobre la conclusion de las evaluaciones

externas y se definen y realiza el sequimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM)”*°.

IMAR: Informe Mensual de Actos y Recaudaciones

IME: Instituto de Mexicanos en el Exterior

INE: Instituto Nacional Electoral

INEA: Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos

LFPRH: Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria

LFTAIP: Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica

54 Subsecretaria para América del Norte. Secretaria de Relaciones Exteriores. Términos de Referencia para la Evaluacién de Procesos del
Programa presupuestario E002 “Atencion, proteccion, servicios y asistencia consulares”. Febrero2018.
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LOAPF: Ley Orgdnica de la Administracidn Publica Federal
LSEM: Ley del Servicio Exterior Mexicano

Macroproceso: “a un proceso de mayor alcance ejecutado en el marco de la operacion del programa
presupuestario que sirve para la generacion de entregables del mismo programa, y que requiere de

los productos generados por un conjunto de procesos”®.

MGOSRE: Manual General de Organizacién de la Secretaria de Relaciones Exteriores
MIR: Matriz de Indicadores para Resultado

Monitoreo: “proceso, coordinado por una unidad administrativa ajena a la operacion del Pp, a
través del cual se recaba, registra y valida la informacion sobre el avance de las metas de los
indicadores de la MIR en el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH), asi como el
seguimiento a los resultados de indicadores adicionales a los de la MIR en caso de que se cuente con
un sistema de monitoreo de gestion. Los subprocesos que lo integran son los siguientes: acopio de
la informacidn para el reporte de avances, validacion de informacion y registro de avances en el

PASH, primordialmente”’.

0IC: Organo Interno de Control

PAE 2017: Programa Anual de Evaluacién para el Ejercicio Fiscal 2017 de los Programas Federales

de la Administracién Publica Federal y de los Fondos de Aportaciones Federales
PASH: Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda

Planeacion: “proceso en el que se determinan o definen el problema o necesidad; drbol de problemas
y objetivos; poblacion o drea de enfoque potencial y objetivo,; objetivos, indicadores y metas de la
MIR, estrategia de cobertura, plan estratégico, entre otros puntos; asi como los recursos financieros
y humanos necesarios que requiere el Pp para lograr sus objetivos. En el proceso de planeacion se

determinan las directrices en el disefio e implementacion del Pp; los subprocesos que lo integran son

56 Subsecretaria para América del Norte. Secretaria de Relaciones Exteriores. Términos de Referencia para la Evaluacién de Procesos del
Programa presupuestario EO02 “Atencion, proteccion, servicios y asistencia consulares”. Febrero2018.
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los siguientes: planeacion estratégica, programacion y presupuesto, actualizacion de la MIR,

actualizacion de normativa”>®.

PND: Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018
Pp: Programa presupuestario

Produccion de entregables: “proceso en el que se elaboran los entregables o realizan los

componentes del Pp (recursos financieros o humanos, apoyos, bienes, servicios, regulaciones,

documentos técnicos o de planeacion, etc.), conforme a sus documentos normativos”*.

PSRE: Programa Sectorial de Relaciones Exteriores 2013-2018

RAC: Responsables de Atencion Comunitaria

RENAPO: Registro Nacional de Poblacion

RISRE: Reglamento Interior de la Secretaria de Relaciones Exteriores
RME: Representaciones de México en el Exterior

SED: Sistema de Evaluacién del Desempefiio

SEDENA: Secretaria de la Defensa Nacional

SEDESOL: Secretaria de Desarrollo Social

Seguimiento a destinatarios: “actividades y mecanismos que permiten al Pp conocer cdmo son
utilizados o aprovechados sus componentes o entregables (por sus destinatarios o beneficiarios)
para que, entre otras funciones, la UR del Pp identifique si se estd cumpliendo con los objetivos. Por
ejemplo, en este proceso se incluyen las actividades que un Pp implementa para conocer el grado de

satisfaccién de sus destinatarios o beneficiarios”®.
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Seleccion de destinatarios: “proceso en el que se determina quiénes recibirdn los componentes o

entregables de un Pp en funcién de su poblacién o drea de enfoque objetivo”®:.
SEM: Servicio Exterior Mexicano

SEP: Secretaria de Educacién Publica

SEPM: Sistema de Expedicion de Pasaporte Mexicano
SFP: |a Secretaria de la Funcién Publica

SHCP: Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

SIAC: Sistema Integral de Administracion Consular

SIC: Sistema Informatico de Comunidades

SIGEPP: Sistema de Gestidon Programatico-Presupuestaria
SIPC: Sistema Integral de Proteccién Consular

SRE: Secretaria de Relaciones Exteriores

SSAN: Subsecretaria para América del Norte

Términos de Referencia: Términos de Referencia para la Evaluacidn de Procesos del Programa
presupuestario E002 “Atencidén, proteccidn, servicios y asistencia consulares” elaborados por la
Subsecretaria para América del Norte de la Secretaria de Relaciones Exteriores con base en el

Modelo de Términos de Referencia emitidos por la SHCP

UR: Unidades Responsables
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