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Introduccion

La caracterizaciéon de los ciudadanos, usuarios y grupos de interés es uno de
los cimientos para el cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, en la medida que
permite identificar la informacién demandada por cada grupo social. Ahora
bien, bajo este marco normaitivo, se evidencia la necesidad de que todas las
politicas publicas, para su implementacién y ejecucion, requieran la
caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Dado lo anterior,
el incentivo por el respeto, la inclusién de las diferencias y el cubrimiento de
las necesidades reales de los grupos de poblacion trasciende en la gestion
que realiza el Icfes. Este ejercicio inicia con la identificacidon de la necesidad y
definicion del propésito de caracterizar la poblacidén objetivo de los productos
y servicios ofrecidos por el Icfes. Seguido de ello, se identifican y clasifican los
grupos de interés para el Instituto con el fin de conocer sus caracteristicas
geogrdficas, demogrdficas y socioeconédmicas. Cabe mencionar que de igual
manera se pretende identificar sus necesidades, intereses y expectativas.

Una vez identificados estos aspectos, es factible realizar los ajustes a la oferta
institucional y presentar acciones mds focalizadas para responder
satisfactoriomente el mayor ndmero de requerimientos, asi como obtener
retroalimentacién y lograr la participaciéon activa de los grupos de interés
frente a los objetivos de la entidad y a los productos y servicios de la misma.

En este sentido, el Icfes con el apoyo de la Guia metodolégica de
caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, realizé a través
de su correo electrénico la aplicacién de una encuesta a los ciudadanos,
usuarios y grupos de interés de la entidad con el objetivo de obtener
informacién de sus necesidades y expectativas con respecto a los productos
y servicios ofrecidos por el Instituto. La encuesta se envié a través de correo
electronico y estuvo disponible desde el 23 de noviembre hasta el 10 de
diciembre del 2018. Se recibieron 1158 encuestas con respuesta efectiva (sin
duplicados e informacién completa).
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Objetivo general

Conocer las caracteristicas, necesidades, expectativas, intereses y
requerimientos de los grupos de valor del Icfes para sus tres lineas de
negocio: pruebas de Estado, nuevos negocios e investigaciones.

Objetivo especificos

 l!dentificar las caracteristicas geogrdficas, demogrdficas,
intrinsecas y de comportamiento de los grupos de interés del
Icfes.

« Obtener informacién para la elaboracion de planes, programas y
proyectos adaptados a las caracteristicas, necesidades y
expectativas especificas de cada grupo de interés del Icfes.

« Crear un instrumento que sirva de base para la recoleccion
periddica y trazable de informacién sobre los grupos de interés
del Icfes.

Alcance

Conocer las caracteristicas geogrdficas,
demogrdficas e intrinsecas de cada uno de los
grupos de interés del Icfes, al mismo tiempo
V que se busca obtener informacién para
comprender sus necesidades y expectativas
frente a los productos y servicios ofrecidos por
la entidad. Los resultados del ejercicio de
caracterizacion serdn base para la elaboracion
de planes, programas y proyectos adaptados a

las caracteristicas, necesidades y expectativas
especificas de cada grupo de interés del Icfes.
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Previo a este ejercicio de caracterizacion de los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés, el Instituto ha adelantado actividades con el fin de
conocer las necesidades y expectativas de sus partes interesadas, debido
a ello ha avanzado con las siguientes tareas:

) Resultados de caracterizacion de ciudadanos,
— usuarios y grupos de interés del Icfes — Vigencia
v 2015: este ejercicio se enfocé en conocer las
v caracteristicas de los grupos de valor del Instituto:
v estos son los inscritos a las pruebas Saber 11.°, Saber
v TyT y Saber Pro en la vigencia 2015; fortalecer las

capacidades institucionales de gestion en cuanto a

atencién al ciudadano, canales de comunicacion,
optimizacion de los trdmites y estandarizacién de
soluciones.

Matriz de necesidades y expectativas de los grupos
E de interés - Vigencia 2016: con esta actividad se hizo
C una clasificacion de los grupos de interés en 10

categorios en una matriz de necesidades vy
r expectativas que incluyd su definicion, necesidades,

requisitos, intereses y el tipo de relacionamiento.

[ 9

Estas categorias resultaron ser: evaluados, usuarios de

resultados, clientes institucionales, proveedores,

oérganos de control, Gobierno, medios de comunicacion,

instituciones internacionales homologas, minorias y
. ' L servidores publicos.

'm Partes interesadas en el Icfes — Vigencia 2017: el
V objetivo de este ejercicio fue identificar las partes
o\/ interesadas del Instituto para sus tres lineas de
negocio: pruebas de Estado, nuevos negocios e

investigaciones, y clasificarlas en la matriz de
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poder/interés, también conocida como matriz de
priorizacion.

Actuadlizacion de la matriz de necesidades y
expectativas de los grupos de interés — Vigencia 2018:
con esta actividad se hizo una actualizacion de la
clasificacién de los grupos de interés en 7 categorias,
ademds se identificaron las partes interesadas
internas y externas para cada uno de los procesos del
Instituto y se indagd por sus necesidades, expectativas
y requisitos. Estas categorias son: Evaluados, usuarios
de informacion, clientes institucionales, proveedores,
Gobierno 'y 6rganos de control, instituciones
internacionales homadlogas y funcionarios de planta
del Icfes.

Informe de caracterizacion de ciudadanos, usuarios
y grupos de interés del Icfes — Vigencia 2017:

El objetivo de este ejercicio fue conocer Ilas
caracteristicas, necesidades, expectativas, intereses y
requerimientos de los grupos de valor del Icfes, los
cuales estdn conformados por las personas que se
inscribieron para presentar las pruebas de Estado. Se
seleccionaron variables de acuerdo con la informacion
que se recolectd en los procesos de inscripcion a las
pruebas de Estado en la vigencia 2017.
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El Icfes identifica las necesidades y expectativas de los grupos de interés
pertinentes a los objetivos institucionales, objetivos de los procesos y
contexto estratégico. Algunos de los momentos de identificacion son: la
caracterizacion de procesos, la identificacion de los atributos y
priorizacién para cada grupo de interés. Esta informacién es base para el
desarrollo de la gestion diaria del Instituto y permite un mejor
relacionamiento con los grupos de interés identificados.

Los grupos de interés se pueden tipificar con base en tres atributos
fundamentales:

» Poder: es el grado en que los individuos o grupos son capaces de
persuadir, inducir o coaccionar a otros a seguir ciertas lineas de
conductas, y de acuerdo con sus expectativas, influir en las
estrategias de la organizacion.

» Legitimidad: es la presuncién generalizada de que las acciones de
un grupo de interés son deseables o apropiadas dentro de ciertos
sistemas socialmente construidos de normas, valores, creencias y
definiciones. Las cualidades propias de los grupos de valor influyen
sobre la legitimidad que merecen sus peticiones, ya que esas
cualidades determinan el que sean presentadas con un mayor o
menor credibilidad ante los ojos de la organizacion.

« Urgencia: es el grado en el cual las partes interesadas consideran
importante sus reclamaciones en la organizacién y ademds exigen
una inmediata atencién comunicdndolo de modo urgente e
insistente.

Con base en los atributos que poseen los grupos de interés, estos se
pueden clasificar en siete tipos:
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« Determinantes: poseen poder, legitimidad y urgencia. Son los
grupos de interés definitivos, hacia los que los directivos deben
prestar prioridad absolutao.

» Criticos: poseen poder y urgencia, pero sin legitimidad para hacer
valer sus aspiraciones.

« Dependientes: carecen de poder para hacer valer directamente sus
pretensiones pero que, previsiblemente, pueden crear alianzas con
otros de mds poderio.

« Dominantes: son aquellos grupos de interés clave a largo plazo,
puesto que tiene poder y legitimidad suficiente, aunque no
necesitan urgentemente nada por el momento.

« Durmientes: poseen poder, son grupos de interés a los que hay que
prestar atencion, pues si llegan a plantear con urgencia alguna
reclomacion, estdin muy cerca de convertirse en criticos.

« Discrecionales: poseen legitimidad, estarian aquellos grupos que
esperan recibir apoyo financiero de parte del Instituto.

« Demandantes: poseen urgencia, en este se encuentran los grupos
de protesta contra la organizacidn y sus actividades.

A diferencia de los atributos, los tipos de interés hacen referencia a la
afinidad, ganancia, provecho, utilidad o conveniencia que buscan los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés del Icfes. Se identifican 6 tipos
de interés:

» Material: es todo aquello tangible que es buscado o que estd siendo
puesto en riesgo y cuestién por la propia naturaleza del quehacer
organizacional.

« Politico: tiene que ver con la distribucién del poder y la influencia; es
decir, aquellos grupos de interés que tienen este tipo de interés en el
Instituto, hacen uso del poder para obtener un beneficio.

 Afiliacién: se trata del deseo de pertenencia a un grupo del mismo
“tipo y nivel”. Aqui se encuentran incluidos los grupos de interés que
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tienen el deseo de pertenecer o acceder al mismo sector del
Instituto.

« Informacioén: se refiere a la necesidad que tienen los grupos de
interés de obtener informacion, conocimiento, datos o resultados
del Instituto, asimismo, exigen una elevada transparencia
informativa. Por ejemplo, el interés de poder acceder al resultado de
investigaciones, resultados de pruebas, informacion de la gestién
administrativa y financiera del Instituto, bases de datos, entre otras.

« Reputacion o simbélico: estd relacionada con la preocupacion que
tienen los grupos de interés por proyectar una imagen determinada
y la percepcién que tiene la sociedad o la comunidad de ellos por
tener vinculos con el Instituto.

Trascender: se trata de todo aquello que permite una accién ética
y moral, y de que la accién del Instituto sustente la permanencia de
los valores profundos que se construyen tanto a nivel individual
como colectivo. Pertenecen los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés que se sienten identificados con los valores del Instituto.

La matriz de priorizacién (poder/interés) es un plano cartesiano que tiene

(T3]

dos ejes y cuatro cuadrantes. El eje horizontal “x” representa los intereses
que vinculan a los grupos de interés con el Instituto y el eje vertical *y’,
representa los atributos que el Instituto reconoce en sus grupos de interés.
Las partes interesadas son ubicadas en esta matriz con base en las
caracteristicas que poseen. El objetivo de la matriz de priorizaciéon es
clasificar a los grupos de interés en cuatro grupos, lo cual facilita a la
entidad identificarlas, tomar acciones y generar politicas de
relacionamiento para disefar estrategias que contribuyan a la

sostenibilidad del Instituto.
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PODER
Alto
C D
Mantenerlos Agentes
scitisfechos cloves
£ <
E Bajo A @ Alto
Minimo Montenarios
esfuerzo informados
v ictesl
Baojo
En donde:

Grupo A: requieren de minimo esfuerzo y supervision.

Grupo B: es necesario tenerlos informados y pueden influir a los
grupos de interés mds poderosos.

Grupo C: son poderosos pero su nivel de interés en el Instituto es
bajo; generalmente son pasivos, pero pueden emerger
repentinamente como resultado de ciertos acontecimientos
pasando a ser parte del Grupo D.

Grupo D: son poderosos y estdn altamente interesados en la
actividad del Instituto. Las necesidades y expectativas de estos
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grupos de interés deben ser tenidas en cuenta para la evaluacion
de nuevas estrategias.

Categorias de grupos de interés

Se determinaron siete categorias que agrupan a los ciudadanos, usuarios
y grupos de interés del Instituto, los cuales son:

e Evaluados: corresponde a ciudadanos que han presentado alguna
de las pruebas que ofrece el Icfes.

e Usuarios de informacioén: se encuentran las personas, empresas o
entidades que hacen uso de informacion de las pruebas,
investigaciones, gestion administrativa y financiera del Instituto o
han presentado algun requerimiento, solicitud o aclaracién de la

informacion.

o Clientes institucionales: son instituciones publicas o privadas que
buscan o contratan productos o servicios de investigacion o
evaluacion ofrecidos por el Icfes.

e Proveedores: personas naturales o juridicas que proveen o
abastecen de bienes y servicios al Instituto. También se encuentran
las dreas o procesos internos que proveen insumos en la cadena de
produccion.

» Gobierno y érganos de control: son las autoridades que tienen por
objeto dirigir, controlar y administrar las instituciones del Estado.

» Instituciones internacionales homélogas: entidades internacionao-
les cuyas funciones se asemejan a las del Icfes.
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» Funcionarios de planta del Icfes: funcionarios del Icfes, que estdn a

servicio de la entidad, el Estado y la comunidad.

Linea de negocios : Pruebas de estados

Resultados : Matriz de priorizacién pruebas de Estado

PODER

Alto
Participantes en prusbas de estado:
A bachilleres, adultos sin bachillerato,
estudiantes de media superior,
T personas con discapacidad ,
M'?“"ﬂ""% de: personas privadas de la libertad,
colagios, pacres, I[Prouaadcres dela opemciér] minorias

universidades y misional de los procesos
@ Investigadores

/" Instituciones

\
internacionales -
de evaluacién publicos | | Docentes de basica
\_y privados J ¥ madic

transversales.

" [Medioa de Comunicgcién] Entidades Publicas del sector:

b : Nacional INCI, INSOR

w g Boo Alto
< >
=

_Procu raduria, Contraloria, Universidades Acreditadas
Jueces y Congreso de la

Repdblica

2 ' CORCD
= Entes de Control : } INPEC [Colegioa (pdblico y privado) y ]

Insitituciones de { Tt 1k N
; . Instituciones que ofrecen
Educacion Superior y ‘ . -
4 incentivos por buen
\Programas académicos desemperio (ICETEX)

Alcaldias |, Entidades Territoriales

Entidades Publicas Territoriales
Y
Secretaria de Educacion

Bajo (c&s E/
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Linea de negocios : Investigaciones

16

:Matriz de pri

izacién investigaciones

PODER
Alto

A

Otros Ministerios
entidades

ecratarios de
Educacién o ETC

-

—_—
Estudiantes de Educacién
Superior

A - V

Investigadores @ Organimos
internacionales
(Uni\!ersidﬂdes ] I

INTERES

Bajo

Entes de Control : h
Procuraduria, Contraloria,

jueces y Congreso de la
Republica

Alto
Asociaciones de |
Universidades

Enstl‘tucronea que ofrecen ]
to

incentivos por buen rendimient

v .
Bajo %i

Linea de negocios : Nuevos negocios

Py :

:Matriz de pri

PODER
Alto

A Entidades publicas y privadas

Entidades publicas y privadas

que contratan evaluaciones
especfficas Inpec, Ponal, Can-
cilleria, Minvivienda, Gobierno
Nacional Alcaldia , MEN, SEMA,

que contratan evaluaciones
especfficas Inpec, Ponal, Can-
cilleria, Minvivienda, Gobierno
Nacional Alcaldia , MEN, SEMA,

[ Medios de Comunicacidn |

\Macional J

Institutos de evaluacién
publicos y privados

-

CSNC CSNC

OCDE: Pisa for Schools Proveedores de operacion
misional y de los procesos
transversales

<

Bajo

INTERES

Entidades publicas del
sector: INCI, INSOR
Entes de control: Jueces y
Congreso de la Republica

>

Alto

Colegios (publicos y

privados) y Universida-
des acreditadas

Entes de controk
Procuradoriay Contraloria

v .
Bajo %i
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El Icfes a través de correo electrénico aplicé una encuesta a los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés con el objetivo de obtener
informacion de sus necesidades y expectativas con respecto a los
productos y servicios ofrecidos por el Instituto. La encuesta se envié a
través de correo electrénico y estuvo disponible desde el 23 de noviembre
hasta el 10 de diciembre del 2018. Se recibieron 1158 encuestas con
respuesta efectiva (sin duplicados e informacién completa).

Se evidencia que un 587% de los ciudadanos que respondieron la
encuesta son evaluados, 23.7% usuarios de informacion, 7% contratistas,
5% clientes institucionales, 4% funcionarios de planta y el restante 4%
corresponde a Gobierno y drganos de control, proveedores e instituciones
internacionales homélogas (ver Figura 1).

70%

60% 58,7%
(]

50%

je

40%

Porcenta

30%
23,7%

20%

10% 6,6%

4,6% 4,2%
oo - e =
Evaluados Usuarios de Contratistas Clientes Funcionarios de Otros
informacién intitucionales planta del Icfes

Figura 1. Categorias de usuarios, ciudadanos y grupos de interés encuestados
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Evaluados

En la categoria de evaluados, se obtuvo una muestra de 679 ciudadanos.
En la distribucién por género, la mayoria de los evaluados son mujeres
(54.6 %) correspondiente a 371 ciudadanas y el restante 45.4 % corresponde
a 308 hombres (ver Figura 2).

H Femenino

B Masculino

Figura 2. Distribucion de los evaluados del Icfes por sexo

En general, la mayoria de evaluados son jévenes entre los 21 y 30 anos
(34.6 %), seguido por los adultos jévenes entre los 31y 40 afos (23.6 %) y los
adultos entre 41 y 50 anos (14.5 %). A continuacioén, se encuentran los
evaluados adolescentes y jévenes menores de 20 afos (183%) y
finalmente, los adultos mayores de 50 anos, los cuales representan el 8.9 %
de los evaluados (ver Figura 3).

40%
35%
30%

-% 25%
20% 18,4%

15%
10%
5%
0%

20 y menos [21-30] [31-40] [41-50] Mas de 50

34,6%

23,6%

14,5%

Porcent

8,9%

Figura 3. Evaluados del Icfes por rango de edad
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Asimismo, en el andlisis de los evaluados por edad y sexo se observé que
la mayoria corresponde a mujeres, exceptuando los encuestados de entre
41y 50 anos, en donde el porcentaje de hombres es del 55.2 %. Los rangos
de edad en donde se concentra la mayor proporcién de mujeres son: 21a
30 afos con un 59% y jovenes de 20 anos o menos con un 55.7% de
participacion (ver Figura 4).

Mas de 50

[41-50]

[31-40]
® Femenino

B Masculino

[21-30]

20 y menos

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Porcentaje

Figura 4. Evaluados por rango de edad y sexo

En términos de cobertura geogrdfica, la encuesta fue diligenciada desde
28 departamentos de Colombia y algunas otras desde paises como
Argentina, Francia y Malasia. En Bogotd se distribuyeron un 23% de los
evaluados, seguida de Antioquia con un 13%, Valle del Cauca vy
Cundinamarca con un 15 %, en Atldntico y Bolivar participaron un12%vy en
Santander, Tolima y Risaralda un 10 %; siendo estos son los departamentos
en donde mds evaluados respondieron la encuesta.
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Por otro lado, los departamentos con menos participacion fueron Guainia,
Putumayo, Chocé, La Gudijira y Arauca, con tan solo un 2 % de los evaluados
encuestados. Se concluyé que un 62.0% de los evaluados encuestados
residen en la cabecera municipal, 26.5% vive en un centro poblado y el
restante 1.5 % en una zona rural dispersa (Figurq 5).

M Cabecera municipal
B Centro poblado

[ Rural disperso

Figura 5. Clase de drea donde residen los evaluados encuestados

En relacion con la principal actividad econdmica de los evaluados
encuestados, se evidencia que un 493% son empleados, 271%
corresponde a estudiantes, 1.8 % se encuentran desempleados, 7.2% son
trabajadores independientes, 19% se dedican al hogar, un 0.7% es
pensionado y el restante 1.9 % tiene otra actividad econémica (ver Figura

6).
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60%

49,4%
50%
40%

27,1%

Porcentaje
w
o
X

20%
11,8%

10% 7,2%
. 1,9% 1,9% 0.7%
0% I I

Empleado Estudiante Desempleado Independiente Hogar Otra actividad Pensionado
econdmica

Figura 6. Principal actividad econémica de los evaluados encuestados

En cuanto al estrato socioeconémico de los evaluados encuestados, el
27.7% es de estrato 1, el 33.3% pertenecen al estrato 2, el 284 % viven en
estrato 3y el restante 10.6 % son de estrato 4, 5 y 6 (ver Figura 7).

35% 33,3%
30% 27,7% 28,4%
25%
2
< 20%
c
3
s 15%
a 10,6%
10%
5%
0%
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Otros estratos

Figura 7. Estrato socioeconémico de los evaluados encuestados

Conrespecto ala dltima prueba realizada por los encuestados, se observa
que un 35% presentd la prueba Saber 11°, 26 % la prueba Saber TyT, 21% la
prueba Saber Pro, 10% la Evaluacion con Cardcter Diagndstico Formativo
ECDF, 6% Validacion de Bachillerato y el restante 3% presentd otras
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pruebas realizadas por el Instituto (ver Figura 8).
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40%

35,2%
35%
30%
25,6%
25%
= 20,8%
S o7
g 20%
S
o
15%
10,0%
10%
5,9%
5% . 2,5%
oo .
Saber 11 Saber TyT Saber Pro ECDF Validacion de  Otras pruebas

bachillerato

Figura 8. Ultima prueba que presentaron los evaluados encuestados

En cuanto al nivel educativo de los encuestados, un 36.5 % son técnicos o
tecndlogos, 25.8% son bachilleres, 18.7% tienen nivel de posgrado, 18.1%
universitarios y el restante 0.9% completaron a lo sumo la primaria (ver

Figura 9).
40%
36,5%
35%
30%
25,8%
25%
2,
8
§ 20% 18,7% 18,1%
S
o
15%
10%
5%
0,9%
0% —
Técnico o Bachillerato Posgrado Universitario Primaria
tecndlogo

Figura 9. Nivel educativo mds alto que completaron los evaluados encuestados
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Por otro lado, un 53.5 % de los evaluados son solteros, 20 % viven en unién
libre, 19.3 % son casados, 6 % separados o divorciados y el restante 1.2 % son
viudos (ver Figura 10).

60%
53,5%

50%

40%

2
]
@ 30%
e
o]
a
- 20,0% 19,3%
0
10% 6,0%
I
0% —
Soltero Union Libre Casado Separado (a) / Viudo

Divorciado (a)

Figura 10. Estado civil de los evaluados encuestados

De acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos el 1% de los
encuestados se considera negro, mulato, afrocolombiano o
afrodescendiente, un 5% indicé que pertenece a alguna comunidad o
pueblo indigena y un 6% indican que se identifican con otra cultura. Por
otro lado, un 78% define que no pertenece a algdn pueblo o cultura
minoritaria (ver Figura 11).
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90%

78,6%
80%
70%
60%
50%

40%

Porcentaje

30%

20%
10,9%

10% 5,7% 4,7%
0% [ [ ]
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Figura 1. Pertenencia a alguna cultura o pueblo minoritario de los evaluados
encuestados

Conrespecto alos lenguajes o dialectos que manejan los encuestados, un
99 % hablan espanol, un 26 % inglés, 2% francés, 0.29% quechua y 29%
manejan otros lenguajes y dialectos, entre los que se encuentra, lenguaje
de sefas colombiano, portugués, italiono, alemadn, inga, japonés, entre
otros. Ademds, es cierto que el 2% de los encuestados presenta problemas
para moverse o caminar; un 1% tiene dificultades para usar sus brazos y
manos; un 1% tiene limitaciones para oir, aun con aparatos especiales; un
1% tiene problemas para hablar; un 4% tiene discapacidad para ver, a
pesar de usar lentes; un 1% tiene limitaciones para entender o aprender;
un 1% tiene dificultades para relacionarse con los demds por problemas
mentales o emocionales y un 015% tiene limitaciones para bafarse,
vestirse y alimentarse por si mismos.

Por otro lado, con respecto a la pertenencia a algun sector vulnerable,
minoria o grupo de especial proteccion por parte del Estado se evidencia
que el 3% pertenece a minorias sexuales o comunidad LGBT, el 11% declaran
ser desplazados por la violencia, el 1% han sido victimas del Estado, el 3%
han sido victimas de grupos armados ilegales, el 1% son mujeres
embarazadas, el 6% son mujeres solteras y cabezas de familia, y el 3%
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Intereses, necesidades y expectativas de los evaluados

En relacidn con los intereses de los evaluados respecto al Instituto, se
evidencia que un 57.7% tiene interés de informacion, 53% interés de
trascender, seguido por un 27.5% con interés material, 14.3 % que declara
tener interés de dfiliacion, 13.3% con interés de reputacién o simbdlico y
finalmente un 7.4 % con interés politico (ver Figura 12).

Interés de Informacién

57,7%

Interés de trascender

53,0%

Interés material

27,5%

Interés de afiliacion 14,3%

Interés de reputacion o simbdlico 13,3%

Interés politico 7,4%

) .

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Porcentaje

0

Figura 12. Intereses de los evaluados respecto a los bienes y servicios ofrecidos por el
Instituto

Se indagé a los evaluados por las necesidades que tienen frente a los
productos o servicios ofrecidos por el Instituto; derivado de ello se obtuvo
lo siguiente: la mayoria de los encuestados coinciden en que su principal
necesidad es acceder a los resultados de la prueba oportunamente
(43.3%), seguido con un 323% que opinan que es necesario obtener
calificacion adecuada y oportuna de la prueba; por ultimo, un 5.7% de los
evaluados considera necesario tener oportunidades para obtener el titulo
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de bachiller por validacién general (ver Figura 13).




La educacién Mineducacion

es de todos

Acceder a los resultados de la prueba que presento
oportunamente

Calificacidn de la prueba adecuada y oportuna

Conocer la estructura de la prueba que va a presentar

Procedimientos de inscripcidn y aplicacion de la prueba

Conocer la finalidad de la prueba que va a presentar

Acceso y atencion eficiente a solicitudes a través de los
canales de contacto e informacion

Cumplimiento en cronogramas establecidos

Otras necesidades

Tramites para repetir la prueba

Oportunidades para obtener el titulo de bachiller por
validacion general

32,3%

28,3%

27,7%

24,2%

23,1%

18,0%

10,6%

10,6%

5,7%

27

43,3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Porcentaje

35% 40% 45% 50%

Figura 13. Necesidades de los evaluados respecto a los bienes y servicios ofrecidos por el
Instituto

Con respecto a las expectativas de los evaluados, un 54.3% tiene la
expectativa de obtener informacion y orientacidén clara sobre las pruebas,
un 43.9 % la expectativa de obtener competitividad en el campo laboral, un
42.6 % la expectativa de obtener fécil interpretacion y/o uso de pruebas y
resultados y a un 37.1% le gustaria obtener reconocimientos por altos
puntajes en pruebas. Adicionalmente, un 221% de los evaluados tiene
como expectativa obtener resultados antes de la fecha establecida, el
16.9 % indicd la importancia de la cobertura para presentar las pruebas y
finalmente, un 2.2 % de los evaluados tiene otras expectativas, como, por
ejemplo, redlizar la prueba Saber Pro, minimo dos veces al afo, acceso a
cursos virtuales de capacitacion para la interpretacion de los resultados
de las pruebas, entre otros (ver Figura 14).
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Reconocimiento por altos puntajes en pruebas 37,1%

Reporte de resultados antes de la fecha establecida 22,1%

Cobertura para presentacion de las pruebas 16,9%

Otras expectativas l 2,2%
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Figura 14. Expectativas de los evaluados respecto a los bienes y servicios ofrecidos por el
Instituto

En suma, un 39 % de los evaluados interactda al menos una vez al afo con
la entidad, el 32 % no tiene interaccion con la entidad, el 22 % al menos una
vez al mesy el restante 6 % tiene contacto con el Instituto al menos una vez
a la semana (ver Figura 15).
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Figura 15. Frecuencia de interaccion de los evaluados con el Instituto

El canal de contacto que mas utilizan los evaluados para relacionarse con
el Instituto es la pdgina web (72 %), seguido por el correo electrénico (17 %),
las redes sociales (5 %), el canal telefénico (4%) y el restante 2% lo hace a
través de otros canales de comunicacion.
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Figura 16. Canal de atencién mds utilizado por los evaluados para relacionarse con el

Instituto
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Usuarios de informacion

En la categoria de usuarios de informacion, se obtuvo una muestra de 268
encuestados, de los cuales 246 son personas naturales y 22 juridicas. En
relacién con los usuarios de informacion —personas naturales—, en la
distribucion por género, la mayoria son mujeres, 56 % correspondiente a 137
encuestadas y el restante 44 % corresponde a 109 hombres (ver Figura 17).

M Femenino

W Masculino

Figura 17. Usuarios de informacién del Icfes por sexo

En general, la mayoria de los usuarios de informacién son adultos entre los
41y 50 afos (30.1%), seguido por los adultos jévenes entre los 31y 40 afos
(28%) y los adultos mayores de 50 afos (191%). A continuacion, se
encuentran los usuarios jévenes con edades entre los 21y 30 afos (183 %)
y finalmente, los adolescentes entre los 18 y 20 afos, los cuales representan
tan solo un 4.5 % de los usuarios de la informacion producida por el Instituto
(ver Figura18).
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Figura 18. Usuarios de informacién del Icfes por rango de edad

Asimismo, en el andlisis de los usuarios de informacion por edad y sexo, se
observé que la mayoria corresponde a mujeres, exceptuando los
encuestados de entre 41y 50 anos, en donde el porcentaje de hombres es
del 50 %. Los rangos de edad en donde se concentra la mayor proporcidon
de mujeres son: 20 afnos 0 menos con un 63.6 % y entre 31y 40 afos con un
59.4% de participacion (ver Figura 19).

® Femenino
B Masculino
[21-30]
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Porcentaje

Figura 19. Usuarios de informacién por rango de edad y sexo
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En relacion con la cobertura geogrdfica, los usuarios de informacion que
diligenciaron la encuesta estdn distribuidos en 25 departamentos de
Colombia. En Bogotd residen un 30.1% de los encuestados, seguido por el
Valle del Cauca y Antioquia con un 17.1%, Atldntico y Bolivar con un 12.2 %,
Santander y Cundinamarca con un 89% Los anteriores, son los
departamentos con mds usuarios de informacién. Por otro lado, los
departamentos con menos participacién fueron Arauca, La Guajira,
Casanare, Putumayo y Caquetd con tan solo un 3.3% de representacion a
nivel nacional.

Se evidencia que un 63% de los usuarios de informacién encuestados
residen en la cabecera municipal, 30.9 % vive en un centro poblado y el
restante 6.1% en zona rural dispersa (ver Figura 20).

W Cabecera municipal
B Centro poblado

[ Rural disperso

Figura 20. Clase de drea donde residen los usuarios de informacién encuestados

Del total de usuarios de informacién encuestados, el 66.3 % es empleado,
el % corresponde a estudiantes, el 89% tiene otras actividades
econdmicas, el 6.5 % son trabajadores independientes y el restante 7.3 % se
encuentra desempleado (ver Figura 21).
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Figura 21. Principal actividad econémica de los usuarios de informacion encuestados

En cuanto al estrato socioecondmico de los usuarios de informacion
encuestados, es posible afirmar que 187% son de estrato 1, un 289%
pertenecen al estrato 2, un 33.7% viven en estrato 3 y el restante 18.7% son
de estrato 4, 5y 6 (ver Figura 22).
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Figura 22. Estrato socioeconémico de los usuarios de informacién encuestados
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Entre los usuarios de informacién encuestados, los resultados muestran
que el 439% han culminado estudios de posgrado, el 224% son
profesionales, 20.6 % son técnicos o tecndlogos, el 12.6 % son bachilleres y el
restante 0.8 % completaron a lo sumo la primaria (ver Figura 23).
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Posgrado Universitario Técnico o Bachillerato  Basica Primaria
tecnologo

Figura 23. Nivel educativo de los usuarios de informacion encuestados

En relacidon con el estado civil de los usuarios de informacién encuestados,
un 34 % son solteros, 32 % se encuentran casados, 21% viven en union libre,
11% se encuentran separados o divorciados y el restante 2 % son viudos (ver
Figura 24).
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Figura 24. Estado civil de los usuarios de informacion encuestados

Adicionalmente, de acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos el 12.6 %
de los encuestados se considera negro, mulato, afrocolombiano o
afrodescendiente, un 3.3% indica que pertenece a alguna comunidad o
pueblo indigena, un 6.1% menciona que se identifica con otra minoria o
cultura. Por otro lado, un 78 % de los usuarios de informacion no pertenece
a algun pueblo o cultura minoritaria (ver Figura 25).
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Figura 25. Pertenencia a alguna cultura o pueblo minoritario de los usuarios de
informacién encuestados
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Con respecto a los lenguajes o dialectos que manejan los usuarios de
informacion, se evidencia que un 99.6 % hablan espafol, un 27.6 % inglés,
5.7% francés, y 41% manejan otros lenguajes y dialectos, entre los que se
encuentran el italiano y el portugués (ver Figura 26).

EspaﬁOI _9’6%
Inglés - 2716%
Francés l 5,7%

Otros idiomas I 4,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Porcentaje

Figura 26. Lenguaje o dialecto que manejan los usuarios de informacién encuestados

En relacidén con las dificultades permanentes que tienen los usuarios de
informacidon para desarrollar sus actividades diarias, un 1.6% presenta
limitaciones para moverse o caminar, un 0.4% para usar sus brazos y
manos, un 0.4 % para oir aln con aparatos especiales, un 2.8 % para ver, a
pesar de usar lentes y un 0.8 % para entender o aprender.

Por otro lado, con respecto a la pertenencia a algun sector vulnerable,
minoria o grupo de especial proteccion por parte del Estado, se observa
que el 2% pertenece a minorias sexuales o comunidad LGBT, el 7.3%
declaran ser desplazados por la violencia, el 3.3% han sido victimas de
grupos armados ilegales, el 1.2% son mujeres embarazadas; el 10.6 % son
mujeres solteras y cabezas de familia y el 2.8 % pertenecen a otros grupos
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Intereses, necesidades y expectativas de los usuarios de
informacion

Se preguntd a los usuarios de informacién por los tipos de solicitudes que
realizan al Instituto, en los cuales un 68.3% de los usuarios ha realizado
solicitudes de informacion publica, un 27.6% peticiones, un 20.3%
sugerencias, un 6.9 % quejas, un 6.1% solicitudes de informacion con fines
periodisticos, un 5.7% reclamos y finalmente, un 12% ha interpuesto
demandas frente al Instituto (ver Figura 27).

Solicitud de informacién publica _ 68,3%
Peticiones _ 27,6%
Sugerencias - 20,3%
Quejas . 6,9%

Solicitud de informacidn con fines periodisticos . 6,1%
Reclamos . 5,7%

Demandas I 1,2%
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Figura 27. PQRS que los usuarios de informacion realizan al Instituto

En relacion con los intereses de los usuarios de informacion respecto al
Instituto, como era de esperarse, la mayoria, correspondiente a un 78.5%,
tiene interés de informacién publica, un 34.6% interés de trascender,
seguido por un 13% con interés de dfiliacion, un 13% que declara tener
interés material, un 102% con interés de reputacidn o simbdlico y
finalmente un 4.1% con interés politico (ver Figura 28).
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Figura 28. Intereses de los usuarios de informacién respecto a los bienes y servicios
ofrecidos por el Instituto

Por otro lado, se indago a los usuarios de informacién por las necesidades
que tienen frente a los productos o servicios ofrecidos por el Instituto, a lo
cual la mayoria de los encuestados coincide en que su principal
necesidad es acceder a informacion sobre los resultados institucionales
(58.9%), seguido con un 44.3% que opinan que es necesario obtener
andlisis y divulgacion de los resultados para programas de nivelacion
académica y prevencion de la desercién académica; por ultimo, un 9.3 %
de los evaluados presenta otras necesidades(ver Figura 29).

Con respecto a las expectativas de los usuarios de informacion, se
encontré que un 74% tiene la expectativa de obtener informacién
actualizada, concreta y oportuna, un 60.6 % la expectativa de conocer de
primera fuente los resultados de las pruebas, un 52.8 % la expectativa de
facil interpretacion y/o uso de pruebas y resultados, a un 44.7 % le gustaria
obtener conocimiento generado para la toma de decisiones, un 36.6 %
tiene la expectativa de que el Instituto garantice herramientas
innovadoras de gestién, y un 28% indicé la importancia de la
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transparencia y seguridad en los procesos.
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Figura 29. Necesidades de los usuarios de informacion encuestados

Adicionalmente, un 26 % de los encuestados considera importante que los
informes y piezas digitales sean publicadas oportunamente, un 19.9 % tiene
la expectativa de obtener una relacion mutuamente beneficiosa con el
Instituto, el 19.1% resalta las respuesta eficaz a PQRS en tiempos
preferenciales, un 6.5% tiene la expectativa de obtener publicidad, y
finalmente, un 2.8 % tiene otras expectativas, como por ejemplo, realizar
mayor publicidad a la prueba de validacion de bachillerato,
acompanamiento a las entidades de educacion en la formulacién de los
planes de mejoramiento, generacion de material educativo para preparar
las pruebas, investigacion, entre otras (ver Figura 30).
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Figura 30. Expectativas de los usuarios de informacion respecto a los bienes y servicios
ofrecidos por el Instituto

En cuanto a los canales de contacto que tienen disponibles los usuarios de
informacién con el Instituto, el canal Mmds utilizado, con un 69.9% de
participacion, es la pdagina web; el 18.7% se comunica a través del correo
electrénico, el 5.3% se comunica a través del canal telefénico, el 41%
interactua a través de redes sociales, un 0.4 % a través del canal presencial
en las instalaciones del Instituto y el restante 1.6 % lo hace a través de otros
canales de contacto (ver Figura 31).
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Figura 31. Canal de atencion mds utilizado por los usuarios de informacién para
relacionarse con el Instituto

Con respecto a las interacciones, un 38.2% de los evaluados interactua al
menos una vez al mes con el Instituto, un 38.2 % no tiene interaccioén con la
entidad, un 17.1% al menos una vez a la semana y el restante 6.5 % no tiene
contacto con el Instituto (ver Figura 32).
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Figura 32. Frecuencia de interaccion de los usuarios de informacién con el Instituto

icfes
mejorsaber




La educacién Mineducacion

es de todos 492

Proveedores

En la categoria de proveedores, se obtuvo una muestra de 78
encuestados, de los cuales 77 son contratistas —personas naturales— y 1
es proveedor —persond juridica—. En relacion con los contratistas, se
observa que la distribucién por género es equitativa, el 50.6 % son hombres
correspondientes a 39 encuestados y el restante 49.4 % corresponde a 38
mujeres (ver Figura 33).

H Femenino

B Masculino

Figura 33. Distribucion de contratistas del Icfes por sexo

En general, la mayoria de los contratistas tienen edades entre los 25y 40
afos. A continuacién, se encuentran los mayores de 40 afos (221%) y
finalmente, los jovenes menores de 25 afos, los cuales representa el 1.7 %
de los contratistas del Instituto (ver Figura 34).
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Figura 34. Distribucién por rango de edad de los contratistas del Icfes
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Asimismo, en el andlisis de los contratistas por edad y sexo, se observo que
la mayoria corresponde a hombres, exceptuando los encuestados de
entre 25 y 34 anos. Los rangos de edad en donde se concentra la mayor
proporcién de hombres son: mayores de 45 anos 62.5% y entre 40 y 45
afos con un 55.6 % de participacién (ver Figura 35).

Mds de 45
[40 - 45]
[35-39]

W Femenino
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0% 20% 40% 60% 80% 100%
Porcentaje

Figura 35. Distribucién de los contratistas por rango de edad y sexo
Un 64.9 % de los evaluados encuestados residen en una cabecera

municipal, un 312 % vive en un centro poblado y el restante 3.9 % en una
zona rural dispersa (ver Figura 36).
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Figura 36. Clase de drea donde residen los contratistas encuestados

En cuanto al estrato socioecondmico de los contratistas encuestados, tan
solo el 9.1% son de estrato 1, el 19.5% pertenecen al estrato 2, el 51.9 % viven
en estrato 3, el 15.6 % tienen estrato 4 y el restante 3.9 % son de estratos 5 y
6 (ver Figura 37).
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Figura 37. Estrato socioeconémico de los contratistas de informaciéon encuestados

Entre los contratistas encuestados, se observo que el 55.8 % han culminado
estudios de posgrado, el 234% son profesionales, 13% son técnicos o
tecndlogos y el restante 7.8% a lo sumo ha culminado sus estudios
secundarios (ver Figura 38).
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Figura 38. Nivel educativo de los contratistas encuestados.

En relacién con el estado civil de los contratistas encuestados, se refleja
que un 545% son solteros, un 23.4% viven en unién libre, el 195% se
encuentran casados y el restante 2.6% se encuentran separados o
divorciados (ver Figura 39).
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Figura 39. Estado civil de los contratistas encuestados
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De acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos el 13% de los
encuestados se considera negro, mulato, afrocolombiano o afrodescen-
diente, un 13% indicé que pertenece a alguna comunidad o pueblo
indigena, un 2.6% senala que se identifica con una cultura o pueblo
minoritario. Por otro lado, un 83.1% define que no pertenece a algun pueblo
o cultura minoritaria (ver Figura 40).
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Ninguna de las Negro (a), Mulato Otras minorias Indigena
anteriores (a), Afrocolombiano étnicas

(a) o
Afrodescendiente

Figura 40. Pertenencia a alguna cultura o pueblo minoritario de los contratistas
encuestados

Conrespecto alos lenguajes o dialectos que manejan los encuestados, un
100 % habla espaiol, un 44.2% inglés, un 9.1% francés, el 1.3 % Creole y el 9.1%
maneja otros lenguajes o dialectos, entre los que se encuentra el lenguaje
de senias colombiano, el portugués, el italiano, entre otros.

Adicionalmente, el 2.6% de los encuestados presenta problemas para
moverse o caminar; un 1.3 % tiene limitaciones para oir, aun con aparatos
especiales y un 1.3 % tiene problemas para ver, a pesar de usar lentes.
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Intereses, necesidades y expectativas de los proveedores

En relacidon con los intereses de los contratistas respecto al Instituto, se
evidencia que la mayoria, correspondiente a un 51.9%, tiene interés de
informacion, un 48.1% tiene interés de reputacion o simbdlico, seguido por
un 41.6 % con interés de dfiliacién, un 36.4 % declara tener interés material y
finalmente, un 5.2% con interés politico (ver Figura 41).

Interés de Informacion 51,9%

Interés de reputacion o simbdlico 48,1%

Interés de afiliacion 41,6%

Interés material 36,4%

Interés politico 5,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Porcentaje

Figura 41. Intereses de los contratistas respecto a los bienes y servicios ofrecidos por el
Instituto

Las principales necesidades que tienen los contratistas del Instituto segdn
los resultados de la encuesta son: con un 83.1% el crecimiento profesional,
un 58.4 % considera necesario tener relaciones mutuamente beneficiosas,
un 53.2% resalta la importancia de tener condiciones contractuales que
garanticen equilibrio econémico. Finalmente, se encontrd que un 312 % se
preocupa por tener garantias en el cumplimiento de los derechos
constitucionales y un 3.9 % declara tener otras necesidades (ver Figura 42).
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Figura 42. Necesidades de los contratistas respecto a los bienes y servicios ofrecidos
por el Instituto

Conrespecto alas expectativas de los contratistas, las expectativas mds
votadas son: un 72.7 % tener la posibilidad de celebrar nuevos contratos
con el Instituto, un 64.9% obtener competitividad y experiencia en el
mercado laboral, un 53.2% acceso a los espacios destinados a la
formacién, medicién y/o mejoramiento de clima, cultura o de
competencias. Finalmente, los contratistas tienen la expectativa de
tener informacién personal protegida, no susceptible a ninguna
vulnerabilidad, preservando su confidencialidad, integridad vy
disponibilidad y un 6.5 % tiene otras expectativas (ver Figura 43).
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Figura 43. Expectativas de los contratistas respecto al Instituto

Por otra parte, el 325% de los contratistas desarrollaron sus estudios
académicos en dreas de Ingenieria, Arquitectura, Urbanismo y afines, el
221% los desarrollé en Economia, Administracion, Contaduria y afines, el
15.6 % tiene conocimientos académicos en Ciencias Sociales y Humanas.
En contraste, el 104 % tiene estudios académicos en dreas relacionadas
con Matemdticas y Ciencias Naturales, el 91% estudié alguna carrera
relacionada con Ciencias de la Educacion. Finalmente, el restante 10.4 %
realizé sus estudios académicos en otras dreas del conocimiento(ver
Figura 44).
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Figura 44. Areas del conocimiento de los estudios académicos de los contratistas

Durante el periodo de andlisis la mayoria de los contratistas tienen entre 5
y 9 afos de experiencia profesional, seguido por los que tienen menos de
5 afos de experiencia (29.9%). Inversamente, los datos reflejaron que el
5.2% de los contratistas tienen 20 o mds anos de experiencia como
profesionales (ver Figura 45).
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Figura 45. Afos de experiencia profesional de los contratistas del Icfes
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Con relacién a la frecuencia con la que acceden los contratistas a los
programas de bienestar ofrecidos por la Subdireccion de Talento Humano
del Instituto, se refleja que el 33.8 % accede por lo menos una vez al mes, el
32.5% no accede nunca a los programas ofrecidos, el 27.3 % hace uso de
los beneficios al menos una vez al ano y el restante 6.5 % al menos una vez
a la semana (ver Figura 46).
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Figura 46. Frecuencia de acceso al programa de bienestar ofrecido por la Subdireccion
de Talento Humano.
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Funcionarios de planta

En la categoria de funcionarios de planta del Icfes, se obtuvo una muestra
de 49 encuestados. En la distribucion por género, la mayoria de los
funcionarios son mujeres (63.3%) correspondiente a 31 empleadas vy el
restante 36.7 % corresponde a 18 hombres (ver Figura 47).

i Femenino

B Masculino

Figura 47. Funcionarios de planta del Icfes por sexo

La mayoria de funcionarios de planta tienen entre 21y 30 afos (32.7 %),
seguido por los adultos mayores de 50 afos (24.5%). A continuacién, se
encuentran los funcionarios adultos jévenes entre 31y 40 afos (224 %) y los
adultos con edades entre 41y 50 aios (12.2%). Finalmente, los funcionarios
con 20 afos o menos, los cuales representan el 8.2% (ver Figura 48).

35% 32,7%
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Figura 48. Funcionarios de planta del Icfes por rango de edad
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Asimismo, en el andlisis de los funcionarios de planta por edad y sexo, se
observé que la mayoria corresponde a mujeres, exceptuando los
encuestados mayores de 50 anos, en donde el porcentaje de hombres es
del 58.2%. Los rangos de edad en donde se concentra la mayor proporcion
de mujeres son: 21 a 30 afos con un 59 % y j6venes de 20 afos o menos con
un 55.7% de participacién (ver Figura 49).
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[41-50]
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Figura 49. Usuarios de informacién por rango de edad y sexo

Se muestra que un 61.2 % de los funcionarios encuestados residen en una
cabecera municipal, el 34.7 % vive en un centro poblado y el restante 4.1%
en una zona rural dispersa (ver Figura 50).
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M Cabecera municipal
H Centro poblado

i Rural disperso

Figura 50. Clase de drea donde residen los funcionarios de planta del Icfes encuestados

En cuanto al estrato socioeconémico de los funcionarios encuestados, el
184 % son de estrato 1, el 20.4% pertenecen al estrato 2, el 38.8% viven en
estrato 3, el 14.3 % tienen estrato 4 y el restante 8.2% son de estratos 5y 6
(ver Figura 51).
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Figura 51. Estrato socioeconémico de los funcionarios de planta del Icfes encuestados
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Entre los funcionarios de planta encuestados, se descubrié que el 34.7%
tienen a lo sumo estudios técnicos o tecnoldgicos, el 32.7 % han culminado
estudios de posgrado, 28.6% son profesionales y el restante 4.1% solo
culminé estudios de media (ver Figura 52).
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Figura 52. Nivel educativo de los funcionarios de planta del Icfes encuestados

En relacion con el estado civil de los funcionarios encuestados, se hallé que
el 34.7% son solteros, el 34.7% se encuentran casados, el 24.5% viven en
unién libre y el restante 61% se encuentran separados o divorciados (ver
Figura 53).
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Figura 53. Estado civil de los funcionarios de planta del Icfes encuestados
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Se determind que de acuerdo con su cultura, pueblo o rasgos fisicos el
10.2% de los encuestados se considera negro, mulato, afrocolombiano o
afrodescendiente, un 4.1% indicé que pertenece a alguna comunidad o
pueblo indigena, un 4.1% se identifica con una cultura o pueblo minoritario.
Por otro lado, un 81.6 % define que no pertenece a algun pueblo o cultura
minoritaria (ver Figura 54).
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anteriores Afrocolombiano (a) o

Afrodescendiente

Figura 54. Pertenencia a alguna cultura o pueblo minoritario de los funcionarios
encuestados

Con respecto al tipo de relacidn laboral con el Instituto, un 38.8% son
funcionarios de carrera administrativa, un 34.7% son funcionarios de
planta provisional y el restante 26.5% corresponde a estudiantes
universitarios en prdctica (ver Figura 55).

icfes
mejorsaber




La educacién Mineducacion

es de todos 57

38,8%
34,7%

30% 26,5%

Estudiante universitario en Funcionario de planta Funcionario provisional
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Figura 55. Tipo de relacién laboral con el Icfes de los funcionarios de planta encuestados

Conrespecto alos lenguajes o dialectos que manejan los encuestados, un
98 % respondié que hablan espanol, un 36.7% inglés, un 12.2% francés y un
2% sabe alemdn. De los encuestados, un 6.1% expreso presentar problemas
para moverse o caminar; un 4.1% tiene dificultades para usar sus brazos y
manos; un 4.1% tienen limitaciones para ver, a pesar de usar lentesy un1.3 %
tienen problemas para entender o aprender.
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Intereses, necesidades y expectativas de los funcionarios de
planta del Icfes

En relacién con los intereses de los funcionarios de planta respecto al
Instituto, la mayoria, correspondiente a un 73.5 % expreso que tiene interés
de trascender, un 34.7 % tiene interés de informacidn, seguido por un 32.7 %
con interés material, un 30.6 % tienen interés de reputacion o simbdlico, un
24.5% tiene interés de dfiliacién y finalmente un 2% con interés politico (ver
Figura 56).

Interés de trascender _ 73,5%
Interés de Informacién _ 34,7%
Interés material _ 32,7%
Interés de reputacion o simbdlico _ 30,6%
Interés de afiliacion _ 24,5%

Interés politico I 2,0%
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Figura 56. Intereses de los funcionarios respecto al Instituto

Se manifesté que las principales necesidades que tienen los funcionarios
de planta del Instituto son: con un 65.3 % el crecimiento profesional, un 49 %
considera necesario tener seguridad en el trabajo, un 46.9% resalta la
importancia de tener un clima organizacional adecuado. Finalmente, un
32.7% se preocupa por tener garantias en el cumplimiento de los derechos
constitucionales, un 24.5 % tiene la necesidad de participar en discusiones,
cumplimiento de los compromisos y los protocolos y un 2.0 % declara tener
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Figura 57. Necesidades de los funcionarios de planta respecto al Instituto.

Con respecto a las expectativas de los funcionarios de planta, se observd
que las expectativas mds importantes son: un 75.5 % crecimiento personal,
un 61.2% bienestar familiar, un 612% incentivos por buenas prdcticas y
eficiencia. Finalmente, en un 36.7% los funcionarios tienen la expectativa
de horarios flexibles y un 2.0 % tiene otras expectativas (ver Figura 58).
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Figura 58. Expectativas de los funcionarios de planta respecto al Instituto.

Con relacién al drea en donde laboran los funcionarios de planta del
Instituto encuestados, se contempld que el 224% pertenecen a la
Direccion de Evaluacion, el 184% a la Direccion de Produccion y
Operaciones, 143% a la Secretaria General, 122% a la Direccion de
Tecnologia e Informacion. Finalmente, se encuentra que el 41% hacen
parte de la Direccidn General y el restante 2.0 % pertenecen a la Oficina
Asesora de Comunicaciones y Mercadeo (ver Figura 59).
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Direccion de evaluaciéon — 22,4%
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Direccion general - 4,1%
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Figura 59. Areas en las que los funcionarios de planta desempefan sus labores en el
Icfes

Por otra parte, el 32.7% de los funcionarios de planta desarrollaron sus
estudios académicos en dreas de Economia, Administracion, Contaduria
y afines, el 18.4 % los desarrollé en Ingenieria, Arquitectura, Urbanismo vy
afines, el 14.3% tiene conocimientos académicos en Ciencias Sociales y
Humanas. En contraste, el 82% de los funcionarios tiene estudios
académicos en dreas relacionadas con Ciencias de la Educacion, el 41%
estudié alguna carrera relacionada con Matemdticas y Ciencias
Naturales. Finalmente, el restante 22.4 % realizé sus estudios académicos
en otras dreas del conocimiento (ver Figura 60).
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Figura 60. Areas del conocimiento de los estudios académicos de los funcionarios de
planta

Con respecto al andlisis, la mayoria de los funcionarios tienen menos de 5
aros (30.6%) o bien entre 20 afos o Mds de experiencia profesional
(30.6 %), seguido por los funcionarios que tienen entre 5 y 9 anos de
experiencia, los cuales corresponden al 28.6 %. Inversamente, el 10.2 % de los
funcionarios tiene entre 10 y 19 afos de experiencia profesional (ver Figura
61).

35%
30,6% 30,6%
30% 28,6%

N
ul
X

20

X

15

X

Porcentaje

10% 8,2%

5% 2,0%
0% N
Menos de 5 [5-9] [10-14] [15-19] 20y més

Figura 61. Afos de experiencia profesional de los funcionarios de planta del Icfes
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Conrelacién a la frecuencia con la que acceden los funcionarios de planta
a los programas de bienestar ofrecidos por la Subdireccion de Talento
Humano del Instituto, el 42.9 % respondié acceder por lo menos una vez al
mes, el 28.6 % lo hace al menos una vez a la semana, el 18.4 % hace uso de
los beneficios al menos una vez al aio y el restante 10.2 % nunca acceden
al programa de bienestar del Instituto (ver Figura 62).
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Figura 62. Frecuencia de acceso de los funcionarios de planta al programa de bienestar
ofrecido por la Subdireccion de Talento Humano
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Clientes institucionales

En cuanto a los clientes institucionales, se obtuvo una muestra de 53
encuestados, de los cuales la proporcion mds representativa, tal como se
muestra en la Figura 63, se deriva de las entidades gubernamentales con
un 528% de participacion, seguido de las fundaciones financiadas
principalmente con recursos privados y empresas privadas con dnimo de
lucro con un 226% y un 20.8% respectivamente; el 3.8% restante,
corresponde equitativamente a las ONG y fundaciones financiadas
principalmente con recursos mixtos.
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Figura 63. Distribucién de clientes institucionales por tipo de entidad

Se evidencié que los diferentes clientes encuestados se encontraban
concentrados en la ciudad de Bogotd (28.3%), Medellin con 9.4%,
Bucaramanga con 5.7 %; los municipios de Bello, Palmira, Barrancabermeja
y Manizales tienen una participacion de 15.1%. Por otra parte, el 94.3 % de los
clientes que respondieron la encuestas desarrollan sus actividades en el
sector econdmico de la educacién. Asimismo, el 19% lo desarrolla en el
sector agropecuario, pesquero y de desarrollo rural, el 1.9 % en el sector de
la funcidn publica y el restante 1.9 % al sector de la salud y la proteccion
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Adicional a esto, se tienen diferentes niveles de alcance de las actividades
de los clientes encuestados; la mayoria de estas actividades tiene un
alcance territorial con un total de 73.6 %, el 24.5 % tiene alcance nacional y
solo el 1.9 % tiene alcance internacional en las actividades (ver Figura 64).

H Territorial
H Nacional

[ Internacional

Figura 64. Alcance de la actividad de los clientes institucionales

Por otro lado, la mayoria de los clientes institucionales corresponde a
empresas o entidades pequenas (43.4%), seguida por medianas con el
28.3%; las empresas grandes corresponden al 17% y finalmente, se
encuentran las microempresas con el 1.3 %.
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40%
35%

43,4%

_% 30% 28,3%
g 25%
é 20% 17,0%
15% 11,3%
10%
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0% S EESS S
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personal no superior a  personal entre once personal entre personal superior a los
los diez (10) (11) y cincuenta (50)) cincuentay uno (51)y doscientos (200)
trabajadores) doscientos (200)) trabajadores)

Figura 65. Tamano de los clientes institucionales del Icfes
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Necesidades y expectativas de los clientes institucionales

Uno de los objetivos mds importantes del presente informe es la
identificacion de las necesidades de los clientes, de las cuales
destacamos lo siguiente: se detectd que la principal necesidad de los
clientes es contratar productos y servicios para la evaluacion de
conocimientos (75.5 %), seguido del reporte de resultados en los tiempos
establecidos (52.8 %) y adelantar investigaciones en temas de educacién
(37.7%). Asi también, se infiere que los clientes se encuentran menos
interesados en las condiciones contractuales y la transparencia en la
contratacion, con una participacion del 3.8% y el 1.9 %, respectivamente
(ver Figura 66).

Evaluacidn de conocimientos _ 75,5%
Reporte de resultados en tiempos establecidos _ 52,8%
Investigaciones _ 37,7%
Relaciones mutuamente beneficiosas _ 22,6%
Conocer el portafolio del Icfes _ 22,6%

Calidad en diagramacion y armado de los examenes _ 18,9%

Otras necesidades - 9,4%

Condiciones contractuales que garanticen el equilibrio
B B 3%
econémico

Transparencia en la contratacion l 1,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Porcentaje

Figura 66. Necesidades de los clientes institucionales respecto al Instituto

Con respecto a las expectativas de los clientes, se observd que: un 79.2%
tiene como expectativa la interpretacion y uso de resultados facilmente,
un 45.3% los mecanismos de respuesta eficiente y eficaz a los requeri-
mientos solicitados, un 45.3% la respuesta eficiente a necesidades de
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pruebas especificas a la entidad. Finalmente, el 22.6 % tiene la expectativa
de garantizar la inclusién social de discapacitados en las pruebas, el 1.9 %
tiene la expectativa de obtener precios competitivos y un 7.5 % tiene otras
expectativas (ver Figura 67).

Interpretacion y uso de resultados facilmente 79,2%

Mecanismos de respuesta eficiente y eficaz a los
S - 45,3%
requerimientos solicitados

Respuesta eficiente a necesidades de pruebas

0,
especificas a la entidad 45,3%

Oportunidad 41,5%

Actualizacion permanente de soluciones tecnoldgicas 24,5%

Garantizar la inclusion social de discapacitados en las
pruebas.

22,6%
Otras expectativas . 7,5%

Precios competitivos I 1,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Porcentaje

Figura 67. Expectativas de los clientes institucionales respecto al instituto

En relacion con la frecuencia de interaccion de los clientes con el Instituto,
se determind que el 5.7 % interactia al menos una vez a la semana con el
Instituto, el 50.9 % mantiene una interaccidén de al menos una vez al mes, el
39.6 % de los clientes tiene interaccién con la entidad al menos una vez al
afo y el restante 3.8% no interactia directamente con el Instituto (ver
Figura 68).
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Figura 68. Frecuencia de interaccion de los clientes institucionales con el Instituto

El canal de contacto que mds utilizan los clientes para relacionarse con el
Instituto es la pdgina web (64.2%), seguido por el correo electrénico
(20.8%), el canal telefénico (9.4%), las reuniones presenciales (3.8%) y el
restante 19 % lo hace a través de las redes sociales (ver Figura 69).

70%

64,2%

60%

50%
= 40%
=
g
o 30%

20,8%
20%
9,4%
10%
0,
3,8% 1,9%
0% I —
Pagina web Correo electronico Canal telefénico Reuniones Redes sociales

presenciales

Figura 69. Canal de atencién mds utilizado por los clientes institucionales para
relacionarse con el Instituto
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Gobierno y érganos de control

En cuanto a las entidades del Estado y 6rganos de control, se obtuvo una
muestra de 19 encuestados. A este grupo de interés se le indagé por sus
necesidades, expectativas y otras variables intrinsecas relacionadas con
la interaccidn con el Instituto, las cuales manifiestan que principalmente
necesitan insumos informativos suficientes sobre el desarrollo de
diferentes actividades (55.6 %).

Se encuentra también la necesidad de ejecutar acciones y lineamientos
del sector, y verificar el cumplimiento de la normatividad aplicable (44.4 %),
la elaboracién y el seguimiento al plan estratégico institucional (38.9 %), la
eficiencia administrativa en términos generales (33.3%). Finalmente, se
encuentra la necesidad de tener la documentacion debidamente
conservada y otras necesidades, con una participacion del 11.1% en los dos
casos (ver Figura 70).

Insumos informativos suficientes sobre el desarrollo

0,
de diferentes actividades >5,6%

Ejecutar acciones y lineamientos del sector 44,4%

Verificar el cumplimiento de la normatividad

0,
aplicable 44,4%

Elaboracion y seguimiento del Plan Estratégico

0,
Institucional 38,9%

Eficiencia administrativa en términos generales 33,3%

Otras necesidades 11,1%

Documentacién debidamente conservada 11,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Porcentaje

Figura 70. Necesidades del Gobierno y érganos de control respecto al Instituto
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En relacion con las expectativas que las entidades gubernamentales y los
organos de control tienen del Instituto, un 722% de las entidades
encuestadas tienen la expectativa de obtener informacidén pertinente,
actual y veraz de fuente primaria, un 61.1% el aumento de la confianza en la
administracion publica, un 556% la coordinacion de acciones
estratégicas entre su entidad y el Icfes, un 50 % la respuesta eficaz a PQRS
en tiempos preferenciales y el cumplimiento efectivo de la normatividad
aplicable, un 44.4% mejora en la competitividad y finalmente, un 5.6 %
presenta otras expectativas (ver Figura 7).

Informacidn pertinente, actual y veraz de fuente
primaria

72,2%

Aumento de la confianza en administracion publica

61,1%

Coordinacion de acciones estratégicas entre la
entidad y el Icfes

55,6%

Respuesta eficaz a PQRS en tiempos preferenciales 50,0%

Cumplimiento efectivo de la normatividad aplicable 50,0%

Mejora de la capacidad competitiva

44,4%

Otras expectativas I 5,6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Porcentaje

Figura 71. Expectativas del gobierno y los drganos de control respecto al Icfes

Por otro lado, la mayoria de las entidades del Estado y érganos de control
encuestados interactda con el Instituto al menos una vez al mes (38.9 %),
seguido con el 27.8 % por las entidades que no interactdan con el Icfes, el
22.2% lo hace al menos una vez al ano y el restante 11.1% lo hace al menos
una vez a la semana.
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Figura 72. Frecuencia de interaccion del Gobierno y érganos de control con el Icfes

Se comprobdé que el Gobierno y los érganos de control prefieren
interactuar con el instituto a través de la pagina web (611%), seguido por
los que prefieren hacerlo a través del correo electrénico y las reuniones
presenciales (111%, respectivamente), finalmente, con un 16.8 % distribuido
equitativamente se encuentra la rendicidon de cuentas, el canal presencial
y las redes sociales (ver Figura 73).

70%
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Figura 73. Canal de atencién mds utilizado por el Gobierno y érganos de control para
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e Se evidencia que la parte interesada con mayor relevancia y en la
cual se deberian priorizar los planes y proyectos son los evaluados
de pruebas de Estado y nuevos negocios.

¢ La mayoria de evaluados encuestados son adolescentes y jovenes
adultos entre los 15 y 30 anos, esto es un resultado relevante a la hora
de definir las estrategias de relacionamiento con nuestras partes
interesadas. Sin embargo, se obtuvo una muestra heterogénea y se
tiene participacion de evaluados de las pruebas de Estado y nuevos
negocios.

e Con respecto al lenguaje o dialecto de los evaluados encuestados,
se hallé que aproximadamente el 23.4 % son bilingles y el 21% son
trilingUes. En contraste, alrededor del 73.5 % solo maneja el idioma
espanol, 0.7% inglés y el restante 0.3 % otros dialectos, como por
ejemplo el lenguaje de senas colombiano.

e Se identificé que al menos el 10% de los evaluados encuestados
presenta alguna dificultad para realizar sus actividades diarias, por
lo tanto, se recomienda continuar con los esfuerzos de generar
estrategias de evaluacion inclusivas a personas en condicion de
discapacidad.

e Se evidencia que la mayoria de los evaluados tienen intereses de
informacidn, el cual se relaciona con el acceso oportuno a los
resultados de las pruebas presentadas. De ahi la importancia de
garantizar los mecanismos eficientes de comunicacion de
resultados de pruebas a los evaluados.

e Se destaca que una cantidad considerable de los evaluados
encuestados tiene interés de trascender, lo que probablemente se
puede deber ala necesidad de sustentar una adecuada calificacion
de las pruebas para obtener beneficios posteriores.
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e Se identific6 que los evaluados de la prueba TyT tienen
principalmente la expectativa de obtener competitividad en el
campo laboral a través de la presentacién de la prueba.

Por otro lado, los evaluados de la prueba Saber 1.° tienen la
expectativa de obtener reconocimientos por altos puntajes.

e Se expreso que la interaccidon de los evaluados con el Instituto es
esporddica; la mayoria interactia una vez al aio y no lo vuelve a
hacer hasta tener la necesidad de presentar una evaluaciéon de otro
ciclo educativo.

e El segundo grupo mds numeroso es el de usuarios de informacion;
estos se encuentran interesados en obtener informacion del
Instituto para realizar andlisis y divulgaciéon de los resultados que
permitan generar planes educativos, y tener acceso a bases de
datos para realizar investigacion sobre calidad de la educacion.

e Conrelacién alas caracteristicas de los usuarios de informacién, se
manifesté que la mayoria son adultos mayores de 30 afos, con un
buen nivel econédmico y educativo.

e Las necesidades y expectativas de los usuarios de informacién
estan principalmente relacionadas con la oportunidad de acceso a
la informacién, la calidad de los datos y la facilidad en el uso e
interpretaciéon de los resultados; todo esto enfocado en la
generacion de conocimiento para la toma de decisiones. Por lo
anterior, se recomienda fortalecer los procesos internos de gestion
de la informacion, de andlisis y divulgacion de resultados y de
gestion de investigaciones.
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e Se evidencid que la distribucién por género de los contratistas es
equitativa, en donde la mayoria tiene edades que oscilan entre los
25y 39 anos. También es importante resaltar que la mayoria cuenta
con un nivel académico de posgrado y tienen entre 5y 9 anos de
experiencia.

e Se puede observar que los contratistas se encuentran interesados
en prestar sus servicios al Instituto por la reputacién o simbolismo
que esto genera. Ademds, las principales necesidades son: el
crecimiento profesional y tener relaciones contractuales
beneficiosas que garanticen el equilibrio econémico. Por otro lado,
las expectativas mds importantes son: la posibilidad de tener
nuevos contratos con el Instituto y adquirir competitividad vy
experiencia en el mercado laboral.

* Seobservo que la mayoria de contratistas acceden alos programas
de bienestar al menos una vez al mes. Por el contrario, una cantidad
considerable no participa en los programas y actividades ofrecidos
por la Subdireccion de Talento Humano. Se recomienda generar
estrategias que motiven a los contratistas a participar de estos
beneficios.

e Con relacién a los funcionarios de planta, se encuentra que una
cantidad considerable de funcionarios son mayores de 50 anos y
tienen mas de 20 anos de experiencia profesional. Adicionalmente,
la mayoria tiene estudios técnicos, tecnoldgicos o profesionales.

e Los funcionarios de planta se encuentran principalmente intere-
sados en trascender a través de su relacion laboral con el Instituto.
Las principales necesidades son: el crecimiento profesional, la
seguridad en el trabajo y contar con un clima organizacional
adecuado. Por otro lado, las principales expectativas de los
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funcionarios son: el crecimiento personal, el bienestar familiar y
obtener incentivos por aplicar buenas prdcticas y ser eficientes.

e Se encontré que la mayoria de clientes del Instituto son otras
entidades gubernamentales. En contraste, se encuentra una
participacion importante de fundaciones y empresas financiadas
con recursos privados que desarrollan sus actividades econémicas
en el sector de la educacion. Se recomienda fortalecer los esfuerzos
comerciales en este segmento econédmico.

e Conrespecto alas necesidades y expectativas de los clientes, estos
respondieron que sus principales necesidades son: acceder a
productos y servicios para evaluar conocimientos, cumplimiento de
los cronogramas pactados y realizacion de investigaciones. Por otro
lado, las principales expectativas son: interpretacion y uso de
resultados facilmente, mecanismos de respuesta eficiente y eficaz
a los requerimientos solicitados y respuesta eficiente a necesidades
de pruebas especificas del Instituto.

e Lamayoria de clientes se relaciona con el Instituto al menos una vez
al mes y la interaccion es principalmente a través de la pdgina web
o el correo electronico. Por lo anterior, se recomienda fortalecer los
canales de comunicacién con los clientes para atender
adecuadamente las necesidades y expectativas de estos.
Adicionalmente, se determind que el canal de interaccién favorito
de los diferentes grupos de interés es la pdgina web, por lo tanto, en
las estrategias de comunicacién se debe priorizar la dinamizacion
de este canal.

e En relacion con las necesidades y expectativas del Gobierno y
oérganos de control, las principales necesidades son: el acceso a
insumos informativos sobre el desarrollo de diferentes actividades,
ejecutar acciones Yy lineamientos del sector, verificar el
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cumplimiento de la normatividad aplicable y verificar la elaboracion
y hacer seguimiento al plan estratégico institucional.

Conrelacién alas expectativas, se evidencié que para este grupo de
interés es importante que se le brinde informacién pertinente, actual
y veraz de fuente primaria, propiciar el aumento de la confianza en
la administracion publica, la coordinacion de acciones estratégicas
entre otras entidades y el Instituto, respuesta eficaz a PQRS en
tiempos preferenciales y el cumplimiento de la normatividad
aplicable.
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