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INSTITUTO TOLIMENSE DE FORMACION TECNICA PROFESIONAL
“ITFIP”

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Version: 3.0 Fecha: Julio de 2023 Cddigo: G-GCD-01

1. GENERALIDADES

1.1 Introduccién al manual

El Instituto Tolimense de Formacion Técnica Profesional “ITFIP”, en cumplimiento de la
normatividad vigente y requisitos exigidos por la norma I1SO 9001:2015, para su
seguimiento, evaluacion y control, toma como herramienta los indicadores de gestion por
procesos ya que permite la medicién arrojando resultados que ayudan en la toma de
decisiones de cada uno de los lideres de los procesos tomando como elemento del
modelo estandar de control interno que pertenece al componente actividades de control,

el cual a su vez pertenece al subsistema de control de gestién del MECI 1000.

Para la formulacion de los Indicadores, el Sistema Integrado de Gestion brinda
orientacion a través del Manual de Indicadores a todos los funcionarios y/o responsables
de los procesos de la Institucion y de esta forma poder hacer seguimiento, evaluacion y
control de los mismos; ademés que sirven como mecanismo de medicion para el
desempefiio de los procesos, en el cumplimiento de los objetivos institucionales y por

ende los fines del Estado.

Por lo anterior, la importancia de este manual radica en garantizar la objetividad frente a
los resultados de los procesos y poder ejercer el autocontrol y autogestion que los
funcionarios y la institucion deben realizar en la gestion publica. Aplicando una seriede
principios y herramientas que permiten la evaluacion efectiva de conformidad con el

marco legal vigente.



Finalmente, es importante resaltar que este manual puede ser utilizado como
herramienta del control de la gestién y evaluacién de resultados. La informacion
generada debera ser objeto de andlisis institucional por parte de los responsables de
esta funcion (Alta Direccion), lo cual permitird la medicion y el seguimiento permanente
a los resultados, logrando una toma de decisiones basada en datos e informacion
permitiendo mantener el ciclo de mejora continua y por ende el cumplimiento del sistema

de calidad.

1.2 Objetivo

Presentar una herramienta que facilite el disefio, la elaboracion, evaluacion, seguimiento
y control de los indicadores de gestibn que se establecen para la institucién, que
satisfagan los requisitos y el cumplimiento de los objetivos de los procesos, como
instrumento para mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad planteadas
por las normas técnicas de calidad en la gestién publica NTCGP 1000, con la que la

institucion toma de base su sistema de gestion de la calidad.

1.3 Alcance

El presente documento aplica a todos los procesos y partes interesadas que apoyan las
actividades de direccionamiento estratégico del ITFIP, para la medicién, seguimiento y

evaluacioén teniendo en cuenta el ciclo PHVA.

1.4 Responsables

Para la aplicacion de este manual es importante contar con la gestion del Rector y los
diferentes lideres de proceso, estos podran guiarse por los parametros establecidos en

este documento.



Tabla 1: Listado de Procesos ITFIP y sus lideres.

Proceso
Direccionamiento estratégico

Control interno

Registré y control académico
Docencia

Investigacion

Proyeccion social

Gestién administrativa e infra. Fisica
Gestion financiera

Gestion del talento Humano
Gestion juridica

Gestion de calidad y documental
Bienestar Universitario

Servicios académicos y biblioteca

Lider de proceso
Mario Fernando Diaz Pava
Luis Alberto Vasquez Guerra
Erley Ricardo Parra Rojas
Orlando Varéon Giraldo
Orlando Varén Giraldo
Orlando Varon Giraldo
Orlando Varon Giraldo
Sandra Piedad Riafio Bustamante
Nestor Alfonso Cardoso Brifiez
Rafael Enrique Lara Garcia
Amparo Sanchez Perdomo
Maria Erika Rojas Sanchez
Leidy Carolina Rodriguez Moreno
Adriana del Pilar Guayara Lara

2. ENFOQUE POR PROCESOS

El S.I.G. se encuentra direccionado para funcionar bajo un enfoque de operacién basado
en procesos; este enfoque identifica y gestiona de manera eficaz numerosas actividades

relacionadas entre si.

El Modelo de Operacién de la Institucion esta conformado por cuatro tipos de procesos
distribuidos en 13 procesos; asi: 4 procesos misionales, 1 proceso Estratégico, 1
procesos de evaluacion y control y 7 procesos de apoyo, los cuales interactian entre si

para atender las necesidades y requisitos del cliente.



Tabla 2: Enfoque por Procesos ITFIP

2.1

Direccionamiento Estratégico 1

Control Interno 1

Docencia

Investigacion

Proyeccion Social

Registro y Control Académico
Gestidon Administrativa e Infraestructura
Fisica

Gestidn Financiera

Gestion de Talento Humano
Gestion Juridica

Sistema Integrado de Gestién
Bienestar Universitario

Servicios Académicos y Biblioteca

Mapa de procesos

Mapa de Procesos ITFIP

PROYECCION
CIAL

REGISTRO Y
CONTROL

ADMo
RucTy;
HNANC»ERA
Esndn WLl SERVICIOS
HUMANO ¥ BIBLIOTEC,

Fuente. Sistema Integrado de Gestion



2.1.1 Procesos estratégicos: Son el conjunto de procesos relacionados con la
definicion, difusion y establecimiento de politicas y estrategias académicas,
financieras y administrativas, asi como la fijacion de objetivos y el aseguramiento
de la disponibilidad y distribucién apropiada de los recursos que contribuyen al

logro de la Mision Institucional. Entre estos procesos se encuentran:

e DES. Direccionamiento Estratégico

2.1.2 Procesos de evaluacion: Son el conjunto de procesos relacionados
directamente con las actividades de control y evaluacion del desempefio del
Sistema Integrado de Gestién, asi como con las actividades destinadas a evaluar

la Calidad Académica de la Institucién. Dentro de estos procesos se encuentran:

e CIN. Control Interno

2.1.3 Procesos de misiones: Son el conjunto de procesos que contribuyen
directamente con el cumplimiento de la razon de ser de la Institucién. Dentro de

estos procesos se encuentran:

e VAD. Docencia,
e VAI. Investigacion,
e VAP. Proyeccién Social,

e VAR. Registro y Control Académico.

2.1.4 Procesos de apoyo: Son el conjunto de procesos relacionados con la ejecucion
de las politicas y estrategias académicas, financieras y administrativas, que
tienen la finalidad de contribuir al logro de las actividades misionales de la

Institucidon. Entre estos procesos se encuentran:

e GAD. Gestion Administrativa e Infraestructura Fisica,
e GCD. Gestion de Calidad y Documental,

e GTH. Gestion del Talento Humano,



¢ JUR. Gestion Juridica,
e VAS. Servicios Académicos y Biblioteca,

e VAB. Bienestar Universitario.

3. DEFINICIONES

3.1 Indicador: Herramienta de seguimiento y monitoreo que mide el cumplimiento o

no de los objetivos de un proceso.

3.2 Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

3.3 Eficiencia: Relacion entre los recursos utilizados y los logros conseguidos con el
mismo. Se entiende que la eficiencia se da cuando se utilizan menos recursos
para lograr un mismo objetivo. O al contrario, cuando se logran mas objetivos con

[0S MiSMOS 0 Menos recursos.

3.4 Efectividad: Grado de cumplimiento de los objetivos planificados o sea es el
resultado o el producto de dividir el Real/Plan o lo que es lo mismo: los resultados
obtenidos entre las metas fijadas o predeterminadas. Es el grado de cumplimiento
de la entrega del producto o servicio en la fecha y momento en que el cliente

realmente lo necesita.

3.5 Enfoque basado en proceso: En las entidades existen una red de procesos, la
cual al trabajar particularmente, permite generar valor. Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COmMO un proceso.

3.6 Factor critico de éxito: Variable o aspecto clave del proceso de cuyo resultado

depende el logro de los objetivos.



3.7 Mejora continua: Mejorar la eficacia de su sistema aplicando politica de calidad,
los objetivos de calidad los resultados de las verificaciones de inspeccion, el
analisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision de la

direccion.

3.8 Meta: Es el fin hacia el que se dirigen las acciones o deseos. De manera general,

se identifica con los objetivos o propdsitos que una organizacion se marca.

3.9 Tendencia: Es un patron de comportamiento de los elementos de un entorno

particular durante un periodo de tiempo pre establecido.

3.10 Frecuencia de Medicion: Es una magnitud que mide el nUmero de repeticiones

por unidad de tiempo de cualquier fendmeno o suceso periddico.

3.11 Hoja de Vida: Es una hoja resumen donde muestra a detalle las caracteristicas
de un indicador, nombre, frecuencia de medicién, responsable, fuentes de
informacion, tendencia esperada, nivel de satisfaccién y nivel critico. Al igual que

una grafica que facilita la interprete Y analisis del indicador.

4. GENERALIDADES DE LOS INDICADORES DE GESTION

Son elementos de control, conformado por el conjunto de mecanismos necesarios para
la evaluacion de la gestion de toda entidad publica. Se presenta como un conjunto de
variables cuantitativas y/o cualitativas sujetas a la medicién, que permita observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en la entidad, en relacion con el logro

de los objetivos y metas previstos. (Manual de implementacion MECI 1000).

A partir del direccionamiento estratégico y de la caracterizacién de los procesos se
disefian los indicadores, cuya medicidon periodica permite establecer el grado de avance
a logros de los objetivos trazados y servicios que este genera para la ciudadania o para
las partes interesadas de la entidad.


http://es.wikipedia.org/wiki/Tiempo

La norma ISO 9001 2015 habla sobre la evaluacion del desempefio con la utilizacion de
una herramienta que cumpla con las directrices exigidas, y para ello se tienen los

indicadores de gestion.

> e,’“‘?l‘s'_".ﬂ 6- deseados el
D | ~

wens Teferids @fiCiENCia noras

resunédos

producto

el nd icadore Srecoger«

Cons: l‘:‘l"‘ af

rganuzacxon T2

..No se puede considerar que un sistema de gestion tenga un enfoque
basadoen procesos si, aun disponiendo de un “buen mapa de procesos” y
unos “diagramas y fichas de procesos coherentes”, el sistema no se
“preocupa”

A continuacion, se hace la conceptualizacion a partir de los requisitos establecidosen
la norma ISO 9001:2015:

9. EVALUACION DE DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades. La empresa tiene que establecer:

a) Que necesita que se realice un seguimiento y una medicion

b) Los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion necesarios para
conseguir resultados validos.

C) Cuando se tienen que realizar los seguimientos y las mediciones.



d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados de seguimiento y medicion.

La empresa tiene que realizar una evaluacion del desempenio y la eficiencia del Sistema de
Gestidnde la Calidad.

La empresa tiene que conservar toda la informaciéon documentada que crea necesaria para
que lesirva de evidencia.

Asimismo, la evaluacion de la gestidn y los resultados se convierte en un propdsitodel MIPG,
el cual busca promover en la entidad el seguimiento a la gestion y su desempeiio, con el fin
de conocer los avances en la consecucién de los resultados previstos en su marco
estratégico. Es asi como en el MIPG. v2 los Indicadores de gestion se enmarcan en los
lineamientos de una de las dimensiones del modelo: Dimension 4: “Evaluacién de

Resultados” con enfoque a la evaluacion deindicadores y metas de gobierno de entidades
nacionales.

DIMENSION 4
Evaluaciéon de Resultados

Documentar -3
Resultados ~~ ,(”\)
. A A\ //‘y.'
g[u '[“:5,\
(= L J U\
| C4 i
\ AT ‘x‘
Evaluar ...............\GN \ - MERTO £ INTEGRIDAD
(Resultados, Gestion del Riesgo, ==
Percepcin de los grupos de T~ g@ “
vaor y Autodiagndstico) ™ W, SIS RAL (
%y e ORES, TRANSPARENCIA Y CAVBIO COLTUR o)
o " . : 11T 5UHCR @
v ’
Revisar y Actualizar _'“E'“ , % EFIIENCA Sl

indicadores y mecanismos — — W 5qq

Definir Responsable - - =« -~~~

Fuente. MIPG-DAFP



4.1 Definicion de INDICADOR:

“Es una representacion (cuantitativa preferiblemente) establecida mediante la relacion entre
dos o0 mas variables, a partir de la cual se registra, procesa y presentainformacion relevante
con el fin de medir el avance o retroceso en el logro de un determinado objetivo en un periodo
de tiempo determinado, ésta debe ser verificableobjetivamente, la cual al ser comparada con
algan nivel de referencia (denominadalinea base) puede estar sefialando una desviacion
sobre la cual se pueden implementar acciones correctivas o preventivas segun el caso”.

Tomado de: Guia para construccion y analisis de indicadores DAFP 2018.

*Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio
de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede
estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman accionescorrectivas o preventivas
segun el caso. Tomado de: https://reliabilityweb.com > articles» entry > los-indicadores-de-

gestion

* Los indicadores son elementos de control, conformado por el conjunto de mecanismos
necesarios para la evaluacion de la gestion de toda entidad publica. Se presenta como un
conjunto de variables cuantitativas y/o cualitativas sujetas a la medicion, que permita
observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en la entidad, en relacién con
el logro de los objetivos y metas previstos.(MECI)

“LO QUE NO SE MIDE NO SE PUEDE CONTROLAR, LO QUE NO SE CONTROLA
NO FUNCIONA”



4.2 Aspectos a considerar en la formulacién de un indicador.

v Definir el objetivo que se pretende alcanzar.
v" En su formulacién se deben considerar acciones para llevar a cabo su

instrumentacion por el personal normativo y operativo, tomando en cuenta los

factores que faciliten su operacion.

v Deben enfocarse preferentemente hacia la medicion de resultados_y no hacia la
descripcion de procesos o actividades intermedias.

v" Deben ser acordados mediante un proceso participativo_en el que las personas que

intervienen son tanto sujetos como objetos de evaluacién, a fin de mejorar

conjuntamente la gestion de la organizacion.

4.3 Tipos de indicadores de gestion.

Para la precision en la clasificacion de los indicadores desde el punto de vista de la
actuacion publica en la creacién de los productos o servicios para el desempefio de sus
actuaciones en las dimensiones, se tiene en cuenta la eficiencia, eficacia, calidad y

economia; para ello es importante apreciar la siguiente ilustracion:

(_____.ECUnonﬁa [l [ﬁuenua—l{——Eﬂc&da——w

W

%
- (]
A H ' 5.
= OIS & S OV IESS 2
E S0 =
Q
-
L
Nivel de servicio 3
Calidad

Satisfaccion

Fuente. Guia para Construccion y Angdlisis de Indicadores de Gestién Funcion Puablica



4.3.1Indicadores de Eficacia: (mide el qué): Se refiere al grado de cumplimiento de
los objetivos planteados, es decir, en qué medida el area o la organizacién como
un todo, esta cumpliendo con sus objetivos, sin considerar necesariamente los

recursos asignados.

INDICADOR DE EFICACIA

Grado en el que se alcanzan los | (Resultados alcanzados * 100)
resultados planificados Resultados Planificados

4.3.2 Indicadores de Eficiencia: (mide el cémo): Describe la relaciéon entre dos
magnitudes: la produccion fisica de un producto (bien o servicio) y los insumos o
recursos que se utilizaron. En otros términos, se refiere a la ejecucion de las
acciones, beneficios o prestaciones del servicio utilizando el minimo de recursos

posibles.

INDICADOR DE EFICIENCIA
Relacion entre los resultados y los | Recursos utilizados
recursos utilizados Recursos Planificados

Nota: Los recursos de este tipo de indicador hacen referencia a las 5M’s (Moneda,
Mano de Obra, Materiales, Método, Maquinaria)

4.3.3 Indicadores de Efectividad: (mide el para qué): Miden la Satisfaccién de las
necesidades. La calidad del servicio es una dimensién especifica del concepto de
eficacia que se refiere a la capacidad de la organizacion para responder en forma

rapida y directa a las necesidades de sus clientes.

INDICADOR DE EFECTIVIDAD

Puntuaje de Eficiencia
Puntuaje de Eficacia
Impacto de la gestion realizada 2

Maxima Puntuacion Posible




A continuacion, se evidencia un ejemplo: Dentro del proceso de Gestibn Humana tiene
un procedimiento llamado Seleccion de personal y ha formulado como objetivo del

proceso el siguiente:

Ejemplo diferencia de Eficacia, Eficiencia y Efectividad.

1. ; QUE HAGO? 2. ; PARA QUE LO HAGOD? 3. : COMO LOHAGO? ,

EFICACIA EFECTIVIDAD EFICIENCIA

.. - L e & FARA UUE LU RAGU & £ LA

IDENTIFICAR, PROVEER A LOS DEMAS APLICANDO
RECLUTARY PROCESOS OPORTUMNAMEMNTE
SELECCIONAR INSTITUCIOMNALES EL LAS TECNICASY NORMAS

CANDIDATOS ANIVEL | TALENTO HUMANO IDONEO | EXTERNAS O INTERNAS
INTERNO O EXTERNO. | PARA EL DESARROLLO DE DE SELECCION DE
SUS ACTIVIDADES. PERSOMNAL.

Gréfica 2. Tomada presentacion indicadores S.1.G ITFIP

“Proveer a los demas procesos institucionales el talento humano, idéneo para
el desarrollo de sus actividades a través de la identificacion, reclutamiento y la
seleccion de candidatos a nivel interno o externo”

4.4 Proposito de los indicadores.

Con los indicadores se pretende la mejora institucional, la deteccion de problemas,
alertas sobre tendencias desfavorables, llevar seguimiento de las metas y objetivos,
suministrar soporte y evidencias para la direccidn de la institucion con base en las cuales
se va a trascender por medio de la toma de decisiones con las que se pretende alcanzar

los objetivos, la visidn institucional y la satisfaccion de los usuarios”.



4.5 Metodologia para la identificacion de indicadores.

La organizacion realiza una verificacion anual de los indicadores de los objetivos del
S.1.G, mediante la reunion anual de revision por la direccion, de otra parte y con la misma
frecuencia hace una revision de los indicadores de los procesos los cuales son revisados,
evaluados, ajustados y verificados, realizando para ello una reunién con cada uno de los
lideres; donde se plantean nuevas metas, objetivos y se modifican o ajustan los que se

consideren pertinentes.

Asi mismo, cabe resaltar que la medicion de todos estos indicadores se debe hacer de
manera periddica y permanente; se recomienda que sea trimestral y en lo posible o

dependiendo del proceso, la revisién y medicidn sea realice por cada periodo académico.

Para la formulacion de los indicadores se deben surtir las siguientes etapas:

Disefiar el o los
indicadores que
permiten la medicién
del objetivo

Identificar el objetivo
que se pretende
medir (Proceso)

Disenar la formula por
la cual se realizara la
respectiva medicion

Documentar el
indicador en el
tablero de mando de
la institucidn.

Determinar la

periocidad de la
medicion.

fuentes de
informacion

Fuente. Construccion propia

4.6 Medicion y Evaluacion de los Indicadores

Esta labor la debe realizar el responsable del proceso, quien recolecta la informacion
necesaria para registrar en el tablero de mando, una vez realizada estamedicion debe

cerciorarse que esté acorde a las metas parciales establecidas, en caso contrario y



de no encontrarse dentro del limite satisfactorio total, debe formularlas acciones
preventivas, correctivas o de mejora para corregir desviaciones que se hayan

presentado en el indicador.

Es recomendable que el reporte de la medicidon de los indicadores se realice en los
diez (10) dias siguientes trimestre vencido y teniendo en cuenta la periodicidad
especifica de cada indicador. De otra parte, documentar en el tablero de mando el
desarrollo de cada una de las mediciones (formula) para contar con informacién de
primera mano en el momento de una reunidn de planificacion estratégica, revision

por la direccion, reportes a entes externos y procesos de auditorias.

4.7 Importancia de la medicién

Los indicadores son muy Uutiles en el proceso de toma de decisiones, especialmente
cuando se cuenta con datos pertinentes, confiables y se dispone de tiempo suficiente

para realizar el analisis. En este punto, es importante destacar que los datos por si

mismos no permiten una base confiable para tomar decisiones.

“No se puede mejorar lo que no se puede medir”

La esencia y existencia de un indicador solo se da y se justifica si este sirve parala toma
de decisiones.

{ e 2




5. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS
VERSION | FECHA DESCRIPCION RESPONSABLE
10 Junio de 2015 Disefio, revisibn y aprobaciéon del Ge§tlon de
manual. Calidad
Revision y ajuste del manual en
relacibn a nueva normatividad | Gestién de
2.0 Agosto 2019 |5 5601:2015 - MIPG Calidad
Actualizaciéon del Manual Lideres de
Procesos, ilustracion Guia para
_ Construccién y Andlisis de Indicadores o
3.0 Julio 2023 ., ., S ., Gestion de
de Gestion Funcion Publica Version 2, i
i i . Calidad
Formulas Indicadores eficiencia,
efectividad, Mapa de Procesos




