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1. Introduccion

De acuerdo con lo definido en el Sistema Gestion de Calidad (SGC) del Icfes, la
evaluacion de los procesos se efectla a través de la medicion, evaluacion, analisis y
seguimiento de los indicadores de gestidn, los cuales son reportados por los lideres de
procesos a la Oficina Asesora de Planeacion, quien lidera y administra el sistema, y es
la encargada de monitorear el comportamiento de las mediciones, calcular el
desempefio y elaborar el informe.

De acuerdo con lo anterior, se determind el desempefio de cada proceso calculando el
promedio ponderado del porcentaje de cumplimiento de cada indicador con respecto a
su meta. 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
° 0% <Insuficiente < 70%
70% < Aceptable < 90%
° Sobresaliente =2 90%

Fuente: Oficina Asesora de planeacién
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2. Generalidades

Actualmente, el Icfes mide 51 indicadores, distribuidos de acuerdo con el tipo de
proceso al que pertenecen, asi:
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Figura 1 Distribucién de los indicadores por tipo de proceso

Los indicadores de proceso del Icfes son monitoreados trimestralmente con el fin de
verificar su pertinencia, validez, confiabilidad y oportunidad para que agreguen valor
en la toma de decisiones y mejoren la gestidn institucional.

De acuerdo con su tipo, los indicadores de proceso del Icfes se distribuyen de la
siguiente forma:
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Figura 2 Distribucion de los indicadores segun su tipo

Los indicadores se miden de acuerdo con la periodicidad de cada uno (mensual,
trimestral, semestral y anual). El Grafico muestra la relacién entre los 51 indicadores y
la periodicidad de su medicién:
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Figura 3 Distribucion de los indicadores segun su periodicidad
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3. Desempeno por tipo de procesos

Este informe contiene las mediciones del primer trimestre del 2020 (del 01 de enero
hasta el 31 de marzo), por lo tanto, el informe incluye el analisis de desempefio y
cumplimiento de 15 indicadores.

Procesos estratégicos

Planeacion y Direccionamiento
Estratégico

Tabla 2. Desempefio de los procesos estratégicos

Los procesos estratégicos se midieron a través de un indicador obteniendo un
desempefio del 100%, que evidencian el cumplimiento de las actividades del Plan de
Accién Institucional.

Procesos misionales

En el presente trimestre no se tiene medicion de indicadores asociados a los procesos
misionales.

Procesos de apoyo

Gestion de Tecnologia e
Informacion

Gestion del Abastecimiento
Atencion al ciudadano

Gestiéon Documental

Gestidn Financiera

Gestién Juridica 1

Tabla 3. Desempefio de los procesos de apoyo

Los procesos de apoyo se midieron con 14 indicadores, asi: Gestion de Abastecimiento
(GAB), Gestién Documental (GDO) y Gestidén Juridica (GJU) obtuvieron un desempefio
del 100%. El proceso Gestién Financiera (GFI) obtuvo un desempefio aceptable del
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89.2 %. En los meses de enero y marzo con el 71 % y en febrero el 94 % de
cumplimiento del indicador: oportunidad del informe de ejecucidon presupuestal; el
resultado se debe a las dificultades para la configuracion de los reportes en el sistema
de informacion financiera, lo cual retrasa la expedicion y envio de los informes al
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

El proceso Gestion de Tecnologia e Informacion presenté un desempefio sobresaliente
con un valor de 95.3 %. El indicador de Disponibilidad de los Servicios TI no alcanzé la
meta en marzo con un cumplimiento del 82 %. Los indicadores resolucion de
incidentes de servicios tecnoldgicos y resolucién de requerimientos de informacion, no
alcanzaron las metas propuestas para el trimestre, y obtuvieron un desempefio del
91.5 % y 95.2 %, respectivamente. Los indicadores calidad del producto entregado en
enero y resolucidon de requerimientos de servicios tecnoldgicos en febrero, no
alcanzaron la meta del mes.

Finalmente, el proceso de Atencién al Ciudadano alcanzé un desempefio del 96.4 %. El
indicador Satisfaccion del Cliente no alcanzd la meta propuesta en marzo. Esto estuvo
ocasionado por la inconformidad de los ciudadanos con la caida recurrente de la
plataforma Prisma y la pagina web institucional. Los clientes también expresaron su
insatisfaccién al no poder descargar en linea la certificacién para legalizaciéon y
apostilla.

Procesos de evaluacion y control

El proceso de Evaluacion y Control no tienen indicadores asociados con medicion en el
primer trimestre del afio.
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4. DESEMPENO GENERAL DE LOS
PROCESOS

El Instituto obtuvo un nivel de desempefio satisfactorio, con un valor promedio de
95.9%, como se evidencia a continuacion:

Tabla 4. Desemieﬁo ior tiio de iroceso.

1 1 2

14

Fuente: Oficina Asesora de planeacion
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5. INDICADORES QUE NO
ALCANZARON LA META
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En el primer trimestre del 2019 ocho (8) indicadores de proceso no alcanzaron la meta
propuesta. Las acciones que se plantearon por el incumplimiento se documentaron en
planes de mejoramiento que se registran en el aplicativo de gestion.

Mineducacion

Tipo de Frecuencia Periodo de
P Proceso Indicador de Tendencia |, .. meta
proceso . .. incumplimiento
medicién
Gestion de tecnologia Calidad del .
Apoyo . - & Mensual si Enero 90
e informacion producto entregado
Planeaciény Cumplimiento plan
Estratégico| direccionamiento de accion Trimestral si Marzo 100
estratégico Institucional
Gestion de tecnologia | Disponibilidad de los . .
Apoyo . . 8 P - Trimestral Si 99.6
e informacion Servicios Tl
Oportunidad del
Apoyo Gestion financiera o Mensual si Febrero 85
ejecucion
presupuestal
Resolucién de
Gestion de tecnologia Incidentes de .
Apoyo . . & . Mensual Si 100
e informacion Servicios
Tecnolégicos
. , Resolucién de Enero
Gestion de tecnologia . .
Apoyo . . requerimientos de Mensual Si Febrero 95
e informacion : .
informacién Marzo
Resolucién de
Gestion de tecnologia | requerimientos de .
Apoyo . ., : g .. Mensual Si Febrero 95
e informacion Servicios
Tecnoldgicos
., . Satisfaccion del .
Apoyo | Atencidn al ciudadano Mensual si Marzo 80

cliente

Tabla 5. Indicadores que no alcanzaron la meta establecida.
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Para los indicadores medidos en el primer trimestre del 2020 se encontré que 8 no
alcanzaron la meta nominal establecida, de estos 6 obtuvieron valores entre la meta
minima y la meta nominal y 3 tuvieron mediciones por debajo de la meta minima. Por
otro lado, 2 indicadores obtuvieron valores por encima de la meta establecida. Para
mas detalle de los indicadores se puede consultar el archivo: Indicadores I Trimestre

del 2020.
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Indicadores%20I%20Trimestre%20del%202020.xlsx
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6. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

e El desempefio general de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad - SGC fue del
95.9 %, resultado satisfactorio.

e Los procesos Gestidon de Tecnologia e Informaciéon (GTI), Gestion Financiera (GFI),
Atencién al Ciudadano (ATC) y Planeaciéon y Direccionamiento Estratégico (PDE)
formularon planes de mejoramiento en razén al incumplimiento de indicadores, por
cuanto en algunas de sus mediciones en el primer trimestre del 2020 estuvieron por
debajo de la meta nominal establecida.

¢ Se requiere que los lideres de los diferentes procesos formulen acciones para mejorar
los resultados en la medicién, estas acciones deben tener en cuenta los diferentes
analisis de causas que permitan evidenciar las deficiencias en los resultados.

e Se requiere ajustar las metas de los indicadores que obtuvieron un cumplimiento
superior a la meta maxima en las diferentes mediciones.
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