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. INSTITUTO COLOMBIARD PARALA EVALUACION DE LA EDUCACION-ICFES
[Gfesg BALANCE GEMERAL A 31 DE DICIEMBRE DE 2010
i [Cifras an Pesos)
s .
CODIGO | NOMBRE CUENTA | ParCia | SUBTOTAL TOTAL
T RLTVD I o, 18, ¥
1 EFECTIVG TI0ROT2 AN
1108 CALs il
1190 DEPCSITOS IN RS TITUCIONES FIRANCIERAS TS AR
1130 FONDCS EN TRANETD &) 507088
12 INVERTIONES £ MSTRUMENTOS DERVADOS 152 TOT 355,130
BN INVERSHINDS ADMING TIRACION DE LHUSDET - REMTA FLA 123002818
100 INVERSIONES CON FINES DE POLITICA EN TITULOS DEUDS TH0ATIISE A2
EPAD PEOATRAON PASA BIROTECCHON D INVERSIONES (O *
14 DEUCDRES 1380 408 20
1431 INGRES0S MO TRIBUTARIOS LT
0T PRESTACHON DE SERVICHDS AT AT 380
1430 AVANCES ¥ ANTICEOS ENTREGADOS 1ZLAT Y
1434 RECURS0S ENTRECADOS EN ADMINIS TRACION SI0,500 308
147 DEPOSTOS ENTREGADOS EM GARANTIA s
1 HTROS DEUDORES B0, P
174 DEUDAS DE DIRCL, RECALIDD 168,708
1480 PROVISICN PARA DEVDORES (CR) 159, 408
15 INVENTARDS a
1504 REENES L]
1510 WERCAKRCIAS DN EXISTENCIA ]
16 PROPIEDADES PLANTA ¥ EQURD 2HRATLAEZ
TR TERREMNCS A0T1968
63X HILNES MUEDLES EN BODEGA 1RG0
1637 PROMEDAD PLANTA Y ECLIPD 80 EXPLOTADCS BEL419.085
1640 EDFICACIONES 208 404 £0T
1E5S WASLIBAA ¥ EOUIPG 56T A0
1660 EQUID MEDHCD ¥ CIENTIFICO 415,780
16065 WUDRLES ENSERES ¥ ECQURPS DE DFICIA 1,588 93V 043
TETD DOLRPOS DE COMUBSCACION Y COMPLUTACION LIET AN BD
1ETS BOLRPG DFf TRANSPORTE TRACCION ¥ ELEVACION HEANFINA
180 ECLPG DF COMEDOR. COCINA, DESPEMEA ¥ HOTELERIA 6354590
1EAS DEPRECIACIN ACLIMUEL AN (CH) A FA B I
1ELS PROVISION PROTECY PROPEIDADES PLANTA ¥ ECHIEPD (R M
1% OTHOS ACTIVOS EEIERTE
105 RIENES ¥ SERICIOS PAGADOS POR ANTICIPADD 4B EE.O
1000 CARGES Do ERbCes 21878555
1960 BIENTS DI ARTE ¥ CLILTURA 15374 080
1500 NTANGIBLES 1,452 435,040
157 AMDRTIZACION ACLRULADA DE INTANGEBLES (CR) ) B8 &01H
1 VAL DRIZACEDNES 4 ADT AZT BIT
ACTND | T
3 PARIVD | 1 11
L il
PASND CORRIENTE
i OPERACIOMES DE CREDITD PUBLICD ¥ FilANI BANCA CENTRAL LR R
2210 OPERACICHES DE CREDITO PUBLICD EXTERMAS DE LARGD PLAZD B5.5058 TR
21 OFERACIDNES DE FINANCIAMIENTO E INSTRUM DERIVADDS
136 OPERACIONES DE FINANCIAMENT O INTERMAS DE CORTD PLATD
i CUCHTAS POR PAGAR Lrw i o
D831 ADCHRSICEON DE BIEENES ¥ SERVICIOS MACIDNALES 14,002 258
DI WTERESES POR PAGAR agerr
243 ACREEDDRES T A e
23 RETEMCIDN EM LA FUENTE E BPUESTO DE TRBRE SE (08 I35
JEA0 WPUESTOS CONTRIBUCIONES ¥ TASAS POR PAGAR B
2848 RPFUESTD AL VALDR ABREGADD RA T 8 AT
JE5] AVANCES ¥ ANTICIPO RECIBEDOS g
2851 RECURS0E RECHIDOS EN ADLENIS TRACIDH 1,518 600
2450 CREDNTOS JUCICIALES
i DBLIGACIONES LABORALES ¥ DE SEG SOCIAL INTEGRAL B 00 44
2N} SALARIDS Y PRESTACIONES SDCIALES 1,208 443
I PASWOS ESTIMADOS 12358 480,124
2110 PROVISION PARA CONTINGERCIAS 12.350.600.124
2 OTHOS PASVOS 00,000
205 RECALDOS A FAVOR DE TERCEROS MMIEI_II
FAIND  — L

INFORME DE GESTION
2010

o/



rés

mejor saber

Balance general a 31 de diciembre de 2010 (Hoja 2 de 2)

. INSTITUTO COLOMBIANG PARALA EVALUACION DE LA EDUCACION-ICFES

WIE/ BALANCE GENERAL A 31 DE DICIEMBRE DE 2010

s saber (Cifras en Pesos)

coniGo | NOMBRE CUENTA [ _FARCIAL | suBTOTAL | TOTAL
3 PATRIMORIG | 154,430,376,58]
12 PATRIMONIO INSTITUCIONAL 154,430, 37 B&3

3208 CAPITAL FISCAL 144 003, 168,234
3315 RESERVAS -
3224 EXCEDENTES FINANCIEROS DISTRIBLEDOS (DE)
3275 RESULTADOSE DE EJERCICIOS ANTERIDRES
3230 RESULTADOS DEL EJERCICIO BO16.7RO0.122
3240 SUPERAVIT POR VALDRIZACION 4,407 427 637
J2%0 PATRIMOMNID INSTITUCIONAL INCORPORADD =

3370 PROVISIONES DEFRECIACIONES ¥ AMORTIZACIONES (DB

PATRIMONID | | 154 430,37
e
TOTAL PASND ¥ PATRIMONIO 1 168,753,182,

8 CUENTAS DE ORDEN DELUDORAS ] J

31 DERECHOS CONTINGENTES 403 580, 297
B30 LITGIOS ¥ MEC/ALTERMNATIVOS DE SOUUCION DE CONFLICTOS A58 580,292 00

A3 DEUDORAS DE CONTROL 2 663,060, 287
B34T BIFNES FNTREGADOS A TERCERDS a.00
B355 EJECLUCION PROYECTOS DE INVERSION 0,00
B351 RESPONSABILINADES EN PROCESO 36,053,017 45
5320 DEUDORAS DE CONTROL 2,825,007,270.00

59 DEUDORAS POR CONTRA (CR) 3,161 640.579
6205 DERECHOS CONTINGENTES POR CONTRA (CR) 450, 580, 202,00
B315 DEUDORAYS DE CONTROL POR CONTRA (LR -2.563, 060,387 4%

e
TOTAL Al N DEU AS | o]
LE=.
9 CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS | oy

91 RESPONSABILIDADES CONTINGENTES 16,707 804 925
120 LITKGI0S ¥ MECY ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS 19,707 554, 925.22

83 ACREEDORAS DE CONTROL 1,068,364, 502
G300 OTRAS CUENTAS ACREEDORAS DE CONTROL 1,060, 384, 532 00

4% ACREEDORAS POR CONTRA (DR) 20772580817
305 RESPONEABILIDADES CONTINGENTES POR CONTRA (DB) =18, 707,804 525 22
315 ACREEDORAS DE CONTROL POR CONTRA } -'J_ZEB.W.WIDZI

CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS |

JOSE VICENTE HERNANDEZ BOTIA
FIRMA CONTADOR PUBLICD
TP. 4554-T
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Estado de pérdidas y ganancias a 31 de diciembre de 2010 (Hoja 1 de 2)

INSTITUTO COLOMBIAND PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION -ICFES
ESTADO DE ACTIVIDAD FINANCIERA, ECONOMICA, SOCIAL ¥ AMBIENTAL
DE 01 DE ENERO A 31 DE DICIEMBRE DE 2010
[Cifras en Pesos)
CODIGD | NOMBRE CUENTA T PARCIAL | SUBTOTAL |  TOTAL
4 INGRESDS ] 54,483 !'llﬂ'ﬂ.EI
41 INGRESOS FISCALES
4110 MO TRIBUTARIODS
42 VENTA DE BIENES
4204 PRODUCTOS MANUFACTURADOS
43 VENTA DE SERVICIOS 30,670,085,95
4305 SERVICIOS EDUCATIVOS 39 BEA 864 D62
4370 SERVICISO INFORMATICOS 1,350 500
4380 OTROS SERVICHOS b e
44 TRANSFERENCIAS 1.164,003,120
E 4478 OTRAS TRANSFERENCIAS 1,164 093,120
47 OPERACIONES INTERINSTITUCIONALES
4705 FONDOS RECIBIDOS
47122 OPERACIONES SIMN FLUM DE EFECTIVO
A8 OTROS INGRESOS 13,448 733 658
4805 FINANCIERDS 0,358, 385,805
4806 AJUSTES POR DIFERENCIA EN CAMBID TEO14,835
4B0B OTROS INGRESDS ORDINARIDS 256,335,850
4810 EXTRADRNNARIDS 133,651,308
415 AJUSTE DE EJERCICIOS ANTERIORES 3,622,351, 703
ETAL INGRESOS ] 4,483,851
S GASTUS. T 64,038,681
51 ADMINISTRACION 7,881.692,602
5101 SUELDOS ¥ SALARIOS 4,181 556, 058
5102 CONTRIBUCIONES BMPLTADAS 10,0060, 77T
5103 CONTRIBUCIONES EFECTIVAS 536,620,850
2104 AFDRTES SDERE LA NOMINA 118,539,520
5111 GEMERALES 2,891,157 950
5120 IMPLUESTODS, CONTRIBUCIONES ¥ TASAS 3142 B0T BT
52 DE OPERACION 20,794.552,143
5207 SUELDOS ¥ SALARIOS 24,581, TBO, 965
5203 CONTRIBUCIONES IMPUTADAS B13, 500 948
5204 CONTRIBUCIOMNES EFECTIVAS B16,524 482
5707 APORTES SOBRE LA NOMINA 180,924,810
5211 GENERALES 340,721,838
5220 INPLIESTOS CONTRIBUCIDNES ¥ TASAS -
53 PROVISIONES, DEPRECIACIONES ¥ AMORTIZACIONES 6.602.742,744
5302 PROVISION PARA PROTECCION DE INVERSIONES =
53 PROVISION PARA DEUDDRES 1065, TDGE
5314 PROVISION PARA CONTINGENCIAS 5.551,066,163
5330 DEPRECIACION DE PROMEDADES PLANTA Y EQUIPD 500,930 672
5344 AMORTIZACION DE BIENES ENTREGADDS A TERCERDS -
5345 AMORTIZACION DE INTANGIBLES 150,840, 203
sl

INFORME DE GESTION
2010 59



60

icfes

mejor saber
Balance general a 31 de diciembre de 2010 (Hoja 2 de 2)
INSTITUTO COLOMBIAND PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION -ICFES
ESTADO DE ACTIVIDAD FINANCIERA, ECONOMICA, SOCIAL Y AMBIENTAL
DE 01 DE ENERO A 31 DE DICIEMBRE DE 2010
(Cifras en Pasos)
congo | NOMERE CUENTA | ParciaL | suBTOTAL |  TOTAL

56 GASTOS DE INVERSION SOCIAL
5602 EDUCACION ARTE CULTURA RECREACION ¥ DEPORTE

57 OPERACIONES INTERINSTITUCIONALES -
5705 FONDOS ENTREGADOS -

58 OTROS GASTOS - 4,185,051,124
5801 INTERESES 27,055,070
5802 COMISIONES 280,258,603
803 AJUSTE POR CHFEREMCIA BN CAREKD -
5B05 FINANCIEROS 4,861,181
L8088 OTROS GASTOS ORDINARIOS 222,047 BTO
5810 EXTRAORDINARIOS 1,308,340
5815 AJUSTE DE EJERCICIOS ANTERIORES 3,639,500, 161
TAL T | =1 | 43484038513
& COSTO DE YENTAS ] b
62 COSTO DE VENTAS DE BIENES 0 0
6205 BIENES PRODUCIDOS o
TOTAL COSTO DE VENTAS 1 o] | 0

5,019.780,122

A~
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INFORMES

Estado de pérdidas y ganancias a 31 de diciembre de 2010 (Hoja 1 de 1)

ey [ReY - BOTLA

INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION - ICFES -
ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO

! PARA EL ANO TERMINADC EL 31 DE DICIEMBERE DE 2010
(Cifras en pesos)

e s METODO INDIRECTO

EXCEDENTE (DEFICIT) DEL EJERCICIO 6,018.780,121.75)
MOVIMIENTO DE PARTIDAS QUE NO INVOLUCRAN EFECTIVO 9,173,393,872 82

Prowisiongs 5,851,171,869 16|
D e Cacones 200,500, 57200

Amartzacionas 150,640,203.00

\Oeras partidas que ro involucran electve diberencia en valoracion TES precios marcado 3,610,200, 48000

[Dtras partdas gue no involucran efective Prov Litigios -1, 036 643 351 34

|EFECTIVD GENERADO EN LA OPERACION 15,193,173,954 58

CAMBIOS EN ACTIVOS ¥ PASIVOS

Deudoms & 005,333 456 08
Propigdad planta y equipo 000
Crros Adlivas 77,027,804 38
Cusntas por Pagar -329 469,585.71

Chligasanss Laborates y de Seguridad Social Integrada 299 560,951 0
Padives ESLratos =543, 672,353 00|
Otros Pashves 203,000 00
|EFECTIVG GENERADD EN CAMBIOS DE ACTIVOS ¥ PASIVDS 3.509,012,999.85
FLUJO NETO DE EFECTIVO EN ACTIVIDADES DE OPERACION 18.702,165,694 23|

FLUJO DE EFECTIVIO DE LAS ACTIVIDADES DE INVERSION

lAdquisicion de Propeedades, Planta y Equipo -T60,201,000.00
Ingresng an venta os Actves 256,335.850.00
Venta de TES 11,643,400,000 00
Adquisicidn de Inversianes -8.304 41551000
|FLUSG NETO DE EFECTIVO EN ACTIVIDADES DE INVERSION 2,135,119,240.00

|FLUSD DE EFECTIVO DE LAS ACTIVIDADES DE FINANCIACION

Duruscts pu Opsarmsnnes da Crédibo Pbbon y Financamisnio con Banca Ceniral 008, 445,182 00
Deuds por Operacicnes oo Financiamiento e Instrumentas Dervades -206,278.857 74
Fago Excedanies Financianos =16, 000,000,000 00
FLUJO NETO DE EFECTIVO EN ACTIVIDADES DE FINANCIACION AT, 114,729,015.74|
INCREMENTD [DISMINUCION) NETO DEL EFECTIVD ¥ EQUIVALENTES A EFECTIVO 3, 7325TT, 1449
EFECTIVD Y EQUIVALENTES A EFECTIVO AL INICID DEL PERICDO 3,483 405.195.41
EFECTIVO Y EQUIVALENTES A EFECTIVO AL FINAL DEL PERICDO T,208,072,403,90

)t
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Anexo

Modelo de Gestion del Servicio - ICFES

Figura 16. Modelo de gestion de servicio

INVENTARIO EXPEETLAOTSIVAS
DE CLIENTES JELOS

SATISFACCION ESTRATEGIA
DEL CLIENTE DEL SERVICIO
COMPONENTES
DEL MODELO
PROTOCOLOS DE GESTION Ys;ggihéégs
DEL SERVICIO
ICFES
MOMENTOS
DE INDICADORES
VERDAD
CICLOS PERSONAL
DEL SERVICIO DE SERVICIO

Fuente: ICFES - Unidad de Atencion al Ciudadano — Cliente (2010)

13.500 colegios de educacion basica y media.

600.000 estudiantes de grado undécimo.

76 entidades territoriales (departamentos y municipios).

282 instituciones de educacion superior.

550 programas de educacion superior que consultan resultados institucionales.
7.000 adultos que se inscriben al examen de validacion.

150.000 estudiantes de ultimo afo de educacién superior.

10 organizaciones que ofrecen incentivos a estudiantes con altos desempefos.
Ministerio de Educacién Nacional.

ICETEX.

Departamento Nacional de Planeacion.

Comision Nacional del Servicio Civil.
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Expectativas
Describe aquello que el cliente espera recibir y el valor que le da:

- Rigor.

Reglas claras.

Oportunidad en la entrega de informacion.
Facilidad en la entrega de la informacion.
Andlisis de la informacion.

Estrategia del servicio

Componentes diferenciadores de la estrategia del servicio que la organizacion ha
seleccionado para preservar la lealtad de sus clientes y cerrar la brecha entre la expectativa
y la satisfaccion:

- Liderazgo en oferta de servicios en linea (GEL).
- Transparencia (claridad, estandarizacion de todos los procesos).

Sistemas y procesos

Conjunto de elementos en los que se apoya el personal para prestar el servicio:
- Politicas.

Procesos.

Instalaciones.

Canales de comunicacion.
- TIC.

Indicadores
Parametros de referencia para calificar la calidad del servicio:
- Indicadores estratégicos:
indice de percepcion e indice de satisfaccion.
- Indicadores de proceso:
Nivel de satisfaccion.
Porcentaje de oportunidad.
Porcentaje de quejas.

Personal de servicio
Funcionarios que estan directamente en contacto con el cliente.

El ICFES ha venido tercerizando la atencidn de los puntos de contacto para que estén a
cargo de personal con real vocacion de servicio:
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Agentes externos atienden las llamadas de entrada y de salida.
Agentes externos atienden la ventanilla.

Agente externo atiende PQR', via web.

Agentes externos atienden el chat.

Ciclos del servicio

Secuencia de contactos que tiene el cliente — ciudadano con la organizaciéon en su
experiencia de servicio.

- Agentes externos atienden las llamadas de entrada y de salida.
- Agentes externos atienden la ventanilla.

- Agente externo atiende PQR, via web.

- Agentes externos atienden el chat.

Momentos de verdad

Cada contacto del cliente con la organizacion en el que se hace un juicio de valor sobre la
misma.

Protocolos

Describen la forma en la que deben suceder las cosas en cada momento de verdad para
lograr que el juicio de valor que hace el cliente - ciudadano sea positivo.

Satisfaccion del cliente - ciudadano
Grado en el que el cliente - ciudadano percibe que el servicio responde a sus expectativas.

- Calidad del servicio.
- Encuestas servicios de apoyo.

A partir de la definicion de los elementos en cada componente del modelo de gestidon del
servicio, se establecieron los siguientes objetivos por parte de la Unidad de Atencién al
Cliente - Ciudadano:

- Consolidar y actualizar la informacioén relacionada con la atencién de PQR.

- Atender oportunamente las solicitudes y los requerimientos

- Formular propuestas para el mejoramiento de la atencién al cliente - ciudadano
- Administrar y controlar los procesos del area.

- Coordinar los sistemas de informacion con las areas del ICFES.

- Gerenciar la estrategia de calidad del servicio de la entidad.

' PQR = Preguntas, Quejas y Reclamos.
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