Informacion Publica

i INFORMESSEGUIMIENTO DE INDICADEORES
DE DESEMPENO DE PRESOS

InstitutolColombiano para IafEvalliiaGiongde
| | lalEducacion |

O7icing AJIIET ce Planeacien
12024 — T Trimestie!



Informacion Publica

1. Introduccion

2. Generalidades

3. Desempeno por tipos de proceso

4. Desempeino general de los procesos

5. Indicadores con desempeio inferior a la meta
6. Indicadores con desempeio superior a la meta

7. Conclusiones y recomendaciones

° J Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion - ICFES
b Calle 26 No. 69 - 76, Torre 2, piso 16. Edificio Elemento, Bogota - Colombia
I C e S r Lineas de atencion al usuario: Bogota 601514 4370

www.icfesgov.co @9 @ICFEScol @) icfescol €DICFES € ICFEScol



Informacion Publica

1. Introduccion

El Icfes en el marco de la gestidn de sus procesos realiza la medicidén, analisis
y monitoreo de los indicadores de gestién, los cuales son proporcionados
peridodicamente por los lideres a la Oficina Asesora de Planeacidn, quien lidera
y administra el Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Como segunda linea de
defensa, la Oficina Asesora de Planeacién supervisa de cerca el
comportamiento de los indicadores, calcula el desempefo de los procesos y
elabora un informe que resume el desempenio total del Instituto en el trimestre
y proporciona recomendaciones para impulsar mejoras continuas en el

Instituto.

En este sentido, se determind el desempefio de 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

® r0jo Insuficiente < 90%

90% < Aceptable < 100%

e verde Cumplido = 100%

Fuente: Oficina Asesora de planeacion
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2. Generalidades

Para el I trimestre de la vigencia 2024, el Icfes definié 53 indicadores de gestidn,

distribuidos de acuerdo con el tipo de proceso al que pertenecen, asi:

Figura 1 Distribucion de los indicadores por tipo de proceso

Indicadores por tipo de proceso

30
25
25
20 19
15
10
5
5 . 4
: ]
Apoyo Estratégico Evaluacion y control Misional

Los indicadores de gestion del Icfes se monitorean trimestralmente para
verificar su pertinencia, validez, confiabilidad y oportunidad, los cuales agregan

valor en la toma de decisiones y mejora la gestién 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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Los indicadores se miden de acuerdo con la periodicidad establecida por el lider
de proceso para cada uno (mensual, trimestral, cuatrimestral, semestral y

anual). En el siguiente grafico se muestra la relacién entre los 53 indicadores y

Figura 2 Distribucién de los indicadores segun su tipo

Indicadores de acuerdo a su tipo
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la periodicidad de su medicion:

Figura 3 Distribucion 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 medicion del desempeiio de
los procesos del Instituto correspondientes al primer trimestre del afio 2024,
(del 01 de enero hasta el 31 de marzo). En este periodo se analizaron 22
indicadores de gestion de un total de 53 que maneja el instituto, la
periodicidad de medicion de los indicadores restantes no esta incluida en este
periodo.

A continuacion, se presenta el desempeio de los procesos por tipo de proceso,

de acuerdo con la Cadena de valor integral compartido — Icfes:

Cadena de
Valor Integral
Compartido

icfes 3¢

8
w
o3
€5
86
a

z

DE EVALUACION
CONSTRUCCION DE
INSTRUMENTOS DE

EVALUACION

APLICACION DE

INSTRUMENTOS DE

EVALUACION
PROCESAMIENTO
Y CALIFICACION

. PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESOS DE CONTROL

. PROCESOS MISIONALES

PROCESOS DE APOYO
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Procesos estratégicos

Tabla 2. Desempefio de los procesos estratégicos

No. de Tipo de indicador Desempeiio

Procesos . — . . — .
indicadores Efectividad. Eficacia. Eficiencia. del proceso

Direccionamiento
1 - 1 - 100%

Estratégico

Los procesos de tipo estratégico se midieron a través de un (1) indicador de

gestion (eficacia), asociados al proceso Direccionamiento Estratégico (DES).

El proceso de DES alcanzé un desempeiio del 100% durante el primer
trimestre de 2024, por la eficacia del Plan de Accidn Institucional. Se cumplié
con la meta proyectada en el I trimestre para las 108 actividades. Se
recomienda continuar con el seguimiento respectivo para asegurar la ejecuciéon

de las actividades en los proximos trimestres.
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Procesos misionales

Tabla 3. Desempefio de los procesos misionales.

No. de Tipo de indicador Desempeio
Procesos |
indicadores Efectividad.| Eficacia. Eficiencia. del proceso
Atencion a
Grupos de 2 1 1 - 99,88%
Interés

Los procesos misionales se midieron a través de dos indicadores: uno de
efectividad y otro de eficacia, correspondientes al proceso de Atencién a

Grupos de Interés.

El proceso de Atencién a Grupos de Interés (AGI) obtuvo un desempefio del
99,88%. Este resultado se debid a la satisfaccion del cliente, por la atencion en
los diferentes canales y la resolucion de las PQRSD dentro de los términos
legales. Se recomienda continuar implementando estrategias para mejorar la

oportunidad y calidad de las respuestas a nuestros grupos de interés.
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Procesos de apoyo

Tabla 4. Desempefio de los procesos de apoyo.

No. de Tipo de indicador Desempeiio
Procesos L
indicadores Efectividad.| Eficacia. Eficiencia. del proceso
Gestidn del
2 - 1 1 100%
Abastecimiento
Gestidn
1 - 1 - 100%
Documental
Gestidn de
1 1 - - 100%
Proyectos
Gestidn
2 - - 2 100%
Financiera
Gestidn de
] 6 1 4 1 95,04%
Tecnologia
Gestidn Juridica 5 1 3 1 100%

Los procesos de apoyo se midieron a través del analisis de diecisiete (17)
indicadores distribuidos asi; tres (3) de efectividad, nueve (9) de eficacia y

cinco (5) de eficiencia.

El proceso de Gestidn de Abastecimiento alcanzé un desempefio del 100%,
logrando disminuir el tiempo de la gestion contractual a 0,69 dias. Sin
embargo, queda pendiente por reporta el indicador de las actividades
ambientales, teniendo en cuenta la actualizacion de la responsabilidad frente a

los sistemas de gestién del Icfes.

El proceso de Gestion Documental obtuvo un desempefio del 100%,
cumpliendo con el cronograma de capacitacion con relacién a los procesos
documentales y su sistema. Se sugiere revisar un indicador que aporte mas

informacién para la toma de decisiones.
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El proceso de Gestién de Tecnologia e Informacion alcanzé un desempefio del
95,04%. La alta demanda de casos registrados en Aranda no permitio
resolverlos en los tiempos establecidos, lo que resulté en una baja resolucién
de los requerimientos e incidentes tecnoldgicos. No obstante, se observd una
alta satisfaccion de los usuarios atendidos y una buena disponibilidad de los
sistemas de informacion. Se recomienda reportar los incidentes de seguridad

de la informacién, teniendo en cuenta que se realizé gestion en este ambito.

El proceso de Gestidon de Proyectos logré un desempeiio del 100%, por la
satisfaccion del cliente interno respecto al apoyo y acompafamiento en la
gestion de proyectos. Se recomienda buscar estrategias para obtener mayores

respuestas del indicador como insumo para la toma de decisiones.

El proceso de Gestidn Financiera obtuvo un desempeifio del 100%. Se evidencid
que el Instituto dispuso de recursos para solventar las obligaciones de corto
plazo, gracias al recaudo de las pruebas realizadas. Asimismo, se demostré
oportunidad en la entrega de certificados tributarios y la informacién
presupuestal. Se sugiere buscar indicadores que midan la efectividad de la

gestion.

El proceso de Gestidn Juridica también alcanzé un desempefio del 100%,
manteniendo las metas definidas en el indice de favorabilidad en tutelas,
ejecucion de procesos sancionatorios culminados, disminucion en tutelas que
invocan el derecho de peticidn y aumento en la tasa procesal. Se recomienda
replantear las metas de los indicadores que han superado la meta superior en

mas de tres mediciones.
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Procesos de Control

Tabla 5. Desempefio de los procesos de control.

No. de Tipo de indicador Desempeno
Procesos

indicadores Efectividad. Eficacia. Eficiencia. del proceso

Control Disciplinario 2 - 1 1 100%

Los procesos de Control se midieron a través del analisis de dos (2)
indicadores, uno (1) de eficacia y uno (1) de eficiencia, del proceso de Control

Disciplinario.

El proceso Control Disciplinario (CDI), obtuvo un desempefio del 100%, en
razon al oportuno tramite en las quejas e informes de caracter disciplinario y el
cumplimento en la planeacion de actividades preventivas. Se recomienda al
proceso transformar el indicador de cobertura para que no mida actividades si

no alcance.
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4. DESEMPENO GENERAL DE LOS PROCESOS

El Instituto obtuvo un nivel de desempefo promedio del 99,00%,

desagregado por proceso como evidencia a continuacion:

Tabla 6. Desempefio por tipo de proceso.

Tipo de indicador Desempeiio

Tipo de No. de No. de

L del tipo de
proceso procesos | indicadores | Efectividad. Eficacia. Eficiencia.

proceso

1 1 - 1
Misional 1 2 1 1 - 99,88%
Apoyo 6 17 3 9 5 98,81%
Control 1 2 - 1 1 100%

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion.

Al analizar los resultados, se observa un incremento en el desempefio de los
procesos del Icfes en comparacion con el trimestre anterior, alcanzando un
nivel aceptable que supera el 90%. Esto demuestra que el Instituto esta

cumpliendo satisfactoriamente con sus objetivos planificados.

Es importante resaltar que los resultados no son deficientes. Sin embargo, es
esencial identificar oportunidades de mejora para elevar el desempefio a un
nivel excelente. Se recomienda implementar acciones especificas en los
procesos que no alcanzaron sus metas nominales, con el objetivo de cerrar la

brecha y mantener el impulso hacia la mejora continua.

Ademas, se observa estabilidad en varios indicadores de gestion, lo cual refleja
la madurez de algunos procesos. No obstante, es fundamental revisar las
metas establecidas y buscar indicadores de efectividad que proporcionen

informacidn valiosa para la toma de decisiones estratégicas.

El detalle de los indicadores esta disponible para consulta en el ANEXO A.
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5.

META

INDICADORES CON DESEMPENO INFERIOR A LA

En el primer trimestre del 2024, tres (3) indicadores de proceso no alcanzaron

la meta propuesta, estos indicadores fueron:

Tabla 7. Indicadores que no alcanzaron la meta establecida.

Tipo de

proceso

Proceso

Indicador

cia

Frecuen-

Tenden-

(T

Resulta

-do

Meta

Periodo de

incumplimiento

Enero

Febrero

Marzo

Atencidn a | PQRSD resueltas 96,65%

Misional Grupos de | dentro de los| Mensual Positiva 99,75% 100%
Interés términos legales 99,89%
Gestidn de | Resolucidn de

Apoyo Tecnologia e | Requerimientos de | Trimestral Positiva 86,77% | 83,5%
Informacién Tecnologia
Gestidn de | Resolucién de

Apoyo Tecnologia e | Incidentes de | Trimestral Positiva 93,87% | 82,95%
Informacién Tecnologia

Para los tres indicadores mencionados anteriormente, se identifica que uno (1)

se encuentra entre la meta nominal y la meta minima (color amarillo), mientras

que los dos (2) restantes (color rojo) estan por debajo de la meta inferior. Se

recomienda un plan de mejora con acciones preventivas para los indicadores

amarillos y de mejora con acciones correctivas para los indicadores rojos, para

cerrar la brecha y cumplir lo previsto en la préoxima medicién.

Ademas, se ha detectado que dos indicadores, uno del proceso de Gestion de

Abastecimiento y otro del proceso de Gestién de Tecnologia e Informacién, no

fueron reportados. Se recomienda al lider del proceso realizar el reporte

oportunamente, lo que permite su seguimiento, por conocerse que se ha

realizado gestién en estos temas.

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

icfes 3¢
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6. INDICADORES CON DESEMPENO SUPERIOR A LA
META

Tabla 8. Indicadores que no alcanzaron la meta establecida.

Tipo de Periodo de
Proceso Indicador Frecuencia Tendencia Resultado
proceso Medicion

Porcentaje  tutelas
Apoyo Gestion juridica Trimestral Negativa 9,58% 25%
derecho de peticidén
Procesos
Apoyo Gestion juridica sancionatorios Trimestral Positiva 105% 100%
culminados
Gestidn de | Satisfaccion del
Apoyo Tecnologia e | Usuario respecto con | Trimestral Positiva 96,06% 85%
Informacién los Servicios de TI

Eficiencia en tiempos

Gestion de
Apoyo de gestion | Trimestral Negativa 0,69 7
Abastecimiento
contractual
2,39
Apoyo Gestion Financiera | Brecha de Liquidez Mensual Positiva 2,18 1,5
1,71

Para el trimestre evaluado, cinco (5) indicadores de gestidon sobrepasaron la
meta maxima establecida para el periodo. Se sugiere revisar y analizar las
metas de estos indicadores, toda vez que, requieren replantear las metas para

los proximos trimestres.

El detalle de los indicadores esta disponible para consulta en el ANEXO A.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

¢ El desempefio global de los procesos del Icfes durante el primer trimestre de

2024 alcanzo6 un 99,00%, situdndose en un rango satisfactorio.

e La mejora continua en los indicadores ha demostrado ser efectiva,
presentando cambios significativos en su periodicidad, lo cual facilita el analisis

del afio, junto con su valiosa data historica.

e Se recomienda finalizar la actualizacion de los indicadores de gestion
relacionados con el proceso de Aplicacién de Instrumentos de Evaluacion; lo

cual garantizara un informe detallado sobre su progreso y rendimiento.

e Es esencial que los lideres de los diversos procesos, cuyos indicadores del
Plan de Accion Institucional no lograron alcanzar la meta establecida, formulen
planes de mejora con el objetivo de optimizar los resultados en la préxima
medicion. Estas acciones deben integrarse en el analisis de causas para
identificar las deficiencias en los resultados. Ademas, los plazos de ejecucién
deben ser breves para asegurar una soluciéon oportuna ante el incumplimiento

del indicador.

e Para los indicadores inferiores a la meta en trimestres anteriores y que aun
no tienen un plan de mejora definido, se requiere que lo formulen siguiendo las
directrices establecidas en la guia de formulacidén, validacién, aprobacion y

seguimiento de indicadores DES-GUO002.

e En el caso de los procesos que superaron la meta maxima, se sugiere revisar
la metodologia empleada para proyectar metas y ajustarlas para que reflejen de
manera precisa el comportamiento real de la gestion.
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ANEXO A

Tipo de )
Proceso Indicador Formula
proceso
((Satisfacciéon Atencidn telefénica +
Satisfaccion atencién electrénica +
Satisfaccién atencién presencial +
N Satisfaccidén atencion comunicacién
Atencion a ) B _ B
o Satisfaccion del escrita) / (Total encuestas Atencion
Grupos de Misional _ o
) cliente telefonica + Total encuestas
Interés ., L.
atencion electronica + total
encuetas atencién presencial +
total encuetas atencion
Comunicacion escrita)) *100
., (Total de PQRSD que son resueltas
Atencion a PQRSD resueltas L
o en términos legales/Total de PQRSD
Grupos de Misional dentro de los _
. L radicadas que deben ser resueltas
Interes terminos legales o
en términos legales) *100
Oportunidad en el _ )
., o (Quejas o Informes tramitados
Evaluacio tramite de las ,
Control _ _ dentro de los tres (3) dias
o ny quejas e informes L )
Disciplinario i habiles/Quejas o Informes
control de caracter .
S recibidos) *100
disciplinario
Puntuacién de Cronograma de
o Cobertura en o »
Evaluacio S actividades + Puntuacion de
Control realizacion de _ » »
S ny o Material de presentacidn funcion
Disciplinario actividades . o
control . preventiva + Actividades de
preventivas. o, .
sensibilizacion realizadas 5,71
(Numero de actividades del plan de
Direccionami L Eficacia del plan | accion ejecutadas en el trimestre
Estrategic . i o
ento de accion evaluado / Numero de actividades
0
Estratégico Institucional del plan de accién planeadas para
el trimestre evaluado) * 100.

icfes 3¢
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Proceso

Tipo de

proceso

Indicador

Formula

(Sumatoria de actividades
Gestion del Cumplimiento de | ambientales realizadas en el
abastecimien Apoyo actividades periodo/Sumatoria de actividades
to ambientales ambientales programadas en el
periodo) *100
(Dias de elaboracién de minutas
contractuales en procesos de
) Eficiencia en Prestacion de Servicios
Gestion del _ _
o tiempos de Profesionales de Apoyo a la
abastecimien Apoyo B »
¢ gestion Gestidon/Procesos contractuales de
0
contractual Prestacidn de Servicios
Profesionales de Apoyo a la
Gestion) *100
Cumplimiento del | (Actividades ejecutadas del Plan de
Gestién A plan de trabajo de | Gestion Documental /Actividades
poyo . e L
documental Gestion planificadas del Plan de Gestidn
Documental Documental) *100
Satisfaccion del (Numero de clientes internos
, cliente interno en | satisfechos con la asistencia técnica
Gestion de By ) _ .
Apoyo relacion con la en el periodo de referencia/Numero
Proyectos ., . )
gestion de de clientes internos encuestados en
proyectos el periodo de referencia) *100
Gestion o Disponible / (Compromisos -Pagos
i ) Apoyo Brecha de Liquidez ) ) )
financiera + Reciprocidad Bancaria)
Oportunidad del
Gestién informe de
. . Apoyo _ . N.A.
financiera ejecucion
presupuestal
. Indice de
Gestion . (Tutelas con fallo favorable/Tutelas
o Apoyo Favorabilidad en
juridica Contestadas) * 100
Tutelas

icfes 3¢
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Tipo de )
Proceso Indicador Formula
proceso
Indice de
] favorabilidad de
Gestion (Tutelas fallo favorable/tutela fallo
) Apoyo tutelas que )
juridica ) conocido) *100
invocan derecho
de peticidon
N Procesos (Personas con investigaciones
Gestion ) ] ]
ridi Apoyo sancionatorios culminadas/Meta anual de personas
juridica )
culminados investigadas) *100
. Porcentaje tutelas
Gestidn (Tutelas con derecho de
. Apoyo derecho de o
juridica o peticion/Tutelas Contestadas) *100
peticion
. o (Procesos en contra de la entidad
Gestion Tasa de éxito
. Apoyo con fallo favorable/ Procesos en
juridica procesal .
contra de la entidad con fallo) *100
((2/3) *(Numero de incidentes
servicios misionales con SLA
cumplido en el periodo/Total
Direccion de Resolucion de Incidentes Servicios Misionales en
Tecnologia e Apoyo Incidentes de el periodo) +(1/3) *(Numero de
Informacion Tecnologia incidentes servicios no misionales
con SLA cumplido en el
periodo/Total Incidentes Servicios
No Misionales en el periodo)
Direccion de Nivel de eficacia . _ )
, . Numero de cambios exitosos/Total
Tecnologia e Apoyo de los cambios . ] o
) L numero de cambios solicitados*100
Informacion tecnoldgicos
((2/3) *(Numero de requerimientos
Direccion de Resolucion de servicios misionales con SLA
Tecnologia e Apoyo Requerimientos de | cumplido en el periodo/Total
Informacion Tecnologia requerimientos Servicios Misionales
en el periodo) +(1/3) *(Numero de

icfes 3¢
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Informacion Publica

Proceso

Tipo de

proceso

Indicador

Formula

requerimientos servicios no
misionales con SLA cumplido en el
periodo/Total requerimientos
Servicios No Misionales en el

periodo)

Direccion de

Resolucién de

Incidentes de

Numero de incidentes de seguridad

de la informacion

Informacion

Tecnologia e Apoyo ) atendidos/Numero de incidentes de
. Seguridad de la ) _ B
Informacion . seguridad de la informacion
Informacion
informados*100
. Satisfaccién del Numero de encuestas respondidas a
Direccion de . ., .
i Usuario respecto | satisfaccion por el usuario
Tecnologia e Apoyo o o .
. con los Servicios | solicitante/Numero de encuestas
Informacion
de TI contestadas *100
(Disponibilidad Servicio
Conectividad + Disponibilidad
Servicio Prisma+ Disponibilidad
Recaudo + Disponibilidad Servicio
Direccion de Carpetas Compartidas +
. Disponibilidad de ) o o
Tecnologia e Apoyo Disponibilidad Servicio Carpetas
. los Servicios TI .
Informacion FTP: Banco Bogota, Zeus, Pruebas
+ Disponibilidad Servicio ERP +
Disponibilidad Servicio Portal Web
+ Disponibilidad Servicio Plexi en
tiempos de prueba) /8*100
((2/3) *(Numero de incidentes
i i servicios misionales con SLA
Direccidn de Resolucion de )
. cumplido en el periodo/Total
Tecnologia e Apoyo Incidentes de

Tecnologia

Incidentes Servicios Misionales en
el periodo) +(1/3) *(Numero de

incidentes servicios no misionales

icfes 3¢
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Informacion Publica

Proceso

Tipo de

proceso

Indicador

Formula

con SLA cumplido en el
periodo/Total Incidentes Servicios

No Misionales en el periodo)

Direccion de

Nivel de eficacia

NUmero de cambios exitosos/Total

Informacion

con los Servicios
de TI

Tecnologia e Apoyo de los cambios . ) o
» . numero de cambios solicitados*100
Informacion tecnologicos
((2/3) *(Numero de requerimientos
servicios misionales con SLA
cumplido en el periodo/Total
) . ., requerimientos Servicios Misionales
Direccion de Resolucion de . ,
. o en el periodo) +(1/3) *(Numero de
Tecnologia e Apoyo Requerimientos de o o
» ) requerimientos servicios no
Informacion Tecnologia o )
misionales con SLA cumplido en el
periodo/Total requerimientos
Servicios No Misionales en el
periodo)
N Numero de incidentes de seguridad
) » Resolucion de ) y
Direccidon de _ de la informacion
; Incidentes de _ ) o
Tecnologia e Apoyo ) atendidos/Numero de incidentes de
» Seguridad de la ) _ y
Informacion N seguridad de la informacién
Informacion )
informados*100
) N Satisfaccion del | NUmero de encuestas respondidas a
Direccion de _ ) ., _
i Usuario respecto | satisfaccion por el usuario
Tecnologia e Apoyo

solicitante/NUmero de encuestas

contestadas *100

icfes 3¢
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