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1. Introduccion

El Icfes, realiza seguimiento de sus procesos a través de la medicion y analisis
de los indicadores de gestién, reportados peridodicamente por los lideres de
proceso a la Oficina Asesora de Planeacion, quien lidera y administra el
Sistema Gestién de Calidad (SGC), realiza monitoreo al comportamiento de los
indicadores, calcula el desempefo y elabora el informe trimestral de
seguimiento.

En este sentido, se determind el desempefno para cada proceso, calculando el
promedio ponderado del porcentaje de cumplimiento de cada indicador
asociado, con respecto a la meta proyectada. De igual manera, se definieron
los siguientes intervalos para establecer el grado de cumplimiento de los
indicadores:

Tabla 1. Rangos de aceptacion

Rangos de aceptacion

Escala Rangos
° Insuficiente < 90%
90% < Aceptable < 100%
° Cumplido = 100%

Fuente: Oficina Asesora de planeacion
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2. Generalidades

Para la vigencia 2021-IV trimestre, el Icfes definid 49 indicadores de gestidn,
distribuidos de acuerdo con el tipo de proceso al que pertenecen, asi:

Indicadores por tipo de proceso
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Apoyo Estratégico Evaluacion y control Misional

Figura 1 Distribucion de los indicadores por tipo de proceso

Los indicadores de gestion del Icfes se monitorean trimestralmente con el fin
de verificar su pertinencia, validez, confiabilidad y oportunidad, con el
propdsito que agreguen valor, soporten la toma de decisiones y mejoren la
gestion institucional.

Los indicadores de proceso del Icfes, de acuerdo con su tipo!, se distribuyen
asi:

LEficacia: capacidad de alcanzar el efecto que espera tras la realizacién de una accién.
Eficiencia: medida del manejo de los recursos o de las variables existentes en el proceso.
Efectividad: impacto productivo por los productos y/o servicios generados a los clientes o usuarios.
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Indicadores de acuerdo a su tipo

Efectividad
= Eficacia

= Eficiencia

Figura 2 Distribucion de los indicadores segun su tipo

Los indicadores se miden de acuerdo con la periodicidad establecida por el lider
de proceso para cada uno (mensual, trimestral, semestral y anual). En el
siguiente grafico se muestra la relacion entre los 49 indicadores y la
periodicidad de su medicion:

Indicadores de acuerdo a su

periodicidad.
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Figura 3 Distribucién de los indicadores segun su periodicidad
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3. Desempeio por tipo de procesos

En este numeral se exponen los resultados de la medicidon del desempeiio de
los procesos del Instituto correspondientes al cuarto trimestre del afno 2021
(del 01 de octubre hasta el 31 de diciembre). Se analizaron 48 de un total de
49 indicadores de gestion que maneja el Instituto, para el indicador restante,
no habia concluido el periodo de medicion, al corte del 31 de diciembre de
2021.

Por otro lado, es importante aclarar que desde finales de septiembre y durante
octubre se realizaron mesas de actualizacién de indicadores de gestion en el
marco del proyecto estratégico “Reformulacion de procesos con base en la
nueva cadena de valor”, con el fin de actualizar y fortalecer la medicion vy
seguimiento institucional. Por tal motivo, la variacién en la cantidad de
indicadores al igual que la inclusion de los nuevos procesos; es importante
resaltar que, durante este periodo culminara el ciclo de vida de algunos
indicadores, en razén al resultado de las mesas realizadas.

Cadena de valor integral compartido - Icfes

Procevaminrte
¥ Cax i jeee )
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Procesos estratégicos

° . . .
S Direccionamiento 5 1 _ 1 100%
@ Estratégico

L]

[\ Gestidn del

7] Conocimiento y la 1 - 1 1 100%
= Innovacion.

Tabla 2. Desempefo de los procesos estratégicos

Los procesos de tipo estratégico se midieron a través de tres (3) indicadores,
uno (1) de efectividad y dos (2) de eficacia, pertenecientes al proceso de
Direccionamiento Estratégico - DES vy Gestion del Conocimiento y la
Innovacion - GCI.

El proceso de Direccionamiento estratégico — DES, obtuvo un desempeio del
100%, debido a la efectividad de la asistencia técnica prestada a los
colaboradores internos, los cuales se encontraron satisfechos con el
acompafnamiento realizado por la OAP durante la planeacién 2021, el cierre de
vigencia del afio 2021, la reformulacion de indicadores de procesos, la
actualizacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, entre
otros. También aportd al desempefio del cumplimiento a la eficacia del plan de
accion Institucional, cerrando el afo con la ejecucién de todas las actividades
planeadas.

Por otra parte, el proceso de Gestidn del Conocimiento y la Innovacién - GCI,
logré un desempeno del 100% para el periodo 2021, debido al cumplimento de
sus metas trazadas desde la normalizacion del proceso, entre las mas
destacadas estan: la documentacién del proceso, levantamiento de riesgos,
necesidades y expectativas, indicadores, realizacion de la semana de
innovacién y estrategia de transferencia de conocimiento. Se recomienda
formular un indicador que mida el impacto de la innovacion en el Instituto.
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Procesos misionales

Gestion Comercial 1 1 - - 100%
Divulgacion y 2 2 - - 100%
Comunicaciones
Disefio de
Instrumentos de 1 - - 1 100%
Evaluacion
Construccion de
- Instrumentos de 3 1 2 - 100%
':" Evaluacion
{3
&
= Procesamiento y 3 ) 3 ) 100%
Calificacion
Anélisis y Difusion 1 1 - - 100%
Desarrollo y
Fomento de la 2 1 1 - 100%
Investigacion
Atencion  a Grupos 5 1 1 _ 98,19%
de Interés

Tabla 3. Desempefo de los procesos misionales.

Los procesos de tipo misional se midieron a través de 15 indicadores, siete (7)
indicadores de efectividad, siete (7) indicadores de eficacia y un (1) de
eficiencia.

El proceso Gestién Comercial - GEC, logré un desempefio del 100%, en virtud
de la satisfaccion del servicio en la etapa precontractual, manifestada por la
Policia Nacional, Ministerio de Educacién Nacional, Secretaria de la Mujer y
Secretaria de Educacién de Bogotd, clientes del Instituto.

El proceso de Divulgacion y Comunicaciones - DYC, obtuvo un desempefio del
100%, debido a la satisfaccion declarada por los colaboradores del Instituto
sobre la informacion divulgada en los diferentes medios de comunicacién
interna y el alcance de la divulgacién de los contenidos para publico externo.
Se recomienda revisar las metas y medicién del indicador "“Alcance de la
divulgacion de los contenidos para publico externo”, en razén a que supera la
meta, lo cual se evidencia en las dos ultimas mediciones realizadas.

El proceso de Disefio de Instrumentos de Evaluacion - DIE, alcanzé un
desempeiio del 100% en razén a la eficiencia en la publicacién de guias de
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orientacién de los examenes Saber, elaborando 47 guias de orientacién
distribuidos asi: 8 de Saber TyT, 2 de Saber 11 y, 37 de Saber Pro. Se
recomienda buscar un indicador que mida la efectividad del disefio de armado.

El proceso de Construccién de Instrumentos de Evaluacion - CIE, también
alcanzé un 100% en su desempefo, resultado de la efectiva produccion
editorial del Banco de Pruebas de items y a que ningun item fue rechazado por
problemas de construccion para los examenes Saber 11 y Saber Pro.

El proceso de Procesamiento y Calificacion — PYC, obtuvo un desempefio del
100%, por la oportuna publicacién de los resultados, asi como la calidad y
oportunidad de publicacién de las bases de datos de calificacién y manuales de
procesamiento de calificacién.

El proceso de Analisis y Difusién — AYD, reporta un desempeno del 100% por la
satisfaccion de los grupos de interés en los encuentros nacionales realizados
por la Subdireccién de Analisis y Divulgacion. Se recomienda formular
indicadores que midan el impacto de la informacion difundida.

El proceso de Desarrollo y Fomento de la Investigacion - DFI, obtuvo un
desempefio del 100%, debido a la satisfaccidon en el desarrollo del Seminario
Internacional de Investigacion y el cumplimento en la socializacién vy
publicacion de los documentos de investigacion. Se recomienda revisar los
indicadores vigentes, puesto que la periodicidad definida para los mismos no
permite tomar decisiones en el corto plazo.

El proceso Atencion a Grupos de Interés - AGI, alcanzd un desempefio
aceptable del 98,19%, este resultado fue producto de la satisfaccién del cliente
atendido por los canales dispuestos durante el cuarto trimestre y el
cumplimiento de la respuesta de PQRS dentro de los términos legales. Se
recomienda seguir los lineamientos de la guia DES -GU002, con el fin de
sobrepasar las situaciones presentadas y lograr el 100% de desempenio.

Por ultimo, el proceso de Aplicacién de Instrumentos de Evaluacién - API,
reformuld sus indicadores en razén a la dificultad identificada para la medicidn
de los indicadores anteriores, debido a que el cambio de procesos provocados
por la pandemia no permitia generar datos para los indicadores “Variacion de
novedades que impactan de manera negativa el proceso de lectura, material
de examen vy distribucion, en los procedimientos de aplicacion del ICFES”. Sin
embargo, se cred el indicador “control de procesos productivos”, el cual no
depende del operador externo, su primera medicién sera en el 2022.
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Procesos de apoyo

Gestion de 1 1 _ _ 100%
Proyectos
Gestién de
Tecnologia e 7 1 5 1 100%
informacion
Gestion del } ®
o Abastecimiento 4 3 1 Ll
3
% Gestion del Talento 4 3 1 ) 100%
Humano
Gestién Documental 1 - 1 - 100%
Gestiodn Financiera 3 - 1 2 100%
Gestidn Juridica 8 2 5 1 100%

Tabla 4. Desempefo de los procesos de apoyo.

Los procesos de apoyo se midieron a través del andlisis de veintiocho (28)
indicadores, tres (7) de efectividad, dieciséis (16) de eficacia y cinco (5) de
eficiencia.

El proceso de Gestiéon de Proyectos - GEP, logréo un desempefio del 100%,
debido a la satisfaccién del cliente interno, en relacion con la gestiéon de
proyectos. Se recomienda seguir fortaleciendo la medicidn del proceso y definir
un indicador orientado a la medicién del impacto de la gestion realizada.

El proceso de Gestién de Tecnologia e Informacién - GTI, obtuvo un
desempefio del 100%, la calidad de producto entregado, disponibilidad de
servicios de TI, la resolucién de requerimientos de informacién, incidentes y
servicios tecnoldgicos, se encuentran por encima de la meta nominal
(comportamiento esperado). Cabe resaltar que el proceso reformulo sus
indicadores de eficacia y eficiencia, los cuales iniciaran medicion en el 2022,
esto permitird tener mayor informacion para la toma de decisiones.

El proceso de Gestion de abastecimiento - GAB, alcanzé un desempefio del
100%, debido al: cumplimiento de las actividades del Plan Institucional de
Gestion Ambiental formuladas, disminucién a 3,32 dias en la gestién
contractual, el seguimiento a la ejecucidon presupuestal del plan anual de
adquisiciones y verificacién de inventarios. Se recomienda replantear las metas
de aquellos indicadores que en mas de tres mediciones consecutivas superan
la meta superior.
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El proceso Gestion del Talento Humano - GTH, también alcanzé un desempefio
del 100%, a partir de la ejecucion del plan del sistema de seguridad y salud en
el trabajo, la satisfaccién generada en las actividades de bienestar y liquidacion
de nomina, y el impacto de la capacitacion realizada en la estrategia de
transferencia de conocimiento, los resultados se midieron a través de los
andlisis de las encuestas diligenciadas por los colaboradores una vez
terminadas las diferentes actividades.

El proceso de Gestion Documental — GDO, obtuvo un desempefio del 100%
cumpliendo el avance y la culminacion de actividades planeadas en el Plan
Institucional de Archivos - PINAR. Se normalizaron los procedimientos y
realizaron campafas de sensibilizacion de los procesos archivisticos.

El proceso de Gestidn Financiera - GFI, también logré6 un desempefio del
100%. Con respecto a la brecha de liquidez, se evidencid un comportamiento
favorable durante el cuarto trimestre del 2021, estando por encima de la meta,
con un valor de 1, es decir, que el instituto tuvo los recursos necesarios para
cubrir los pasivos a corto plazo en relacion uno a uno. Por otra parte, se
identifica la oportuna elaboracion del informe de ejecucidon presupuestal y
envio de certificaciones tributarias.

Por ultimo, el proceso de Gestidn Juridica GIU, alcanzé un desempefio del
100%, en razén a que se cumplieron las metas definidas en el indice de
favorabilidad en las tutelas, ejecucidn del comité de conciliaciones y defensa
judicial, actuaciones administrativas y procesos sancionatorios culminados, y la
satisfaccion interna a los colaboradores generada por la asistencia técnica
prestada. Cabe resaltar que se daran por finalizados los indicadores de
ejecucion del Comité de Conciliacion y Defensa Judicial y actuaciones
Administrativas Sancionatorias Culminadas, en razén a que cumplieron su
ciclo, se estabilizaron y en consecuencia, no agregan valor al proceso.

icfesi N

mejor saber




La educacién Mineducacién
es de todos

Procesos de Evaluacion y Control

Control y Seguimiento
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Los procesos de control y evaluacién se midieron a través de dos (2)
indicadores, uno (1) de efectividad y otro (1) de eficacia correspondiente al
proceso de Control y seguimiento, el cual obtuvo un desempefio aceptable del
100% debido a: cumplimiento de plan anual de auditoria y seguimiento,
culminando todas las actividades planeadas para el 2021 y la satisfaccion

generada a los colaboradores internos con referencia a las auditorias internas
de gestion.

Por otro lado, es importante resaltar que la primera medicion del nuevo
proceso de Control y Seguimiento CSE, Control Disciplinario - CDI, se realizara
en el primer trimestre del 2022, debido a que en 2021 se estaban consolidando
los lineamientos y herramientas que permitiran realizarla gestién del mismo.




La educacién

es de todos

4. DESEMPENO GENERAL DE LOS PROCESOS

El Instituto obtuvo un nivel de desempefio promedio del
desagregado por proceso como se evidencia a continuacién:

98,24%,

Tabla 5. Desempefo por tipo de proceso.

Mineducacion

Estratégico 2 3 1 100,00%
Misional 9 15 7 1 94,96%
Apoyo 7 25 3 17 5 100,00%
Evaluacion y _

Control 1 1 1 1 100,00%

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion.

Se evidencia que el desempeiio del Icfes aumentd con respecto a los anteriores
trimestres de 2021, sin embargo, se encuentra en un rango aceptable, por
encima del 90%, debido a diversos factores, entre los que se resalta: no se
ejecutd la medicién del proceso Aplicacidon de Instrumentos de Evaluacién, el
cual se encontraba en la reformulacion de sus indicadores y que algunas de las
metas proyectadas para el proceso de Atencion a Grupos de Interés no se
alcanzaron. Se recomienda establecer acciones en los procesos que no
cumplieron su meta nominal para subsanar este delta.

Se evidencia el cambio de periodicidad de indicadores asi cdmo el cambio de
sus metas y férmulas mas retadoras. Se recomienda seguir con esta practica y
aumentar, la periodicidad e indicadores de efectividad, con el fin de tener una
medicidén mas completa y eficaz del Instituto.

El detalle de los indicadores esta disponible para consulta en el ANEXO A.
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5. INDICADORES CON DESEMPENO INFERIOR A LA
META

En el cuarto trimestre del 2021, dos (2) indicadores de proceso no alcanzaron
la meta propuesta y uno (1) se quedd sin medicidn, debido a que por la nueva
reformulacién no tenia datos para el calculo en el Gltimo trimestre.

Tipo de Frecuenci Resulta Periodo de
Proceso Indicador Tendencia Meta | incumplimi
proceso a do
ento
Atencion a Satisfaccidn del
Misional | Grupos de cliente Mensual Positiva | 71,37% | 80% Octubre
Interés
Atencién a | PQRSD resueltas 99,99% Octubre
Misional | Grupos de dentro de los Mensual Positiva | 99,99% | 100% | Noviembre
Interés términos legales 99,96% Diciembre

Tabla 6. Indicadores que no alcanzaron la meta establecida.

Para los indicadores mostrados anteriormente se identifica que los dos (2) en
las cuatro (4) mediciones se encontraron entre la meta nominal y meta minima
(color amarillo), se recomienda realizar un plan de mejora con acciones
preventivas para mitigar un resultado por debajo de la meta minima.

El detalle de los indicadores esta disponible para consulta en el ANEXO A.
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INDICADORES CON DESEMPENO SUPERIOR A LA
META

6.

Para el trimestre evaluado, cinco (5) indicadores de gestidon sobrepasaron la

meta maxima establecida para el periodo.

Periodo
Tipo de . . . de
Proceso Indicador Frecuencia | Tendencia | Resultado | Meta | . .
proceso incumpli-
miento
. ., Alcance de la
Divulgacion | . L
divulgacion de
Misional y. . | los contenidos | Semestral Positiva 308,12% | 100%
Comunicaci -
para publico
ones
externo
Actuaciones
Gestién Administrativas . .
Apoyo . I. I.I “.I Trimestral Positiva 109,09% | 100%
juridica Sancionatorias
Culminadas
Gestidn Procesos
Apoyo S sancionatorios | Trimestral Positiva 103,85% | 100%
juridica .
culminados
Gestion de T:risn;isa deen
Apoyo | Abastecimie p., Trimestral | Negativa 3,32 7
gestion
nto
contractual
Gestid Brecha d
Apoyo . es l.on r‘ec'a € Trimestral Positiva 1,97 1,50
Financiera Liquidez

Se sugiere revisar y analizar las metas de estos indicadores, ya que, requieren

volver a planear las metas para la vigencia 2022.

El detalle de los indicadores esta disponible para consulta en el ANEXO A.

mejor saber
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e El desempefio general de los procesos del Icfes para el cuarto trimestre
aumento con respecto al desempefio de los anteriores trimestres del 2021, el
resultado fue del 98,24%, el cual se encuentra en un rango aceptable.

e La actualizacién de indicadores con base en la reformulacion de procesos a
partir de la cadena de valor, es efectiva y evidencia los cambios importantes
en la periodicidad de indicadores, cambio de metas y formulas mas retadoras.

eSe recomienda culminar la actualizacidn de indicadores de gestién a los
procesos que no han terminado el ejercicio disminuyendo frecuencias de
medicién, midiendo efectividad del proceso y creando indicadores retadores,
con el fin de tener una medicion mas completa y eficaz del Instituto.

e Se requiere que los lideres de los diferentes procesos, cuyos indicadores no
alcanzaron la meta establecida formulen planes de mejoramiento que
contribuyan a optimizar los resultados en la medicion, la guia de formulacién,
validacién, aprobacion y seguimiento de indicadores DES -GU002, estas
acciones deben tener en cuenta los diferentes analisis de causas que
permitan evidenciar las deficiencias en los resultados, ademas, los plazos de
ejecucion deben ser cortos para garantizar una solucidn oportuna al
incumplimiento del indicador.

e Para los indicadores que reportaron una medicion de desempeiio inferior a la
meta prevista y que no han definido plan de mejoramiento, se requiere su
formulacion en consonancia con lo estipulado en la guia de formulacion,
validacion, aprobacidn y seguimiento de indicadores DES -GU002.

¢ A los procesos que obtuvieron resultados por encima de la meta maxima, se

recomienda revisar la metodologia para la proyeccién de metas y corregir las
mismas, para monitorear comportamiento cercano a la realidad del Instituto.
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ANEXO A
Tipo de .
Proceso P Indicador Formula
proceso
((Satisfaccidn Atencidn telefdnica + Satisfaccion
atencidn electrénica + Satisfaccion atencidn

Atencion a . ., presencial + Satisfaccidén atencidn comunicacion

L Satisfaccion del . . .

Grupos de Misional cliente escrita) / (Total encuestas Atencidn telefénica +

Interés Total encuestas atencidn electrdnica + total
encuetas atencion presencial + total encuetas
atencién Comunicacion escrita)) *100
., PQRSD P
Atencion a resuelfc):c\s dentro (Total de PQRSD que son resueltas en términos
Grupos de Misional . legales/Total de PQRSD radicadas que deben ser
. de los términos A *
Interés resueltas en términos legales) *100
legales
Cumplimiento al s - .
L, P (Auditorias/Actividades realizadas en el
Control y Evaluacién Plan Anual de . Y .
- o, periodo/Auditorias/Actividades programadas en el
seguimiento y control Auditoriay . %
. periodo) *100
Seguimiento
Satisfaccién , oo -
., o (Ndmero de auditorias calificadas como
Control y Evaluacién auditorias . , o .
. . satisfechas/Numero de auditorias realizadas en la
seguimiento y control internas de . -
- vigencia) ¥*100
gestion
Satisfaccion de
los grupos de
Analisis y -, interés sobre los (% items pertinencia + % items claridad + % items
e Misional . L , s
difusién encuentros utilidad percibida + % items logistica) / 5
nacionales de la
SAYD

Aplicacion de Control de . , . -

P . (Cantidad de sitios nuevos/Cantidad de sitios

Instrumentos Misional procesos . . *

. . disponibles) *100
de Evaluacion productivos
Porcentaje de
calidad y (Sumatoria de la evaluacién individual de las bases
Procesamiento -, oportunidad de de datos de asignacién de puntajes por
e g Misional
y Calificacién las bases de examen/Numero de bases de datos entregadas con
datos de asignacion de puntajes para publicacion) *100
calificacién
Porcentaje de (Sumatoria de la evaluacion en términos de calidad
calidad y y oportunidad de los manuales de procesamiento
Procesamiento . oportunidad de de exdmenes que tendrdn asignacion de puntajes.
e Misional . )

y Calificacién los Manuales de /Numero de manuales de procesamiento de los
Procesamiento examenes que se publicaran con asignacién de
de calificacién puntajes) ¥*100

Procesamiento Misional Oportunidad en (% de cumplimiento de cumplimiento de la

mejor saber
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Tipo de .
Proceso P Indicador Formula
proceso
y Calificacién la publicacion publicacién de resultados en el semestre/Ndimero
de resultados de exdmenes publicados en el semestre) *100
Satisfaccion
sobre la
. ., informacion oo . ., . fo
Divulgaciény . (Indice de satisfaccion de claridad +Indice de
. L divulgada en los . -, . NP . .,
Comunicacion Misional . satisfaccidn de pertinencia +Indice de satisfaccion
es diferentes de oportunidad) /3
medios de P
comunicacion
interna
Alcance de la
Divulgacién y divulgacién de (Porcentaje de cumplimiento del alcance en redes
Comunicacion Misional los contenidos | sociales/Porcentaje de cumplimiento del registro en
es para publico prensa) *100
externo
items
L, rechazados en , , .y
Construccion e (NUumero de items de medicidn rechazados en la
la calificacion e
de . calificacién del Examen Saber 11, por problemas de
Misional del Examen . . , L
Instrumentos Saber 11. por construccion/Numero de items de medicion
de Evaluacién P aplicados durante el Examen Saber 11) *100
problemas de
construccion.
ftems
., rechazados en , , "
Construccion e . (NUumero de items de medicidn rechazados en la
la calificacion S
de . calificacién del Examen Saber Pro, por problemas
Misional del Examen ., . , L
Instrumentos Saber Pro. por de construccién/Numero de items de medicidon
de Evaluacion P aplicados durante el Examen Saber Pro) ¥100
problemas de
construccion.
Publicacién de . L , . .
o , (Puntaje de publicacion de las guias de orientacién
Disefio de guias de . Y ,
. . ., Saber 11+Puntaje de publicacion de las guias de
Instrumentos Misional orientacion de . ., . Ly
. , orientacidn Saber Pro + Puntaje de publicacién de
de Evaluacion los Examenes , . .,
las guias de orientacidn Saber TyT) / 3
Saber
Construccion Efectividad de la
de produccion (Oportunidad de la produccion editorial del Banco
Misional editorial del de Pruebas e items + Calidad de la produccién
Instrumentos o ‘
. Banco de editorial del Banco de Pruebas e Items) / 2
de Evaluacion )
Pruebas e Items
Desarrolloy Evaluacion del ((Cantidad de respuestas "Totalmente de acuerdo"
Fomento de la Misional Seminario + Cantidad de respuestas "Parcialmente de
Investigacion Internacional acuerdo") /Total de respuestas) *100
Desarrolloy Misional Cumplimiento (Numero de documentos de trabajo o articulos de

Fomento de la

elaboracién de

investigacion publicables y/o socializables

mejor saber
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Tipo de .
Proceso P Indicador Formula
proceso
Investigacidn documentos de generados/Numero de documentos de trabajo o
investigacion articulos de investigacion publicables y/o
socializables proyectados) *100
Satisfaccion del
Gestidn L servicio en la (cantidad de clientes satisfechos/total de clientes
. Misional
comercial etapa encuestados) *100
precontractual
-, Resolucion de (Numero de requerimientos Servicios Tl y Mesa de
Gestién de . .
, requerimientos Serv. Con SLA cumplido en el mes/Total
tecnologia e Apoyo . . .
. -, de Servicios requerimientos Servicios Tl y Mesa de S. En el mes)
informacion ‘s "
Tecnoldgicos 100
L Resolucion de . - -
Gestion de . (Numero de incidentes Servicios Tl y Mesa de Ser.
, Incidentes de . .
tecnologia e Apoyo . Con SLA cumplido en el mes/Total Incidentes
: c g Servicios - *
informacion L. Servicios Tl y Mesa de S. En el mes) *100
Tecnologicos
((Disponibilidad Servicio Conectividad +
Gestidn de Disponibilidad Disponibilidad Servicio Correo Electrénico +
tecnologia e Apoyo de los Servicios Disponibilidad Servicio Mesa de Servicio +
informacion Tl Disponibilidad Servicio Carpetas Compartidas +
Disponibilidad Servicio Carpetas FTP) /5)
., Satisfaccion del
Gestidn de .
, Usuario
tecnologia e Apoyo N.A.
informacion respecto con los
Servicios de Tl
Gestién de Calidad del . .
, (NUmero de HU con maximo 3 defectos/Total de HU
tecnologia e Apoyo producto . Sk
. . implementadas en un sprint) *100
informacion entregado
Gestidn de Resolucion de | (Numero de requerimientos de informacién con SLA
tecnologia e Apoyo requerimientos cumplido en el mes/Numero total de
informacion de informacion requerimientos de informacién en el mes) *100
Gestion de Resolucion de (Numero de incidentes de informacidn con SLA
tecnologia e Apoyo incidentes de cumplido en el mes/Numero total de incidentes de
informacion informacion informacion en el mes) *100
Gestion del Cumplimiento (Sumatoria de actividades ambientales realizadas
abastecimient Apoyo de actividades | en el periodo/Sumatoria de actividades ambientales
o ambientales programadas en el periodo) *100
Seguimiento a
Gestion del la ejecucién Valor en millones de los compromisos del periodo
abastecimient Abovo presupuestal acumulado del plan anual de adquisiciones/Valor en
poy del Plan Anual millones del total del presupuesto sin disponibilidad
o
de *100
Adquisiciones
Gestion del Apoyo Eficiencia en (Dias de elaboracion de minutas contractuales en

mejor saber
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Tipo de .
Proceso P Indicador Formula
proceso
abastecimient tiempos de procesos de Prestacidn de Servicios Profesionales
o] gestion de Apoyo a la Gestion/Procesos contractuales de
contractual Prestacién de Servicios Profesionales de Apoyo a la
Gestion) *100
Gestion del e s (Numero de activos fijos verificados en el
L Verificacion de . . . " .
abastecimient Apoyo inventarios periodo/Numero de activos fijos registrados en el
o inventario del ERP) *100
Gestion del (Sumatoria del impacto de la capacitacion por
Impacto de la ) ., . . .,
talento Apoyo o unidad de gestién/Cantidad de unidades de gestion)
Capacitacion
humano *100
Ejecucion Plan
Gestion del del Sistema de , . . .
! I . (Numero de actividades ejecutadas/Numero de
talento Apoyo Seguridad y - N
actividades programadas) *100
humano Salud en el
Trabajo
. indice de . . .
Gestion del . - (Sumatoria de los promedios de las evaluaciones de
satisfaccion de L . L
talento Apoyo - cada actividad/Numero de actividades en el
actividades de A
humano . semestre) *100
bienestar
., indice de (Sumatoria del promedio ponderado de calificacién
Gestion del . -, . -, .
satisfaccion de las encuestas de satisfaccién/Numero de
talento Apoyo S, . . L
liquidacién de funcionarios de planta que participan en la
humano .
némina encuesta) *100
Cumplimiento
Gestion del plan de (Actividades ejecutadas del Plan de Gestidn
Apoyo trabajo de Documental /Actividades planificadas del Plan de
documental ., .
Gestion Gestidon Documental) *100
Documental
Gestion Abovo Brecha de Disponible / (Compromisos - Pagos + Reciprocidad
financiera poy Liquidez Bancaria)
Oportunidad del
Gestion informe de
. . Apoyo . L. N.A.
financiera ejecucién
presupuestal
Oportunidad en
Gestidn Abovo el envio de (Total de certificados remitidos dentro del plazo
financiera poy certificados legal/Base total de certificados tributarios) *100
tributarios
. indice de
Gestion . (Tutelas con fallo favorable/Tutelas Contestadas)
- Apoyo Favorabilidad "
juridica 100
en Tutelas
Gestion AbOVo Ejecucion del (Sesiones del Comité Realizadas /Sesiones del
juridica poy Comité de Comité Programadas) *100

mejor saber

20

Mineducacién




La educacién
es de todos

Tipo de .
Proceso P Indicador Formula
proceso
Conciliacion y
Defensa Judicial

., Satisfaccion . .

Gestion .. (Cantidad de encuestados satisfechos/Total de
juridica Apoyo servicios encuestados) *100
) Internos OAJ

Actuaciones . L. . . .

L. L . (Actuaciones Administrativas Sancionatorias
Gestion Administrativas . . .. .
s Apoyo . . Culminadas/Total Actuaciones Administrativas
juridica Sancionatorias . %

. Sancionatorias) *100
Culminadas
indice de
favorabilidad de
Gestién tutelas que .
S Apoyo . q (Tutelas fallo favorable/tutela fallo conocido) *100
juridica invocan
derecho de
peticidon

Direccionamie
nto estratégico

Estratégico

Satisfaccion del
cliente interno
enrelacién ala
asistencia
técnica

(numero de clientes internos satisfechos con la
asistencia técnica en el periodo de
referencia/nimero de clientes internos
encuestados en el periodo de referencia) *100

Direccionamie
nto estratégico

Estratégico

Eficacia del plan
de accién
institucional

(numero de actividades del plan de accién
ejecutadas en el trimestre evaluado / nimero de
actividades del plan de acciéon planeadas para el

trimestre evaluado) * 100.

Gestidn del
Conocimiento
y la Innovacién

Estratégico

Eficaciaen la
gestion del
conocimiento y
la Innovacién

(Ndmero de actividades de gestién del
conocimiento y la innovacién planeadas / Nimero
de actividades de gestién del conocimiento y la
innovacion planeadas) * 100.

Satisfaccion del
cliente interno

(Numero de clientes internos satisfechos con la

Gestion de ., asistencia técnica en el periodo de
Apoyo en relacién con . , . .
Proyectos ., referencia/Numero de clientes internos
la gestion de . Yk
encuestados en el periodo de referencia) *100
proyectos
. Procesos . L .
Gestidn . . (Personas con investigaciones culminadas/Meta
o Apoyo sancionatorios ) . %
juridica . anual de personas investigadas) *100
culminados
L Porcentaje L
Gestién ) (Tutelas con derecho de peticiéon/Tutelas
s Apoyo tutelas derecho i,
juridica . Contestadas) *100
de peticidon
. - (Procesos en contra de la entidad con fallo
Gestién Tasa de éxito .
Uridica Apoyo rocesal favorable/ Procesos en contra de la entidad con
) P fallo) *100
L J

mejor saber
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