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De acuerdo a las actividades planteadas y desarrolladas en el Plan de Mejora de Procesos
gue adelanté el ICFES en el primer semestre de 2015, fueron formulados, validados y
aprobados 51 indicadores nuevos, los cuales sumados a 36 ya existentes, conforman el
actual tablero de indicadores que posee el Instituto para la medicion y analisis del
desempefo de sus subprocesos.

1.1 NUEVOS INDICADORES

Teniendo en cuenta que varios objetivos de los subprocesos que conforman el Sistema
de Gestidn de Calidad (SGC) del ICFES fueron replanteados en razén de la busqueda de
procesos cada vez mas convenientes y adecuados, se hizo necesario la formulacion de
nuevos indicadores que permitieran evaluar el cumplimiento de dichos objetivos en
términos de eficacia, eficiencia y efectividad. Es asi como fueron creados 51 indicadores
de gestién en lo corrido del primer semestre de 2015, correspondientes a un 59% del
total, eliminandose asi 25 indicadores ya existentes, en razén que se considerd que no
aportaban informacion relevante para la toma de decisiones.
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Grafico 1: Comparacion Indicadores de subproceso 2014 -2015

El total de indicadores en el primer semestre fue de 87, lo cual representé un incremento
del 43% frente a los 61 que se tenian para el segundo semestre de 2014. Aun asi, se
debe tener en cuenta que fueron creados cuatro nuevos subprocesos, por lo que la
relacion del numero de indicadores por cada subproceso se incrementd de 2,2 del
segundo semestre de 2014, a 2,7 para la vigencia actual. De estos 51 indicadores
nuevos, 7 corresponden a procesos estratégicos, 26 a procesos misionales y 18 a
procesos transversales o de apoyo (ver grafico 2).
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En la Oficina Asesora de Planeacion, OAP, fue disefiada una nueva plantilla para la
elaboracion de las respectivas fichas técnicas de indicadores, la cual fue socializada en
las reuniones del Grupo Gestor de Planeacion y Calidad, GGPyC, y que junto al
procedimiento A2.P.7. Formulacién de indicadores y medicién y al documento asociado
A2.7.G01 - guia para la formulacién, validacion y aprobacién de indicadores, fueron los
insumos que se utilizaron para el acompafiamiento y formulacién de dichos indicadores.
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Grafico 2: Relacién Indicadores Nuevos, I semestre. 2015

Uno de los objetivos del Plan de Mejora de Procesos era desarrollar mas mecanismos
para medir ademas de la eficacia, la eficiencia y la efectividad de los subprocesos del
SGC; de los 87 indicadores nuevos se logré construir indicadores de eficiencia y de
efectividad, pero, la gran mayoria siguen siendo de eficacia.
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Grafico 3: tipo de indicadores I sem. 2015

De acuerdo a la periodicidad de medicion de los indicadores, los 87 indicadores actuales
se distribuyen de la siguiente forma:
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Gréfico 4: Distribucion de los indicadores por su periodicidad (periodicidad; valor; %)

1.2 TABLERO DE INDICADORES 2015
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Para la elaboracién del presente informe fueron tomadas las estadisticas de medicién de
los indicadores de subproceso que quedaron conformados con corte a 30 de junio de
2015, los cuales fueron reportados al SGC del ICFES, en cabeza de la OAP. La totalidad
de indicadores se distribuye de la siguiente forma:

Tabla 1 Matriz de indicadores del SGC ICFES junio de 2015

T

Al. Planeacién y Desarrollo

A2. Gestidn integral de la calidad

A. Direccion estratégica

A3. Control y Seguimiento

y de gestion

A4. Comunicacidn, Publicacion e imagen

Procesos

A5. Gestion Juridica

Estratégicos

A6. Gestion de proyectos especiales

B. Gestion de diseiio,

B2. Disefio de instrumentos

analisis y divulgacion

B3. Analisis y divulgacion

C1. Construccién y mantenimiento de items

C2. Armado y edicion

C3. Aseguramiento de recursos

C. Gestion de pruebas y
operaciones

C4. Registro

C5. Aplicacion

C6. Calificacion

C7. Publicacion de resultados

Procesos misionales

J1. Ejecucion de Proyectos educativos

). Gestion de

J2. Conceptualizacion y desarrollo de investigacion

investigacion

J3. Ajuste y manejo de bases de datos
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F. Informacion y
servicio al ciudadano
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. Servicios y tramites

. Gestion del servicio

G. Gestion
administrativa y
financiera

. Sistemas administrativos y de servicio

. Gestién de Talento humano

. Abastecimiento

. Gestién documental

. Gestidn Financiera

. Mesa de inversiones

. Gestién ambiental

H. Gestion de tecnologia
e informacién

. Gestidn de servicios de infraestructura

. Gestion de seguridad de la informacidn

. Gestidn de la informacion

. Gestién de mantenimiento y soporte a sistemas de informacion

. Gestion de proyectos de tecnologia informatica
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Teniendo en cuenta la periodicidad de las mediciones, a continuacion se presenta los
resultados de 10 indicadores de subprocesos estratégicos que con corte 30 de junio
presentaron medicion para la vigencia 2015 primer semestre.

2.1 A. DIRECCION ESTRATEGICA Y DE GESTION

2.1.1 Al. PLANEACION Y DESARROLLO

Se formularon dos indicadores nuevos, los cuales buscan medir la oportunidad de la
gestion de la planeacion institucional y el grado de cumplimiento de los objetivos
estratégicos del Instituto. En el momento no ha concluido la construccion del mapa
estratégico, por lo que este ultimo tendra medicién en préximos periodos.

A1.118. indice de oportunidad de la planeacién

En el primer trimestre de 2015, la oportunidad 92%
en la planeacion fue baja, ya que no se realizé ® ° ® ® 30%
a tiempo la publicacién del seguimiento al plan 47%

de accién correspondiente a este periodo. La

entrega inoportuna de la informacion para

elaborar el informe trimestral del plan por ENE-MAR ABR-JUN  JUL-SEP  OCT-DIC
parte de las areas impidié que se publicara a
tiempo el mencionado informe.

RESULTADO e=@==META DEL PERIODO

Se realizd la accidn correctiva 011/2015 cuya finalidad es fortalecer la cultura de la
oportunidad en la entrega de la informacidn, lo cual se ve reflejado en el resultado del
segundo trimestre donde se presentd una mejora.
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2.1.2 A3. CONTROL Y SEGUIMIENTO

A3.I01. Cumplimiento de generacion de informes

Fueron generados y presentados de forma eficaz 109% 100% 100% o 108% o oo
la totalidad de informes y seguimientos a cargo

de la Oficina de Control Interno. Para los meses

de abril y junio no se programé la entrega de

informes a entes de control, ni dependencias enero febrero marzo abril  mayo junio
internas del ICFES, por lo que no hubo medicion RESULTADO e=@==META DEL PERIODO

del indicador.
A3.102. Cumplimiento del programa de auditoria interna

Se realizaron las auditorias programadas para el primer semestre 2015. Una de ellas al
Sistema de Gestién de Calidad que abarcé 32 subprocesos correspondientes a 17 areas
funcionales y 6 auditorias especializadas de tecnologia. Respecto a periodos anteriores,
se mantiene el porcentaje de cumplimiento, con una eficacia del 100%, evidenciando
que el comportamiento de estas variables se encuentra controlado.

2.1.3 A4. COMUNICACION, PUBLICACION E IMAGEN

A4.101. Nivel de receptividad en los canales de comunicacion

La Oficina Asesora de Comunicaciones y Mercadeo, OACM, disefié una encuesta para
medir los niveles de receptividad en los canales de comunicacién dentro del Instituto.
Uno de los resultados de la encuesta es la calificacion de percepcidon del cliente interno
acerca de la gestion de la OACM, la cual dio 3.54 sobre 5; A pesar de que la meta, linea
de base y rangos de aceptaciéon se encuentran en construccion, la OACM realizara
actividades enfocadas en la construccién de un boletin de noticias para mejorar dicha
percepcion.

A4.103. Nimero de campaiias formuladas y ejecutadas con la vigencia
apropiada

Para el periodo enero - abril de 2015, se cumplié al 100% la meta de realizar tres
companfas: Mi Educacion, pruebas PISA y SABER 11 calendario A. Este indicador fue
creado en el primer semestre de 2015, por lo que los rangos y la meta y linea de base
seran definidas en proximas mediciones dependiendo del comportamiento del mismo.
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2.1.4 A5. GESTION JURIDICA

A5.I01. Indice de defensa de los intereses institucionales del ICFES - Tutelas

Se recibieron 96 notificaciones de tutela en el 108% 109% . ® 100%
transcurso del primer semestre, las cuales
fueron contestadas dentro del término legal

ler. 2do 3er 4to

(53 en el primer trimestre y 43 en el segundo. Trimestre  trimestre  trimestre  trimestre
Por lo tanto se cumplié con la meta de dar 2015 2015 2015 2013
respuesta dentro los limites establecidos, al RESULTADO =m@==META DEL PERIODO

100% de las notificaciones de tutela recibidas.

A5.102. Indice de defensa de los intereses institucionales del ICFES -
Procesos Judiciales

En atencidn a procesos judiciales, la Oficina Asesora Juridica, OAJ, fue notificada de 71
procesos judiciales en el primer semestre de 2015, los cuales en su totalidad fueron
atendidos y se encuentran activos. Al igual que periodos anteriores, se mantiene la
atencién del 100%.

A5.103. Oportunidad en la atencion a actuaciones administrativas

Durante el primer periodo no se recibieron 100%
solicitudes de actuaciones administrativas, por

lo que no hubo medicion. En el segundo, fueron

recibidas cuatro, las cuales fueron atendidas en 0

su totalidad. Saber 11 B Saber Pro TyT  Saber 11 A
22/03/2015 21/06/2015 02/08/2015

A5.1I04. Oportunidad en las respuestas de derechos de peticiéon

Se cred este indicador con el objetivo de medir la oportunidad en las respuestas a los
derechos de peticion recibidos; para el primer semestre de 2015, el promedio de tiempo
de respuesta fue de siete dias, lo que refleja cumplimiento del plazo establecido que es
de 15.
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2.1.5 A6. GESTION DE PROYECTOS ESPECIALES.

A6.I03. Contratos celebrados

Para el primer trimestre, de nueve propuestas
presentadas se concretaron siete contratos
para un porcentaje de cumplimiento del

150%

. . , 789 @ < ® 100%
indicador del 78%. Aun asi, los contratos

pendientes (PISA 2015 y SENA - SABER Pro)

fueron firmados en el segundo trimestre del ler 2do er 4to
aﬁo, por lo que hubo cuatro propuestas trimestre  trimestre  trimestre  trimestre
presentadas, y seis contratos Resultado e=@==Meta

concretados  para un porcentaje de
cumplimiento del 150%.

2.2 RESUMEN PROCESO A. DIRECCION ESTRATEGICA Y DE GESTION

10% de los Proporcién de indicadores que cumplen la
indicadores meta
presentaron
desviacién en No cumplen la meta = 1
I Ry cumplen la meta S ———— O
a medicion: Con medicion 10
total indicadores 15
Al1.118 0 5 10 15 20
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Teniendo en cuenta la periodicidad de las mediciones, a continuacion se presenta los
resultados de 27 indicadores de subprocesos misionales que con corte 30 de junio
presentaron medicion para la vigencia 2015 primer semestre.

3.1 B. GESTION DE DISENO, ANALISIS Y DIVULGACION

3.1.1 B2. DISENO DE INSTRUMENTOS

B2.I01. Calidad en la elaboracién o ajustes de marcos de referencia

Por decision de la Junta Directiva, del 3 marzo de 2015, no se desarrollardn nuevos
moddulos para el examen SABER Pro, y dado que durante el primer semestre de la actual
vigencia no se realizo el ajuste a ningun modulo o prueba de los exdmenes que aplica el
ICFES, la medicidn para este indicador no se realizé.

B2.I01. Calidad en la elaboracion o ajustes de marcos de referencia

Para el primer semestre de 2015, no se realizd ningln disefio de condiciones de
aplicacion para pruebas piloto, dado que desde 2014 se adoptd una nueva metodologia
que permite incluir preguntas para pilotear en las aplicaciones controladas de los
examenes. Por esta razén en el primer semestre no se realizé6 medicion y se espera que
suceda lo mismo para el segundo semestre.

3.1.2 B3. ANALISIS Y DIVULGACION

Las fichas técnicas de los indicadores del subproceso B3. Anélisis y divulgacion se
encuentran en proceso de construccién en la actual vigencia, por lo que todavia no se
tiene medicidn de los mismos.
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3.2 C. GESTION DE PRUEBAS Y OPERACIONES

3.2.1 C1. CONSTRUCCION Y MANTENIMIENTO DE ITEMS

C1.101. Iitems rechazados por problemas de construccién en aplicaciones
definitivas para la prueba SABER 11

Para el primer semestre de 2015 el porcentaje

de items rechazados en la prueba SABER 11 %

alcanzo el 0,36%, cumpliendo la meta de estar 1,17% 1%

por debajo del 1% sobre el total de items, esto 0736%==_0,36%

debido a la efectividad en los controles durante ler 2do ler 2do
., L, semestre semestre semestre semestre

el proceso de construccién. En comparacion con 2014 2014 2015 2015

periodos anteriores la tendencia del indicador es
a decrecer, lo cual es favorable.

e=@==VETA DEL PERIODO RESULTADO

C1.102. items rechazados por problemas de construccién en aplicaciones
definitivas para la prueba SABER Pro

Al corte del presente informe todavia no se contaba con la informacidon de medicién de
este indicador para el primer semestre de 2015. Se espera tener dicha informacion en
el préximo informe.

3.2.2 C2. ARMADO Y EDICION

C2.103. items rechazados por problemas de armado y edicion en aplicaciones
definitivas para la prueba Saber 11

Durante el primer semestre de 2015 no hubo
items rechazados por problemas de armado y 1% 1% 1%
edicidon para la prueba SABER 11, por lo que la
. L 0712%

medicion para este indicador fue de 0%. Esto ’ 0,00%

, i ler 2do ler 2do
se logro debido a que los controles durante el semestre  semestre semestre  semestre

. . . 2014 2014 2015 2015

proceso de armado y edicidn fueron efectivos.

0,26%

RESULTADO

META DEL PERIODO

Con relacion a los dos ultimos periodos ha
tendido a disminuir, algo que es favorable para el desempefio del subproceso.
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C2.104 items rechazados por problemas de armado y ediciéon en aplicaciones
definitivas para la prueba Saber Pro

Al corte del presente informe todavia no se contaba con la informacién de medicién de
este indicador para el primer semestre de 2015. Se espera tener dicha informacion en
el préximo informe.

3.2.3 C3. ASEGURAMIENTO DE RECURSOS

C3.105. Calidad en la impresion de material de examen SABER Pro

Durante el proceso de produccién de material de

examen SABER Pro, se presentaron 6.497 casos de O e®  10%
material no conforme del total producido de 324.619 2%

paquetes de material de examen. Como resultado, el

indicador dio un 2% de material defectuoso,

cumpliendo la meta de estar por debajo del 10%, aun Resultado ==@==Meta del periodo
asi es conveniente revisar los rangos y la meta para

el siguiente periodo, teniendo en cuenta la brecha que hay entre el resultado y la meta
para el primer semestre.

ler semestre 2015 2do semestre 2015

C3.106. Calidad en la impresion de material de examen SABER 11

En comparacion con el indicador de SABER Pro, en 11,5%
este caso se presentaron 74.657 casos de material
no conforme del total producido de 649.294
paguetes de material de examen, lo que representd ler semestre 2015 2do semestre 2015
un porcentaje de material defectuoso del 11,5%, no resultado ==@==Meta del periodo
cumpliendo la meta de estar por debajo del 10%.

O =1l 1 ()%

Se documentd la accidén correctiva 012/2015, donde se implementaran procesos de
auditoria en la planta del impresor, para controlar los procesos de hojas de respuesta
con el objetivo de mitigar la posibilidad de material defectuoso.

C3.107. cantidad de sitios que cancelan el préstamo

Para el primer semestre de 2015 fueron cancelados 5 sitios de aplicacion, 3 para la
prueba SABER 11 B y 2 para SABER Pro I (21 de junio). Los cambios generados se
atribuyen a actividades propias e internas de cada sitio de aplicacion que no permitian
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el desarrollo de la aplicacién el dia asignado. Se cumplié la meta de tener 5 o0 menos
sitios de aplicacion cancelados en el semestre.

3.2.4 C4. REGISTRO DE EXAMINADOS

Fueron creados seis indicadores para medir el desempefio del subproceso de registro.
De acuerdo al comportamiento de estas mediciones en futuros periodos, se evaluaran
nuevos rangos y metas.

C4.102. Disponibilidad de las herramientas para la inscripcion de SABER 11 y
C4.103. Disponibilidad de las herramientas para la inscripcion de SABER Pro

La plataforma tecnoldgica para la inscripcion de los usuarios tanto de la prueba SABER
11 B, como SABER Pro estuvo disponible en las fechas establecidas para el primer
semestre 2015, por lo que el resultado de los indicadores fue cero dias de retraso en
ambos casos cumpliendo con la meta establecida.

C4.104. Oportunidad de la citacion de SABER 11 y C4.105. Oportunidad de la
citacion de SABER Pro

Se cumplié con las fechas previstas segun cronograma para la citacion masiva a los
usuarios tanto de la prueba SABER 11 B, como SABER Pro, por tal motivo el resultado
de los indicadores en ambos casos fue cero dias de retraso, cumpliendo con la meta
establecida.

C4.106. Cantidad de usuarios inscritos vs citados SABER 11

Durante el proceso de inscripcién y citacion para la aplicacién del examen SABER 11 B,
no se citaron dos usuarios inscritos debido a que se encontraban sancionados segun
informaciéon de la Oficina Asesora Juridica. Al realizar el comparativo con los 161.391
usuarios inscritos, el resultado del indicador fue practicamente 100%, por lo que se
cumplié con la meta establecida.

C4.107. Cantidad de usuarios inscritos vs citados SABER Pro

Durante el proceso de inscripcion y citacion para la aplicacion del examen SABER Pro se
citaron la totalidad de los usuarios inscritos, por lo que el resultado del indicador fue
100%.
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C5.103. Porcentaje de anulaciones presentadas el dia de la prueba

Para la aplicacion de la prueba Saber 11 B se
presentaron 304.416 usuarios de los cuales 28
examinandos infringieron las normas establecidas por
el ICFES en el sitio de aplicacién. Asimismo para la
prueba Saber PRO 1 se presentaron 94.347 usuarios,
de los cuales 21 examinandos infringieron las normas
establecidas por el ICFES en el sitio de aplicacion,
dando asi un total 49 anulaciones, lo que representa
un 0,01% del total, cumpliendo la meta de estar por
debajo del 0.1%.

C ® ® 0,1%

0,04%

0,01%
0,01%

2014 -1 2014 - 2 2015 -1

e=@== Meta del periodo Resultado

C5.107. Porcentaje de material de examen de SABER 11 con novedades el dia

de la prueba

Para la prueba SABER 11 B, la cantidad de material de

examen aplicado fue de 304.416, dentro de los cuales
18 cuadernillos presentaron novedad por errores de
impresiéon, para un porcentaje de material con
novedades del 0,006%, cumpliendo la meta de estar
por debajo del 0,01%.

® a 01%
0,0059%
2015 -1 2015-2

Resultado ==@== Meta del periodo

C5.108. Porcentaje de material de examen de SABER PRO con novedades el

dia de la prueba

Para la prueba Saber PRO la cantidad del material de
examen aplicado fue 94.347, dentro de los cuales 14
cuadernillos presentaron novedad por errores de
impresion, dando como resultado 0.015%, lo cual
estuvo por encima de la meta del 0.01% o menos. Es
necesario tipificar un PNC, por cuanto es un producto
que llega al usuario final.

0,0148%

P——) 0,01%

2015-1 2015-2

Resultado ==@== Meta del periodo
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C5.109. Porcentaje de novedades de SABER 11 que impactan en el proceso de
lectura en los procedimientos de aplicacion.

Durante el proceso de empaque del material de
examen que realiza los delegados una vez se
termina cada una de las sesiones que comprende P ® 10%
el examen Saber 11 B, se identificaron 26
novedades a nivel nacional relacionadas con mal
empaque y con registros incompletos o erréneos Resultado ~==@==Meta del periodo
en el recibo y busqueda de hojas de respuesta.

Dentro de estas novedades 5 afectan directamente el procedimiento de lectura para un
resultado del indicador del 19,23%, no cumpliendo la meta de estar por debajo del 10%.
Se realizara accidn correctiva mediante la AM 013/2015 donde se busca reforzar
mediante capacitaciones los procedimientos de empaque de material, y el impacto que
éste tiene en los procesos de lectura.

19,23%

2015-1 2015-2

C5.110. Porcentaje de novedades de SABER Pro que impactan en el proceso de
lectura en los procedimientos de aplicacién.

Con relacion a la prueba SABER PRO se identificaron
38 novedades a nivel nacional relacionadas con mal O —ee®  10%
empaque y registros incompletos o erréneos en el 7,89%

recibo y blisqueda hojas de respuestas, de las cuales

: T 2015-1 2015-2

3 afectan directamente el procedimiento de lectura

para un resultado del indicador del 7,89%, Resultado ==@==Meta del periodo
cumpliendo con la meta de estar por debajo del 10%

establecido.

3.2.6 C6. CALIFICACION

C6.102. Calificacion de las bases con la asignaciéon de puntajes.

En el primer semestre del afio 2015 se calificd la oportunidad y calidad de cinco bases,
de las cuales cuatro fueron entregadas de forma oportuna y con buena calificacién en
materia de calidad, a excepcién de SABER Pro 2014-3, donde no se puedo cumplir la
fecha fijada. Sin embargo los acuerdos de gestion con el procedimiento C7.P.1
permitieron su publicacién de manera oportuna.
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SABER Pro SABER 11 Validantes PreSABER SABER 359
2014-3 2015-1 2015-1 2015-1 2014

Bases con la asignacion de puntajes

Grafico 4: Calificacion Bases con la asignacién de puntajes 2015 - 1

La medicién del indicador dio 93%, lo cual es el 93% 920,
promedio de la calificacion final de las cinco bases con
asignacion de puntajes, cumpliendo con la meta

definida en el periodo de estar en un 90% o mas. De 2015-1 2015-2
lo anterior se puede concluir que el subproceso tiene RESULTADO
un comportamiento ideal en materia de la calidad de == META DEL PERIODO

sus productos, pero puede mejorar en materia de

oportunidad en las entregas de las bases de datos con la asignacidn de puntajes o escalas
de calificacidon, asi como en la planeacion y el acuerdo de fechas con las otras
dependencias que intervienen en el subproceso para evitar calificaciones desfavorables.

C6.103. Calificaciéon de los manuales de procesamiento

Durante el primer semestre del afio 2015 se calificé la calidad y oportunidad de entrega
de 4 manuales de procesamiento, de los cuales tres fueron entregados de forma
oportuna y con buena calificacién en materia de calidad, a excepcién de SABER 359
2014, donde no se entregd a la subdireccion de Estadisticas de forma oportuna, aunque
si con la calidad esperada.

® 92%
e=@== Promedio

SABER 11 PreSABER Validantes SABER 359
2015-1 2015-1 2015-1 2014

Manuales de procesamiento

Gréfico 5: Calificacion Manuales de Procesamiento 2015 - 1
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El resultado del indicador se obtuvo al hallar el
promedio de las calificaciones, el cual dio 92%,
cumpliendo la meta definida en el periodo de estar en
un 90% o mas. Con esto se puede concluir que se
puede mejorar en materia de oportunidad en la
entrega de los manuales de procesamiento.
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92%
D=9 95%

2015-1 2015-2

RESULTADO
e=@==META DEL PERIODO

C6.104. Porcentaje de inconsistencias identificadas durante el proceso de

lectura para la prueba SABER 11

Para la calificacion del examen SABER11 B se realizo el
proceso de lectura de 324.647 hojas de respuestas, de las
cuales 1.396 presentaron inconsistencias segun el
instructivo C6.1.A01 en el momento de ser leidas. Esto
representd un porcentaje de 0,43%, cumpliendo con la
meta del periodo de estar por debajo del 1%.

0 ,@_‘ 1%
%

2015-1 2015-2

RESULTADO
e=g=== META DEL PERIODO

C6.105. Porcentaje de inconsistencias identificadas durante el proceso de

lectura para la prueba SABER PRO

Para el examen Saber PRO que se aplicé el 21 de junio, se
leyeron un total de 112.845 hojas de respuestas, de las
cuales 167 registraron inconsistencias en el momento de
ser leidas segun el instructivo C6.1.A01. Lo que representa
el 0,15% del total de las hojas de respuestas leidas.

3.2.7 C7. RESULTADOS

® ® 0,20
%
0,15%
2015-1 2015-2
RESULTADO

e=@==META DEL PERIODO

C7.101. Calidad del servicio de publicacion de resultados

En el primer semestre de 2015 se realizd
a tiempo la publicacién de los resultados
de las pruebas SABER 11, Validantes 99,50%
bachillerato, Pre SABER vy Docentes

inglés, dando como resultado el indicador Jul - Dic  Ene - Jun

100%. 2014 2015

0—1+06%— | —+66%—0® 100%

e=@==META DEL
PERIODO

RESULTADO

Jul - Dic
2015
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3.3 J. GESTION DE INVESTIGACIONES

Durante el primer semestre de 2015 la Oficina de Gestion de Proyectos de Investigacion
cre6 dos subprocesos y siete indicadores nuevos, que junto a dos ya existentes
conforman el actual tablero de indicadores del proceso. Para el primer semestre de 2015
se realizd la medicidn de dos de ellos.

3.3.1 J3. MANEJO Y AJUSTE DE BASES DE DATOS

J3.101. Porcentaje de bases de datos actualizadas en el FTP, teniendo en
cuenta la disponibilidad interna de la informacion

Fueron actualizadas seis bases de datos de siete

actualizables para el periodo, dando el indicador como 86%
resultado 86%, cumpliendo con la meta del periodo 83%

de estar por encima de un 83%. Quedd pendiente la -

base de datos "Actualizacion de datos de Clasificacion ene-jun

de Planteles para afio 2014", debido a que el cambio ®META DEL PERIODO # RESULTADO

de la estructura de la prueba SABER 11 generd que

los reportes de clasificacion de planteles cambiaran. Para corregir esto se hizo necesario
acordar con el area que genera estos datos la forma en la que las nuevas estructuras
deben ser publicadas.

J3.103. Porcentaje de réplicas a la misma solicitud.

De 46 solicitudes que recibid la Oficina de Gestién de

. o 20% 15;22
proyectos de investigacion por parte de externos, el %
15,22% correspondieron a repeticiones a una misma -
solicitud, lo cual se debe al bajo conocimiento de la _

ene-jun

informacién que el ICFES genera y pone a disposicién
de los usuarios. Para mitigar esto solo se respondera = META DEL PERIODO  #RESULTADO
mediante los mecanismos que brinda la Unidad de

Atencion al Ciudadano.
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3.4 RESUMEN PROCESOS MISIONALES

B. GESTION DE DISENO, ANALISIS Y DIVULGACION

No cuentan con medicion para
el primer semestre de 2015

C. GESTION DE PRUEBAS Y OPERACIONES

Proporcion de indicadores que

cumplen la meta 9.5% de los indicadores
presentaron desviacion en la
No cumplen la meta =m 2 medicion:
cumplen la meta 19
Con medicién 21 C3.106
total indicadores 23 C5.109
0 5 10 15 20 25

J. GESTION DE PRUEBAS Y OPERACIONES

No se presentaron
Proporcién de indicadores que indicadores con
cumplen la meta desviaciones en la medicion.

cumplen la meta 2
Con mediciéon m— )
total indicadores EEETEETEEEEEEEEEEEEEEEEEEE—— O

0 2 4 6 8 10
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Teniendo en cuenta la periodicidad de las mediciones, a continuacion se presenta los
resultados de 27 indicadores de subprocesos de apoyo que con corte 30 de junio
presentaron medicion para la vigencia 2015 primer semestre.

4.1 F. INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO

4.1.1 F1.SERVICIOS Y TRAMITES

F1.I01. Indice de quejas y reclamos (cliente externo)

Durante el primer semestre del afio el indice

y quejas y reclamos que recibié el Instituto 125
presentd un crecimiento, que en los meses 79

de abril, mayo y junio superd [ " " 8 10
significativamente la meta de tener maximo Enero Febrero Marzo  Abrii  Mayo  Junio

10 quejas y reclamos por cada 10.000
PQRS. El indicador se vio afectado por dos
temas puntuales:

@=@==META DEL PERIODO  ==@==RESULTADO

I. Incumplimiento al cronograma en el inicio del proceso de registro y recaudo
(Saber 11°, pre saber y validacion).
II. Las continuas fallas de PRISMA, para el registro de los estudiantes.

Esta pendiente documentar la respectiva accion correctiva.
F1.I02. Oportunidad en la respuesta PQRS.

Durante el primer semestre del afio la 009 %

medicién de la oportunidad en la 93%
respuesta a PQRS a través de los
distintos medios con que cuenta la
Unidad de Atencidén al ciudadano fue
positiva, cumpliendo siempre la meta
de estar por encima del 80%; aun asi

80% @ < < < 8090 80%

Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio

e=@==META DEL PERIODO

RESULTADO
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la tendencia del indicador decay6 a partir del mes de abril, viendo una baja significativa
en mayo Yy junio. Se sugiere realizar acciones preventivas que corrijan la desviacion del
indicador en préoximas mediciones.

F1.I03. Satisfaccion del cliente

Se realiz6 la medicién de la percepcidn del cliente
4,76 4,25__472 4,72

externo sobre los servicios ofrecidos por el S~—d.4Z_4 30
Instituto, la cual durante los primeros cuatro

meses de 2015 presentd una tendencia estable, 4.0
que se vio afectada en los meses de mayo y junio Enero Febrero Marzo Abril  Mayo Junio
principalmente por los diferentes inconvenientes e META DEL PERIODO 2015

gue se dieron en la implementacion de la

plataforma PRISMA, generando inconformidades en muchos ciudadanos, lo que ocasiond
las bajas calificaciones al no encontrar soluciones inmediatas, o al no recibir respuestas
oportunas a sus solicitudes; aun asi se cumplid con la meta del indicador de estar por
encima de 4.0.

4.2 G.GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

4.2.1 G1. Sistemas administrativos y de servicio

G1.I01. Indice de servicio de realizacién de otras solicitudes

En el transcurso del primer semestre del 2015

el comportamiento del indicador fue estable 19

cumpliendo con la meta establecida (de maximo

2 dias para la solucién y cierre de una mesa de 0 00 02 17 15
aYUda)r a excepCién del mes de febrero donde Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

se presentd una desviacion de 19 dias, debido a
que se olvidd gestionar el cierre a tiempo de la
Unica solicitud que hubo. Mediante la oportunidad de mejora 130/2015 (auditoria
interna) se realizara el respectivo analisis de causa y accion correctiva para mitigar el
error.

RESULTADO

META DEL PERIODO
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G1.102. indice de servicios realizados para mantenimiento y almacén

Este indicador tuvo un comportamiento estable
durante el primer semestre 2015, cumpliendo
con la meta (de maximo 7 dias para solucién y
cierre de una mesa de ayuda) a excepcion del
mes de febrero, donde un caso de mesa de
ayuda tuvo una duracién de 72 dias debido a la
complejidad del caso. Se realizaran filtros de

11

Enero Febrero Marzo

RESULTADO

0,4 0,6 1,2

Abril  Mayo Junio

META DEL PERIODO

aquellos casos que superen los 30 dias, para establecer planes de mejora que no afecten
el indicador. Se debe gestionar la desviacidn del indicador mediante la oportunidad de

mejora 130/2015.

4.2.2 G2. Gestion del talento humano

G2.I01. Ejecucion plan de capacitacion

Durante el primer semestre de 2015 fue
ejecutada de forma oportuna la totalidad de
actividades programadas concernientes al plan
de capacitacion, cumpliendo con la meta del estar
en el 100%.

G2.102. Ejecucion plan de Bienestar social

Durante los primeros cinco meses de 2015 fue
ejecutada de forma oportuna la totalidad de
actividades programadas concernientes al plan
de bienestar social, realizdandose en los meses de
febrero y mayo actividades adicionales a las
programadas. En el mes de junio se realizaron
siete actividades de las nueve programadas

100%

100% 100% 100% 100% 100%

Enero

Febrero Marzo Abril Mayo junio

200%

100%

15U

100% 100%

78%

TO0%

Enero

Febrero Marzo Abril Mayo junio

RESULTADQ === META DEL PERIODO

inicialmente, no ejecutandose tareas de clima laboral y tardes motivacionales. Se debe
documentar la accidon de mejora y el respectivo analisis de causa.
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G2.103. Ejecucion plan del sistema de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo

Fue ejecutada de forma oportuna la totalidad de
actividades programadas, cumpliendo con la
meta del estar en el 100%. Para el mes de mayo i I I N - - .
se ejecutaron dos actividades mas que lo
programado.

122%
100% 100% 100% 100% 100%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo junio

G2.105. Nivel de atencién de quejas de caracter disciplinario

En lo corrido del primer semestre de 2015 fueron tramitadas de forma oportuna la
totalidad de quejas y reclamos de caracter disciplinario, recibidas por la Secretaria
General del ICFES, cumpliendo la meta del indicador de estar en un 100%.

G2.107. Cobertura de la capacitacion

La Subdireccién de Talento humano creo éste indicador con el fin de medir el grado de
cobertura de las actividades de capacitacién en la poblacién del Instituto. Se realizo la
primera medicién semestral en el mes de junio; con una poblacion objetivo de 285
participantes, asistieron realmente 250 a las diferentes actividades de capacitacion
programadas, para un resultado del indicador del 88%. Con base en estos resultados se
espera definir los rangos y metas de la proxima medicidn.

4.2.3 G3. Abastecimiento

G3.I01. Ejecucion del Plan de contratacion y compras (contratacion de
servicios)

De acuerdo a lo observado en la grafica, el

indicador no cumplié la meta en el primer 70%
trimestre del afio, solo llegando al 65% de la 65% 71%
ejecucion del plan de contratacién y compras. Se ENE-MAR ABR-JUN

debe gestionar la desviacion del indicador
mediante la oportunidad de mejora 130/2015
dejada por auditoria interna.

RESULTADO

META DEL PERIODO
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Desde la Subdireccion Financiera y Contable fueron formulados cuatro nuevos
indicadores que buscan medir el desempeiio de la gestion financiera de del Instituto.

G6.105. Nivel de Ejecucion del Presupuesto de Gastos

Durante el primer semestre de 2015 la
ejecucion presupuestal de gastos del
Instituto presenté un comportamiento
acorde al esperado, en donde la linea
de tendencia del indicador fue
semejante a la linea de meta (la cual
crece en doceavas partes), aun asi se
evidencian desviaciones en la mayoria

/o
1 o

Enero

mmmm RESULTADO

37,50%
31,25%
25,00%
18,75%

'
s
'% 2028 2341 30084% 3404%

Febrero

Marzo Abril Mayo Junio

META DEL PERIODO

de los periodos, estando los primeros meses por encima de la meta, y el mes de junio
por debajo, a pesar de cumplir la meta. Se espera que en proximas mediciones el
indicador aumente teniendo en cuenta que hay periodos en donde la ejecucion

presupuestal es mayor a la media.

G6.106. Nivel de recaudo del presupuesto de ingresos

El comportamiento de recaudo del presupuesto
de ingresos fue positivo en los dos primeros
trimestre de 2015, donde se superd
significativamente la meta del 25% y 50%
respectivamente en cada periodo; las fuentes de
ingresos del Instituto fueron originados por
rendimientos de capital, recaudo por la prueba
SABER 11 A, SABER 11 B, SABER PRO, SABER
3579 y los demas proyectos especiales durante
el semestre.

G6.107. Ordenes de pago tramitadas

La calendarizacion de pagos de honorarios vy
proveedores en lo corrido del segundo trimestre
de 2015 tuvo un comportamiento acorde a lo
esperado, en donde se cumplié con la meta de que
la fecha de pago prevista menos la fecha de pago
realizada, sea mayor o igual a cero.

100%

"
2590
NZ
9 /o 4 /o
30 40 10

trimestre

20

trimestre trimestre semestre

mmmm RESULTADO META DEL PERIODO

5 5
0
Abril Mayo Junio

mmm RESULTADO META DEL PERIODO
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G6.108. Indice de transacciones realizadas

El porcentaje de eficacia del procesamiento 92% 87% gso 91% 95% 100%
contable del Instituto estuvo acorde a lo = i == = 81%
esperado, en donde para el primer semestre del

2015 se superd la meta definida del 81%. Dicho

indicador se calcula al dividir el niamero de Enero Febrero Marzo Abril  Mayo Junio
transacciones generadas en los diferentes

moddulos del ERP sobre la totalidad de

transacciones realizadas (generadas mas
ajustadas vy reclasificadas)

mmmm RESULTADO META DEL PERIODO

4.2.5 G8. Gestion ambiental

La Subdireccién de Abastecimientos y Servicios Generales formul6 cuatro indicadores
para medir el desempefio del subproceso de gestién ambiental dentro del Instituto, de
los cuales se tiene medicidn de tres.

G8.101. Ahorro acumulado en el Consumo de Agua

Se realiz6 la medicion de la tasa de consumo de
agua bimestral por persona en las instalaciones del 21%

Instituto, y el porcentaje de disminucion de un :- 3%
bimestre a otro. En febrero-marzo se evidencié una

Febrero-Marzo Abril-Mayo Junio-Julio

reduccion del 21%, lo cual se explica por ser un

periodo en el que culmina el ciclo de vacaciones de algunos funcionarios de planta y se
concreta una buena parte de los contratos de prestacion de servicios. En el segundo
bimestre hubo una reduccién del 3%, pero se espera realizar las proximas mediciones
para identificar si se debe al cambio de instalaciones y asi definir las metas

G8.102. Ahorro acumulado en el Consumo de energia eléctrica

Al igual que el indicador G8.101 se realiz6 la medicién
de la variacién del consumo de energia eléctrica por 2,0%
persona de un bimestre a otro, se evidencia que en :.

marzo-abril el ahorro en el consumo disminuyd, pero ' o
. o L ene-feb r may-jun

se espera revisar en proximas mediciones el

comportamiento del indicador para determinar si 2.9%

esto fue ocasionado por el cambio de sede.
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G8.103. Aprovechamiento de papel

Realizando una comparacion del nimero de resmas de papel
de un trimestre de 2015 con el mismo trimestre del afio 2014, 65%

se evidencia una reduccion el consumo, lo cual es debido al ﬂ
cambio de directrices generales sobre el abastecimiento y

almacenamiento de insumos de papeleria. TRIM L TRIM 2

4.3 H. GESTION DE TECNOLOGIA E INFORMACION

4.3.1 H2. Gestion de servicios de infraestructura

H2.I01. Disponibilidad de los elementos activos de red

Desde la Direccion de Tecnologia del ICFES se 100% 100% 100% 100% 100% 100%
realizé la medicidn de la proporcion de tiempo en * * * * ——99,72%
la que la red que soporta el funcionamiento del
Instituto funciond de forma idénea, cumpliéndose
la meta de estar por encima del 99,72% sobre el Resultado === Meta
total de tiempo en el periodo; aun asi se detectd
en el mes de junio que las mediciones por parte del ICFES no se estaban efectuando,
realizandose solo por parte del proveedor, por lo que se realizaran las acciones
necesarias para corregir éste error, y que en las préximas mediciones si se generen
datos veridicos.

Ene Feb Mar Abr May Jun

H2.I02. Resolucion de incidentes de red

Fueron resueltos de forma oportuna todos los 100% 100% 100% 100% 100% 100%
incidentes de red que tuvo el ICFES durante el _ & ® ® ® * 2 95%
primer semestre 2015, cumpliendo con la meta del

95% o0 mas de incidentes solucionados de forma Ene Feb Mar Abr May Jun
oportuna para cada periodo. Aun asi se detecté que Resultado === Meta

no existia una categoria especifica de incidentes en

mesa de ayuda por interrupcidn por servicios de red y la efectividad en la resolucién de
incidentes por parte del proveedor no estaba siendo medida, por lo que se creara una
nueva categoria en la mesa de ayuda para problemas especificos de interrupcion de red,
y se solicitara al proveedor que en sus reportes envie la efectividad en la atencion de
incidentes a partir de agosto.
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H2.103. Disponibilidad de la infraestructura

Al igual que el indicador H2.101 la proporcién de 100% 100% 100% 100% 100% 100%

tiempo en que estuvo disponible la infraestructura 99, 72%
tecnolégica del ICFES fue del 100%, pero se . ¢ || ¢ [ ¢ | ¢ || ¢ || ¢ -
detecté que el ICFES no estaba registrando la
medicién de interrupciones en la infraestructura, Ene
por lo que se tomaran medidas para realizar las Resultado === Meta

mediciones en los siguientes periodos.

Feb Mar Abr May Jun

H2.I04. Resolucion de incidentes de infraestructura

Fueron atendidos de forma oportuna los incidentes 100% 100% 99,39% 100% 99,57% 99,48%
de infraestructura present.ados en el Instituto | — o o ...
(Proveedor e ICFES), cumpliendo la meta de tener
un porcentaje de oportunidad por encima del 95%. Ene Feb Mar Abr May Jun
En el mes de junio se detecté que no se estaba
realizando la medicién de incidentes por parte del
proveedor, por lo que se realizaran las siguientes actividades: revision de las categorias
en el nuevo catalogo de mesa de ayuda a finales de julio, actualizacion del catalogo en
el mes de agosto, divulgacion solicitando apoyo por parte de la oficina de comunicaciones
en el mes de agosto y se solicitara al proveedor que en sus reportes envie la efectividad
en la atencion de incidentes a partir de agosto.

Resultado ==#==Meta

4.3.2 H3. Gestion de seguridad de la informacion

H3.I01. Cumplimiento de los controles de seguridad implementados

Se realizdé seguimiento para el primer semestre de 2015,

evaluando el porcentaje de cumplimiento de los distintos o P

controles de seguridad definidos en la norma NTC-ISO- s 8077
IEC 27002. En comparacién con el afio anterior se ‘

presentaron adelantos, los cuales se evidencian en la 2014 11 20151
mejora a la seguridad organizacional, la gestién de activos resultado  =mm=rmeta

y los controles de acceso, cumpliendo con la meta definida
en el periodo. Con el inicio de la implementacién del SGSI se espera mejorar el nivel de
madurez de los controles implementados.
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H3.I02. Incidentes de seguridad
En el primer semestre de 2015 no se evidenciaron incidentes de seguridad de la
informacién. Aun asi, se llevaran a cabo planes de concientizacion para que el personal

de ICFES reporte dichos incidentes; ademas la subdireccién de Informacion realizara una
reclasificacion de los incidentes segun su nivel de criticidad.

4.3.3 HA4. Gestion de la informacion

H4.1I01. Resolucion de solicitudes de informacion

De acuerdo a las mesas de ayuda 97,87% 98,92% 99,38% 99,30% g oo, 98,82%
atendidas por resolucion de solicitudes de NN e ”
- -7 - o
informaciéon dentro del Instituto, fue
medida la eficacia en la atencion de las Ene  Feb  Mar  Abr  May  Jun
mismas. Lo anterior, con base en el

. i L, mmmm Resultado Meta
promedio de: oportunidad de la atencion,

eficacia en la solucién, conocimiento del personal y calidad en el servicio. En el primer
semestre de 2015 se cumplié con la meta de tener una calificacién superior al 95%; se
sugiere ajustar la meta para las préximas mediciones.

H4.102. Resolucion de incidentes de informacion

De acuerdo al grafico, no se cumplié con la 85%  90% 90%
meta en definida en el mes de enero debido a
que de cinco casos de informacion informados
en el mes, no se resolvié uno debido a que el Ene
usuario que coloco la mesa de ayuda se retird mmm Resultado Meta
del Instituto en ese mismo mes.

Feb Mar Abr May Jun

4.3.4 H5. Gestion de mantenimiento y soporte a sistemas de informacion

H5.101. Indice de cumplimiento en atencién de requerimientos

Con el objeto de evaluar la eficacia en la resolucion de los incidentes relacionados con
aplicaciones segun los acuerdos de nivel de servicio establecidos, la Subdireccion de
Desarrollo de Aplicaciones realizd la medicién de su Indice de cumplimiento en atencién
de requerimientos durante el primer semestre de 2015.
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Para los meses de febrero y abril hubo 1 00%
desviaciones del indicador, donde no se cumplio =-83% 83 — 86%
con la meta establecida de un 80% o mas para 64% 67% °
cada periodo, debido a que estos incidentes se Ene Feb Mar Abr May Jun
solucionaron a destiempo debido a Ila Meta Resultado
complejidad de los incidentes.
4.4 RESUMEN PROCESOS DE APOYO
F. INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO
Proporcion de indicadores que
cumplen la meta De los 3 indicadores con
medicion, 1 no cumplid la
No cumplen la meta = 1 meta:
cumplen la meta ——— >
Con medicion m— —s——— 3 F1.101
total indicadores 5 '
0 2 4 6
G. GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
Proporcion de indicadores que 27% de los indicadores
cumplen la meta presentaron desviacion en la
medicién:
No cumplen la meta m— 4
cumplen la meta S 1] G1.101
Co‘n medicién eSS |5 G1.102
total indicadores 20 G2.102
0 5 10 15 20 25 G3.101
H. GESTION DE TECNOLOGIA E INFORMACION
Proporcién de indicadores que 22% de los indicadores
cumplen la meta presentaron desviacion en la
medicién:
No cumplen la meta m=—m 2
cumplen la meta  E———————— 7 H4.102
Con medicion ——— —— H5.101
total indicadores 11
0 5 10 15
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-

Numero de indicadores con medicion
ler semestre 2015.

Estratégicos y de gestion

%o de indicadores por tipo de proceso

Misionales 23

Transversales

Proporcion de indicadores con cumplimiento

De apoyo

e -7
23

Estratégicos y de gestion

10 15 20 25 30
Econ cumplen meta ®cumplen meta ®total
| 17% de los indicadores

» durante el primer semestre de
2015 no cumblieron la meta.
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El 83% de los indicadores de desempeiio de subproceso cumplié con la meta
propuesta en todos los periodos de medicidon comprendidos entre el 1ro de enero
de 2015 al 30 de junio de 2015.

Durante el primer semestre de 2015 fueron formulados, validados y aprobados
51 indicadores de subproceso nuevos, los cuales sumados a 36 indicadores ya
existentes, conformaron el actual tablero con 87 indicadores. Se eliminaron 25
indicadores ya existentes, por considerarse que no aportaban informacion
relevante para la toma de decisiones.

En concordancia con el compromiso de revision por la Direccion 026/2015 (el cual
fue ratificado en las pasadas auditorias de calidad tanto interna como externa),
es necesario “analizar los indicadores de subproceso y establecer si los que estan
vigentes miden mas alla del cumplimiento de lo propuesto y aportan informacion
relevante para la toma de decisiones”.

Para algunos indicadores los rangos de aceptacion son demasiado amplios, lo que
implica que auln si el resultado se aleja de la meta, su medicion sera positiva.

La mayoria de indicadores de cumplimiento siempre dan como resultado 100%,
por lo que se hace necesario replantear si éstos estan midiendo en realidad el
desempefio del subproceso.

De los indicadores que presentaron desviaciones en su medicion en minimo un
periodo, algunos no documentaron el respectivo analisis de causa y la accién
correctiva/preventiva necesaria, por lo que es necesario concientizar al personal
responsable sobre la importancia de esto.
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