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Resumen del Proyecto:

El presente trabajo tiene como objetivo realizar una propuesta de reestructuracion para la
caracterizacion del proceso Gestion de Tecnologia e Informacion en el Instituto Colombiano
para la Evaluacién de la Educacion-ICFES.

La Direccidn de Gestion de Tecnologia e Informacion requiere una actualizacion en la
caracterizacion de su proceso. Dicha caracterizacion debe permitir alinear los servicios de
Tecnologia e Informacion-Tl con las necesidades de la empresa. Adicionalmente, la
caracterizacion debe considerar las recomendaciones generadas por los usuarios del Instituto
Colombiano para la Evaluacién de la Educacion-1CFES.

En este documento, se describira el Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion-
ICFES, se examinara su situacion actual y finalmente mediante la metodologia del ciclo
Deming v las politicas del Ministerio de Tecnologias de la Informacion-MINTIC se realizara
la propuesta para reestructurar la caracterizacion del proceso de la direccion de Gestion de
Tecnologia.

1. TITULO DE LA PROPUESTA: Caracterizacion Proceso Gestion de Tecnologia e
Informacion en el Instituto Colombiano Para la Evaluacion de la Educacion-Icfes.

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA:

El Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion-Icfes desarrolla dos actividades
principales: (Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion-Icfes, 2010)“I.
Disefio, desarrollo, aplicacion, procesamiento, analisis, publicacion y divulgacion de sus
resultados de evaluaciones de conocimientos, habilidades y competencias y 2. Investigacion
en calidad de la educacion”

Mision: (Icfes, 2016)“Ofrecer el servicio de evaluacion de la educacion en todos sus niveles
y adelantar investigaciones sobre factores que inciden en la calidad educativa, con la
finalidad de ofrecer informacién para mejorarla”.

Vision: (Icfes , 2016)“En el 2025 el ICFES sera la entidad referente de la evaluacion de la
educacidn en el pais con una presencia reconocida internacionalmente por sus resultados en
investigacion”.

Mega: (Icfes , 2016)“En el 2019 el ICFES serad una entidad que habra incrementado sus
ingresos en minimo un 20% derivado de nuevos proyectos”.
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2. PLANTEAMINETO DEL PROBLEMA

A partir de Agosto de 2018, la Oficina Asesora de Planeacion del ICFES decidid unificar los
subprocesos de (i) Gestion servicios de infraestructura, (ii) Gestion de Seguridad de la
Informacidn, (ii1) Gestion de la Informacion, (iv) Desarrollo y Mantenimiento de Software y
(v) Gestion de Proyectos de Tecnologia Informatica, en un tnico proceso denominado
Gestion de Tecnologia e Informacion.

Dicha unificacion afecta la caracterizacion que se tenia del proceso de Gestion de Tecnologia
e Informacion, al no tener claridad de las actividades y procedimientos se pueden generar
problemas en el desarrollo de sus servicios. Vale la pena tener en cuenta que los servicios de
dicho proceso representan el 40% de los ingresos de la institucion.

Para dar soluciéon a este problema se debe tener en cuenta la relacion entre las siguientes
variables: la politica del Ministerio de Tecnologia de la Informacién MINTIC, la practica del
Ciclo Deming y el impacto del rendimiento operativo por medio de indicadores. Dado el
cambio de los procesos gestionado por la Oficina Asesora de Planeacion, es necesario
reestructurar la caracterizacion de los procesos definiendo sus actividades por la metodologia
Deming, la cual se divide en cuatro fases: planear, hacer, verificar y actuar.



En la ilustracion2 se presenta el mapa de procesos de Instituto Colombiano para la
Evaluacion de la Educacion-Icfes el cual estd compuesto por cuatro procesos: Estratégico,
misionales, transversales y apoyo. Cada proceso estd clasificado por letras con sus
respectivos nombres, para el desarrollo de este trabajo se enfoca en el proceso de apoyo H.
Gestion de Tecnologia e Informacion.
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llustracionZ. Mapa de procesos Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion-Icfes. Fuente:
(Daruma, s.f.)



3. OBJETIVOS
3.1 OBJETIVO GENERAL:

Proponer y reestructurar el proceso de apoyo Gestion de Tecnologia e Informacion, con el
fin de mejorar la eficiencia y eficacia del proceso, definiendo la caracterizacion segin la
metodologia Deming para transformar los elementos de entrada en elementos de salida.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Analizar la Situacion actual de los subprocesos del Icfes para tener claridad de los
procedimientos realizados.

» ldentificar las politicas de Tecnologia e Informacion segin MINTIC con la finalidad
de registrar las nuevas normas implementadas.

» Analizar informacion necesaria concerniente con la medicion de indicadores para
lograr seguimiento continuo de los procedimientos.

» Estructurar una metodologia para la identificacion de los diferentes elementos de la
caracterizacion, con la finalidad de proponer el desarrollo de la misma.

4. JUSTIFICACION

Este Proyecto surgié de la necesidad del Instituto Colombiano para la Evaluacion de la
Educacion-Icfes, debido a la unificacion de los subprocesos de apoyo, con la finalidad de
mejorar los estandares de calidad. Este documento pretende proponer una metodologia que
influya en la definicion del proceso de la Direccion de Tecnologia e Informacion, donde la
caracterizacion define los elementos necesarios para reestructurar los subprocesos en un
proceso general denominado Gestion de tecnologia e Informacion.

La Oficina Asesora de Planeacion Actualizo el Manual del Sistema de Gestion-Volumen6
como referencia para lograr la certificacion de norma 1SO 9001:2015 y asi mismo cumplir
los estandares de calidad, con la finalidad de cumplir con los objetivos de la institucion.

5. MARCO TEORICO

El presenta trabajo analiza y propone la construccion de la caracterizacion proceso Gestion
de Tecnologia e Informacion. En este sentido es importante aclarar algunos conceptos, en
primer término, el abordaje relacionado con un proceso. Segln lo establecido por Norma
técnica de Calidad en la Gestion publica un proceso es “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian para generar valor, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados”. Asi mismo las entradas de un proceso son salidas de otros procesos y
estos se clasifican de la siguiente manera:

» Estratégicos: (Moreno, Navarrete, & Martinez, 2015)“incluyen procesos relativos al
establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provision de
comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones
por la direccion”.

» Misionales: proporcionan resultados en el cumplimiento del objetivo social o razon



de ser de la entidad.

» Apoyo: provisionan recursos necesarios en los procesos estratégicos, misionales,
analizando mejora.

» Evaluacion: (Moreno, Navarrete, & Martinez, 2015)“incluyen aquellos procesos
necesarios para medir y recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio
y la mejora de la eficacia y la eficiencia”.

En segunda instancia es necesario aclarar lo referido a caracterizacion de un proceso. Se
entiende como caracterizacion de proceso como la hoja de vida de un proceso el cual
describe: el objetivo, alcance, entradas, actividades y salidas.

Segun lo estipulado por Norma Técnica Distrital del Sistema Integrado de Gestion para las
Entidades y Organismos Distritales en el numeral 4.1.2.d Planificacion de los procesos,
establece “La planificacion de los procesos en las entidades y organismos distritales deben
tener en cuenta las siguientes consideraciones: Describir los procesos identificados en una
caracterizacion o ficha de procesos, la cual debe contener como minimo: el proposito del
proceso, el alcance del proceso, el lider del proceso, participantes en el proceso, entradas,
salidas, proveedores, usuarios, politicas de operacion, riesgos, activos de informacion,
documentos, registros, recursos necesarios, actividades de monitoreo y seguimiento, tramites
en los procesos misionales, nomograma”.

Teniendo presente lo estipulado en el parrafo anterior por la Norma Técnica Distrital del
Sistema Integrado de Gestidon, es conveniente definir el tema correspondiente a los
indicadores. (;Qué son y como se construyen los indicadores en la evaluacion de impacto?,
S.F)“Un indicador es una comparacion entre dos o mas tipos de datos que sirve para elaborar
una medida cuantitativa o una observacion cualitativa”. Asi mismo los indicadores se
clasifican de la siguiente manera:

» Indicadores de Gestion: (;Qué son y como se construyen los indicadores en la
evaluacion de impacto?, S.F)“Se utilizan para realizar el monitoreo de los procesos,
de los insumos y de las actividades que se ejecutan con el fin de lograr los productos
especificos de una politica o un programa”

» Indicadores de resultado o producto: (;Qué son y como se construyen los indicadores
en la evaluacion de impacto?, S.F) “Resaltan de las actividades de transformacion de
los insumos y generan un incremento en los productos aplicables a la formacion”.

» Indicadores de Efecto: (;Qué son y como se construyen los indicadores en la
evaluacion de impacto?, S.F)“Se refieren a las consecuencias inmediatas de la
formacién y desarrollo de competencias sobre las personas, las empresas la
sociedad”.

» Indicadores de Impacto: (;Qué son y como se construyen los indicadores en la
evaluacion de impacto?, S.F)“Representan el cambio esperado en la situacion de los
participantes una vez que la formacion se lleva a cabo”.

En tercera instancia es necesario aclarar las fases de la metodologia del ciclo Deming:

» Planear: (ISOTools, 2017) “1. Establecer los objetivos del sistema del proceso, 2.
Establecer los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo



con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion e identificar y abordar
los riesgos y las oportunidades”.

» Hacer: La norma indica que la empresa debe considerar (i) las capacidades y (ii)
limitaciones de los recursos internos existentes y obtener proveedores externos.

» Verificar: (ISOTools, 2017) “Es necesario realizar el seguimiento y la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,
los requisitos y las actividades planificadas e informar sobre los resultados”.

» Actuar: (ISOTools, 2017)Se considera incluir: la mejora del servicio para el
cumplimiento de los objetivos, reducir los efectos no deseados, y optimizar el
desempefio de gestion de calidad.

Dado que el siguiente trabajo se enfocara en la caracterizacion de un proceso, no se puede
dejar de lado algunas herramientas relativas de calidad, pero para lograr un mejor
entendimiento de estos temas es necesario aclarar que para resolver un problema (Goinard-
Gillet & Seno, 2014)“implica eliminar la causa de una falla y garantizar que se disponga todo
lo necesario para que el problema desaparezca y ante todo que no vuelva a presentarse”. Para
disipar las fallas del problema se debe tener presenta cuatro etapas fundamentales:

(i) Entender el problema.

(i)  Identificar las causas de origen.

(ili)  Hallar soluciones posibles.

(iv)  Medir la eficacia de las acciones emprendidas.

Una de las herramientas de calidad que ayuda a exponer los problemas originados, es el
diagrama de Pareto. (Rivera Miranda , 2006)“Esta es una herramienta ampliamente difundida
y empleada en cualquier tipo de empresas por su versatilidad y sencillez para mostrar
defectos, o cualquier evento que causa una no conformidad”. Este diagrama permite analizar
de una manera visual el problema a tratar, se basa en una ley conocida como 80/20: donde el
20% de las fallas ocasionan el 80% de sus problemas, asi mismo este diagrama (Goinard-
Gillet & Seno, 2014)“se utiliza para elegir el problema prioritario que debe abordarse”.

Tratando temas para la mitigacion de fallas o problemas de un proceso otra herramienta que
se debe tener presente es el diagrama de Ishikawa o también denominado como diagrama de
causa-efecto, Asi mismo es (Rivera Miranda , 2006)“Posible crear una estructura o relacion
multiple de causa-efecto para determinar y mostrar claramente los factores o variables que
establecen cambios o modificaciones en la calidad de un producto y/o servicio y dar solucion
a problemas complejos”. Este diagrama logra representar las causas subdividiéndolas en 6
grupos, también conocidas como las 6'm de calidad ((i) Métodos, (ii) Materia prima, (iii)
Mano de obra, (iv) Maquina y equipo, (v) Medicién y (vi) Medio ambiente).

En este sentido para disponer de todos los datos de una forma correcta para comprender el
problema, existe una herramienta que facilita esta obtencion de datos por medio de preguntas,
se conoce como las cinco W y dos H-5W2H (Goinard-Gillet & Seno, 2014)“Se utiliza para
esclarecer un problema o una situacion. Permite estructurar la reflexion, pues ofrece una guia
de analisis”, de esta manera las preguntas corresponden a: (i) ;/Quién?, (i1) (Qué?, (iii)
(Donde?, (iv) ;Cuando?, (v) {Cuénto?, (vi) ;Como? y (vii) ;Por qué?



6. METODOLOGIA

Este punto describe los aspectos relacionados con la metodologia empleada en la
construccion de este documento, con la finalidad de proponer una reestructuracion en el
proceso H. Gestion de Tecnologia e Informacion en el Instituto Colombiano para la
Evaluacion de la Educacion-Icfes.

Este estudio obedece a un tipo de investigacion descriptiva, segun la definicion de Carlos
Eduardo Méndez, (Méndez , 2003)“identifica las caracteristicas del universo de
investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes el universo investigado, establece
comportamientos concretos y descubre y comprueba la asociacion entre variables de
investigacion” y analitica que consiste en (Metodologia de la Investigacidn )“la separacion
de las partes de un todo para estudiarlas individualmente”. De esta manera se definen cuatro
fases que se estaran desarrollando a lo largo de este documento, para dar inicio a este proceso
se inicia con:

(i) identificacion de las oportunidades de mejora en la Direccion de Tecnologia e
Informacion en el Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion-Icfes.

(i)  Teniendo claro la oportunidad de mejora, se debe analizar las causas del
problema.

(ili)  Como tercera fase se incluye la recoleccion de informacion.

(iv)  Como atacar la problemaética planteada. Entre las herramientas que permitan el
analisis del proyecto en sus diferentes etapas son: cuestionarios, entrevistas, las
cinco W y dos H, Pepsu, ciclo Deming, Diagramas de Pareto, Ishikawa y
prondsticos.
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llustracion3. Diagrama de Flujo, Representacion de Metodologia. Fuente: Jeam Pierre Toloza C.
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7. RESULTADOS

La finalidad de este documento es lograr una propuesta en el Instituto Colombiano para la
evaluacion de la Educacion-Icfes, para la reestructuracion de la caracterizacion del proceso
H. Gestidon de Tecnologia e Informacion. Como resultado se espera la implementacion de
dicha propuesta la cual se divide en cuatro fases:

» Como primera fase es necesario identificar (i) politica de Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion a la que aporta, (ii) objetivos de calidad y estratégicos, (iii)
beneficios a la ciudadania, (iv) registros legales de la entidad, (v) numerales Norma
ISO 9001:2015 y (vi) necesidades y expectativas. Para la identificacion de estos
aspectos, se debe utilizar técnicas de recoleccion de informacién como:
cuestionarios y entrevistas. Asi mismo tener presente los requerimientos generados
por el Ministerio de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones-MINTIC.

» En esta fase se utiliza la herramienta PEPSU con la finalidad de definir el inicio y el
fin las actividades del proceso las cuales se encuentran: (i) partes interesadas, (ii)
entradas y salidas. De esta manera por medio del Ciclo de Deming definir las
actividades del proceso, esta metodologia se utiliza con la finalidad de tener una
mejora continua.
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llustracion4. Metodologia ciclo Deming. Fuente: (ISOTools, 2017).



» En tercera instancia la necesidad de cambiar, quitar, agregar y mejorar los
procedimientos existentes por medio de las herramientas de calidad como (i)
diagramas de Pareto, Ishikawa y (ii) las cinco W y dos H. Con la finalidad de
(Goinard-Gillet & Seno, 2014)“Eliminar la causa de una falla y garantizar que se
disponga todo lo necesario para que el problema desaparezca y ante todo que no
vuelva a presentarse”.

| | [

llustracion5. Diagrama de Ishikawa. Fuente: Jeam Pierre Toloza C.

» Por ultimo realizar el seguimiento del proceso por medio de un pronéstico de los
indicadores para tener un control mas exhaustivo del comportamiento de los
procedimientos. En esta fase se debe a ver definido todos los puntos
correspondientes de la caracterizacion del proceso.
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llustracion6. Plantilla, Indicadores. Fuente: Jeam Pierre Toloza C.



Como se ha mencionado anteriormente este documento genera una propuesta de oportunidad
de mejorar en el proceso H. Gestion de Tecnologia e Informacion y como resultado se espera
la implementacion de cada una de las fases explicadas.

Cadigo
Caracterizacion Version
Proceso Gestidn de Tecnologia e Informacion Fecha

Responsable-Lider del proceso
Objetivo del Proceso
Alineamiento con objetivos
Estratégicos

Alineamiento con Objetivos de

LELEY ]

Alcance

Politica del MIPG a la que Aporta
Beneficio a la Ciudadania

Partes Interesadas Etapa de Partes Interesadas

- Entradas ctividade: Salidas .
Parte interesada  Interna Externa A Parte interesada Interna  Externa

Procedimientos
Codigo Nombre

Hecesidades Y expectativas Requisitos Legales de la Entidad

Riesgos y Oporntunidades Norma ISO 3001:2015

Indicadores
Objetivo Periodicidad Meta Tipo  Responsable

Control de Cambios

Version Descripcion
Aprobacion
Elaboro Reviso
Nombre: Nombre: Nombre:
| Cargo: | Cargo: | Cargo: |

llustracion?. Plantilla, Caracterizacion de proceso. Fuente: Jeam Pierre Toloza C.

8. CRONOGRAMA

Teniendo claro que la finalidad de este documento es generar una propuesta las actividades
realizadas estan condicionadas de esa manera, para el desarrollo de esas actividades resaltan:

(i) Analisis como fase inicial.

(i) Reuniones con gestores de la institucion.

(ili)  Reuniones con tutor.

(iv)  Identificacion de la informacién necesaria.

(v) Obtencion de informacion de las herramientas a utilizar.
(vi)  Presentacion del documento.

Una herramienta sencilla que permite (OBS Business School , s.f.)“identificar los puntos
criticos del proyecto” es el diagrama de Gantt. Asi mismo aclara la visualizacion de las
diferentes actividades, presentando sus diferentes etapas.



Nombre de actividad Fecha Inicio Dias Fecha fin

Diagrama de Gantt

Actividad 1 0f-ago 7 13-ago

Actividad 2 15-ag0 3 17-ag0 06-ago 16-ago 26-ago 05-sep 15-sep 25-sep 05-oct 15-oct 25-oct 04-nov
Actividad 3 20-ago 5 25-ago

Actividad 4 27-agn 1 28-agn L

Actividad 5 03-sep 1 04-sep — .

Actividad 6 04-sep 4 08-sep T

Actividad 7 10-sep 10 20-sep =

Actividad 8 01-oct 4 05-oct [r—

Actividad 9 01-oct 7 038-oct |

Actividad 10 10-oct 4 14-oct —
Actividad 11 12-oct 1 13-oct b
Actividad 12 15-act a 19-act .
Actividad 13 20-oct 2 22-ock -.

llustracion8. Diagrama de Gantt, Actividades Planeadas. Fuente: Jeam Pierre Toloza C.
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