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1. OBJETIVO

El manual tiene como objetivo describir la estructura, contexto, procesos, actividades, responsables, métodos de medicion, control y
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad del Instituto, bajo los requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2015, y la
armonizacién con otros sistemas de gestion adoptados (Seguridad y Salud en el Trabajo y Seguridad de la Informacién); los cuales contribuyen
al mejoramiento de los procesos institucionales y son un referente para las partes interesadas.

El Icfes articula su direccionamiento estratégico, politicas y procesos para lograr el cumplimiento de la normatividad aplicable, los objetivos
institucionales, el mejoramiento institucional, la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los ciudadanos y las partes interesadas, y la
busqueda de la eficiencia, eficacia y efectividad organizacional.

2. ALCANCE

El manual describe los elementos, estructura y herramientas del Sistema de Gestion de la Calidad del Icfes, el cual ha sido desarrollado de
conformidad con los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015, y la armonizacién con otros sistemas de gestion adoptados por el Icfes
(Seguridad y Salud en el Trabajo y Seguridad de la informacion) de acuerdo con la normatividad vigente.

3. GLOSARIO O ABREVIATURA
Usabilidad de los datos e informacién: se refiere a todos aquellos puntos de verdad con los grupos de interés en los cuales estos Ultimos:

- Descargan bases de datos, reportes e informes (FTP, reportes de valor agregado y aporte relativo, reportes de resultados individual, Reportes
de resultados agregados e informes nacionales de resultados - Saber11, Saber Pro y Saber TyT).

- Asisten a jornadas de divulgacion a nivel nacional y al seminario internacional de investigacion.

Objetivo estratégico: Es la declaracion explicita de lo que se quiere alcanzar en temas especificos.
Perspectiva Estratégica: es una forma de very organizar los objetivos estratégicos por temas similares y con relacién a la generacion de valor.

Relaciones de causa y efecto: Son aquellas relaciones que unen uno o varios objetivos de diferentes perspectivas, y de alguna manera ponen de
presente la ruta critica a seguir.

Plan Estratégico Institucional (PEl): equivalente al resultado de la planeacién estratégica que se esta desarrollando para el periodo 2020-2023.
Objetivos estratégicos: equivalente a las lineas u objetivos prioritarios que representan las grandes apuestas de la entidad.

Programas: primer despliegue de los objetivos estratégicos que agrupa grandes iniciativas de gestion de la institucion y considera
especificamente las brechas identificadas en el diagndstico.

Proyectos: conjunto de acciones definidas para cada programa.
De clicaqui

4. DESCRIPCION

4.1 GENERALIDADES

El Sistema de Gestién de la Calidad - SGC en el Icfes, estd liderado por el Comité Institucional de Gestién y Desempefio del Icfes y su desarrollo
esta soportado en las competencias y habilidades de cada uno de los colaboradores del instituto, acorde con su misién, los principios de calidad,
las politicas y la normatividad que orientan la prestacion de los servicios del Instituto.

En este orden de ideas, la Direccién General manifiesta el compromiso de: liderar la sensibilizacién y concientizaciéon de los beneficios del Sistema
de Gestion de la Calidad del Icfes, promover la mejora continua de los procesos que lo integran para contribuir al fortalecimiento de la misién, e
invita a todos los colaboradores a ser participes, trabajar en equipo y con compromiso por el logro de los objetivos institucionales y el



mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de Calidad, y su armonizacién con otros sistemas de gestién adoptados por el Instituto
(Seguridad y Salud en el Trabajo y Seguridad de la informacion).

Asi mismo, la Direccién General sefiala que para el desarrollo de estos retos ha designado al Jefe de la Oficina Asesora de Planeacién, cémo
coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad, quien contara con la participacion del equipo directivo, y con el apoyo de sus equipos de
trabajo.

4.2 RESPONSABILIDAD DEL MANUAL

El Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion es responsable de actualizar (por lo menos una vez al afio) y divulgar este manual, con el propésito de
promover la mejora continua de los procesos institucionales.

4.3. INFORMACION INSTITUCIONAL

4.3.1 Naturaleza de la Entidad

El articulo 12 de la Ley 1324 de 2009 establece que el Icfes, es una Empresa estatal de caracter social del sector Educacién Nacional, Entidad
publica descentralizada del orden nacional, de naturaleza especial, con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio,
vinculada al Ministerio de Educaciéon Nacional.

Asi mismo, define que el Icfes tiene por objeto “ofrecer el servicio de evaluacion de la educacién en todos sus niveles y adelantar investigacion sobre los
factores que inciden en la calidad educativa, con la finalidad de ofrecer informacién para mejorar la calidad de la educacién”. De la misma manera, da
potestad al Instituto para que desarrolle otras evaluaciones que le sean encargadas por entidades publicas o privadas y derivar de ellas ingresos,
conforme a lo establecido en la Ley 635 de 2000.

4.3.2. Contexto Estratégico del Icfes
4.3.2.1 Plan Estratégico

El Plan Estratégico Institucional del Icfes PEI 2020-2023 se construyé utilizando una metodologia de trabajo participativa que incluyé revisién
documental, entrevistas semiestructuradas a directivos y otros miembros del equipo del Icfes, asi como miembros del equipo directivo del
Ministerio de Educacién Nacional, expertos nacionales e internacionales, realizacién de mesas de trabajo con diferentes areas, una encuesta
virtual, un taller de formulacion estratégica y un taller de socializacion.

Los elementos estratégicos de mision, visidon y mega ajustadas, se articulan de manera sistematica con el fin de cumplir los objetivos y metas
institucionales que le son propios de acuerdo a su competencia. Asi mismo, se identificaron dos cadenas de valor del Icfes: la cadena de valor de
evaluacion y la cadena de valor de investigacién y se priorizaron cuatro objetivos estratégicos, as:

(i) Transformar organizacionalmente al Icfes para que responda a los requerimientos de los grupos de interés y los retos del entorno,
apalancandose en sus cadenas de valor. Esto exige Fortalecer las dos cadenas de valor (evaluacién e investigacién).

(i) Impulsar la innovacién y el uso de tecnologias para la evaluacién e investigacion en la transformacion de la calidad educativa, fortaleciendo la
inclusién social.

(iii) Aumentar los recursos de la entidad para propiciar su sostenibilidad y optimizar los costos de operacién. Avances significativos en nuevos
ingresos y optimizacién de costos. Avance en MIPGy optimizacién de procesos y en las metodologias unificadas en gestiéon de proyectos.

(iv) Fortalecer el reconocimiento del Icfes ante los grupos de interés del sector.

Estos 4 objetivos estratégicos se materializan en 8 programasy 18 proyectos, de los que se priorizan 8 para la vigencia 2020. De esta forma se
organiza el proceso de ejecuciéon del Plan Estratégico Institucional.

Asi mismo, tiene como referente, los componentes del contexto externo e interno:

El _contexto externo se enfocd en la identificacion del entorno de la institucion desde la perspectiva internacional permitiendo
determinar lineamientos, megatendencias y buenas practicas que sentaran un marco de referencia respecto a los retos, nuevas lineas de
negocio y potencialidades que enfrenta el Instituto en términos de la evaluacién de la calidad de la educacién y la investigacion. Consta de tres
grandes componentes:

e E| andlisis de alineacion de la entidad con las politicas publicas, los lineamientos internacionales de largo plazo como los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y los planes de educacién con una visién de mediano y largo plazo.

e Presenta las tendencias internacionales en evaluacién educativa, establecidas durante la investigacién en fuentes primarias y secundarias.

e Agrupa los impulsores o drivers identificados en este diagndstico externo del sector de evaluacion de la calidad de la educacion e
investigacion.

El contexto interno describe la importancia estratégica que tiene el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) para el Icfes. Otro aspecto
de andlisis revisa el cierre estratégico de la institucion frente a lo planteado en el cuatrienio anterior, y cudles son aquellos desafios internos que
deben tenerse en cuenta para el proceso actual.

4.3.2.2 Misién



Ofrecer el servicio de evaluaciéon de la educacién en todos sus niveles y adelantar investigaciones sobre factores que inciden en la calidad
educativa, con la finalidad de ofrecer informacién para mejorarla.

4.3.2.3 Visién

“En el 2030, el Icfes serd el primer referente a nivel latinoamericano de la innovacion, la calidad de sus procesos sostenibles de evaluacion e
investigacion; con autonomia técnica y apalancado en el liderazgo de su talento humano altamente calificado, el uso estratégico de la tecnologia de punta y
un enfoque incluyente para impulsar la transformacion de la educacién en el pais”.

4.3.2.4 Mega

En 2023, al menos el 5% de los evaluados presentard sus pruebas por computador; el Icfes habrd desarrollado 5 pre-pilotos de pruebas internacionales. La
usabilidad de los datos e informacién que genera la entidad se habrd incrementado, y se duplicard el niimero de investigaciones sobre evaluacién y calidad
de la educacién, como los principales insumos para contribuir a la transformacion educativaen Colombia.

4.3.2.5 CadenasdeValor

La cadena de valor diferencia y delimita claramente cudles son las actividades de orden estratégico que tienen que ver directamente con la
mision o propédsito de la entidad/ area, y aquellas cuya vocacién es soportar a las anteriores. Entre las actividades estratégicas o de valor,
teniendo en cuenta que es una representacion del “hacer” institucional como un todo, se pueden presentar inconvenientes en las fronteras de
los eslabones de la cadena, los cuales generalmente se solucionan mediante acciones de formalizacion de acuerdos de servicio.

A partir del diagnéstico de la entidad se identificaron los eslabones misionales y los eslabones de soporte a incluir en la cadena de valor. Cada
eslabén agrupa varias actividades que impulsan el fortalecimiento de la ventaja competitiva del Instituto, como se evidencian las dos cadenas de
valor identificadas para el Icfes:
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Fuente: Plan Estratégico Institucional Icfes 2020-2023

Cadena de Valor de Investigacién
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Fuente: Plan Estratégico Institucional Icfes 2020-2023
Teniendo en cuenta la nueva visién y mega, se revisaron las prioridades estratégicas del Icfes; este ejercicio se realizd con el propésito de
priorizar y alinear la estrategia y mega del Icfes con la estrategia sectorial y de gobierno. Como resultado del ejercicio, se establecieron los

siguientes ejes estratégicos:

e Eje estratégico: Lineamientos sectoriales: Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 Pacto por Colombia, pacto por la equidad, el Plan
Nacional Decenal de Educacién (PNDE) 2016-2026, y el Plan Sectorial de Educacién 2018-2022.

e Eje operativo: Alineacion del marco estratégico interno con el Gobierno Nacional y el sector.
4.3.2.6 Perspectivasy Objetivos Estratégicos

Las perspectivas estratégicas son una forma de ver y organizar los objetivos estratégicos por temas similares y con relaciéon a la generacién de
valor.

Los objetivos estratégicos no solo cumplen una finalidad y una utilidad por si mismos, por separado. Cada uno es ademds parte integral de un
sistema interrelacionado que apunta al logro de sinergias mediante la implementacién combinada de todas las iniciativas.

El mapa estratégico también evidencia las relaciones de causa-efecto entre las diferentes perspectivas y sus correspondientes objetivos
estratégicos.
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Fuente: Plan Estratégico Institucional Icfes 2020-2023
4.3.2.7 Planesde Accion, Proyectos

A continuacién, se presenta la alineacién de las perspectivas Institucionales con los proyectos estratégicos:



2020 20 2022 2023

3.1.1 Definiddn e implementacitn de marcos y estrateglas de acdon para el portafolio de servidas
3.2.1 Definicion del Sistema y Método financlero de los servidos que presta el Idfes

3.2.2 Optimizadidn de |a gestién de recursos de capital

3.2.3 Estrategia de confratacidn y operacion
para la aplicadion

2.2.1 Construcdén de la agenda de nuevas mediciones

Recursos
financieros

(identificacion, analists y evaluackin de la pertinenda de esta agenda)
" icacion

11

Misional

1.2.1 Transformadon cultural institucional-Plan de integracidn de colaboradores
1.2.2 Transformadon cultural institudonal-Fortalecimienta de las habilidades gerendiales

Desarrollo
Organizacional

1.3.1 Gestidn del Conocimiento e Innovaciin

Fuente: Plan Estratégico Institucional Icfes 2020-2023

A través del Plan de Accién Institucional (PAl), se realiza el seguimiento a la ejecucién de los proyectos y demds actividades operativas de las
areas.

Posterior a la definicion de los proyectos estratégicos 2020-2023, los Directivos del Icfes priorizados para la vigencia 2020 ocho proyectos: asi:

Perspectiva Proyecto estratégico Responsable
. . 1. Definicion del Sistema y Método financiero de los - L
Financiera - Oficina Asesora de Planeaciéon
servicios que presta el Icfes
2. Construccion de la agenda de nuevas mediciones
Misional (identificacién, analisisy evaluacion de la Direccién de Evaluacién
pertinencia de esta agenda)
Misional 3. Disefiar e implementar la cadena de valor de Oficina de Gestién de Proyectos de
investigacion Investigacion
Subdireccién de Produccién de
- 4. Produccién y aplicacién de instrumentos de Instrumentos
Misional » . 9 ; L, L
evaluacién para inclusiéon Subdireccion de Aplicacion de
Instrumentos
Misional 5. Innovacién tecnolégica para produccion y Direccién de Tecnologia e Informacién
aplicacion Direccién de Produccién y Operaciones
6. Implementacion de las acciones estratégicas del
Misional Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién Direccién de Tecnologia e Informacién
(PETI)
Desarrollo 7. Reformulacién de procesos con base en las - i
o Oficina Asesora de Planeacién
organizacional cadenas de valor
Desarrollo Lo N Subdireccion de Talento Humano
o 8. Redisefio Institucional . ,
organizacional Oficina Asesora de Planeacion

4.3.3 Funciones del Icfes
En el articulo 12 de la Ley 1324 de 2009y el decreto 5014 de 2009 establecen de manera expresa las funciones y estructura del Icfes.
4.3.4 Estructura

A continuacion, se presenta el organigrama del Icfes:



ORGANIGRAMA

IMSTITUTO COLOMBIANG PARA Lt EVALUACION DE LA EDUCACION - ICFES
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JUNTA DIRECTIVA
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l ORCINA DE CORTROL INTERNO

- DIRECCION DE PRODUCCIGON DIRECCION DE TECMOLOGIA
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Talen o Herrano oy ek brurmeenios dir rsirumendes do Aglitaanes
Subdinecein de Abasteciminrio Subdiocciin do Extadisticas Subdirecciin da Aplcacion Subschrevoion da bdormae idn
¥ Serncicn Generalos di irumentes
Subedineccitn Financiera Subdirecciin de Anilisis
y Contable ¥ Divulgaciin

4.3.5 Portafolio de Productos y Servicios

El Icfes impulsa y fortalece la cultura de la evaluacién para la educacién a nivel nacional e internacional y su experiencia en la aplicaciéon de
evaluaciones a gran escala, a través de su portafolio de servicios que tiene como fin satisfacer las necesidades actuales y potenciales en materia
de evaluaciéon educativa de sus partes interesadas. En este sentido, y con el fin de que todas las entidades privadas y publicas puedan identificar
dichas necesidades de manera sencilla, practica y tangible estructurd las siguientes lineas de productos Producto/Servicio y servicios:

Categoria Producto/Servicio

Educacién Primaria y secundaria ® Saber3°,5°9°.

® Avancemos 4°,6°,8°.

Educacién Media e PreSaber11°.

e Saber 11°.

o Validacion del bachillerato.

Educacién Superior e Saber TyT.

e Saber Pro.
e Saber TyT en el exterior.

e Saber Pro en el exterior.




Otros Examenes e ECDF.

e Componente cuantitativo de la evaluacién del Programa financiado con
recursos del préstamo BID.

e Concurso de Patrulleros previo al curso de capacitacion para ingreso al
grado de Subintendente 2018.

® Encuesta para la caracterizacién de movilidad y seguridad e integraciéon
entre actores viales para los estudiantes que cursan los grados 3, 5,9y 11.

® Pruebas piloto y las pruebas definitivas de Matematica, Lengua espafiola,
Ciencias Naturales, y Ciencias Sociales para estudiantes del tercer grado de
Secundaria en Republica Dominicana.

Estudios Internacionales e Estudio Sobre Habilidades Sociales y Emocionales.

o PISA.

® PISA para Establecimiento Educativos.

® Encuesta internacional de ensefianza y aprendizaje (TALIS).

e Estudio TALIS basado en video.

e Estudio regional comparativo y explicativo (ERCE).

e Estudio del Progreso Internacional en competencia Lectora (PIRLS).
e Estudio Internacional de Educaciéon Civica y Ciudadana (ICCS).

e Estudio Internacional de Tendencias en Matematicas y Ciencias (TIMSS).

Investigaciones para la evaluacién de ® Seminario Internacional de Investigacion sobre Calidad de la Educacion.
la educacién e Convocatoria de investigacion a grupos y estudiantes de posgrado.
e Valor agregado y aporte relativo.

o Talleresy sesiones informativas.

4.3.6. Marco Legal
La normatividad que le aplica al Icfes a entidad, esta disponible para consulta en el normograma Institucional en el siguiente link:

http://www2.icfesinteractivo.gov.co/Normograma/

4.4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.4.1 Comprensién de la Organizacién y de su contexto (4.1- 1SO 9001:2015)

La comprensién de la organizaciéon y su contexto, se desarrolla teniendo en cuenta lo definido en este documento en el 4.3.2. Contexto
Estratégico del Icfes, que incluye entre otros temas el plan estratégico, misién y visién. Es parte integral del contexto el conocimiento y analisis
de las partes interesadas, los planes estratégicos y proyectos asociados a los mismos. En este escenario se definen los diferentes factores, las
partes interesadas y su relacionamiento, los cuales sustentan la gestién del instituto.

En el contexto se identifica el Andlisis DOFA, también conocido como Matriz DOFA, metodologia que permite conocer la situacién de la Entidad,
analizando sus cuestiones internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacién externa (Amenazas y Oportunidades). Este andlisis es base para el
desarrollo de la gestion del riesgo, el registro de éste analisis se encuentra en el Plan Estratégico Institucional (PEI).

4.4.2 Necesidades y Expectativas de las partes interesadas (4.2- ISO 9001:2015)

El Icfes identifica y establece las siguientes categorias de las partes interesadas:


http://www2.icfesinteractivo.gov.co/Normograma/docs/arbol/1000.htm

Partes

interesadas

Asi mismo, realiza la identificacion de cada parte interesada por proceso segun las categorias anteriormente mencionadas, con las necesidades y
expectativas de cada una, las cuales se encuentran registradas en la matriz de partes interesadas - necesidades y expectativas ubicada en la
siguiente ruta de la pagina web del Instituto: https://www.icfes.gov.co/web/guest/procesos-y-procedimientos.

4.4.3 Alcance del SGC (4.3- 1SO 9001:2015)

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad del Icfes contempla los factores internos y externos pertinentes para el logro de sus propositos
institucionales. Incluye, el disefio y aplicacién de evaluaciones, andlisis y divulgacién de informacidn y gestion de investigacion sobre los factores que
afectan la calidad de la educacion en todos sus niveles, asi como, la prestacion de servicios de evaluacién de conocimientos, competencias y aptitudes. Esta
orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos y las demas partes interesadas, mediante el cumplimiento de los
requisitos de la 1ISO 9001:2015.

Dada la naturaleza y las condiciones de los productos y procesos de la Entidad, el Icfes considera que todos los requisitos de la ISO 9001:2015 le
son aplicables.

4.4.4 Procesos del SGC (4.4- 1ISO 9001:2015)
4.4.4.1 Mapa de Procesos

Describe los diferentes tipos de procesos, determina la secuencia e interaccion de los mismos, y se clasifican en: estratégicos, misionales, de
apoyo y evaluacién y control, los cuales estan orientados a satisfacer las necesidades de evaluacion e investigacién de los ciudadanos y las
partes interesadas.


https://www.icfes.gov.co/web/guest/procesos-y-procedimientos

MAPAICFES

ESTRATEGICOS

h
MISIONALES

Gestié Gestebn de disefio Gashion de
2 - ¥ construcciin de aplermcideny de
P RECIE bresbrurenntos. de iraibrumenios de
Evaluacion Evaluscion Ewahuscidn

Gestion de Analisis y Divulgacion
Gestion de Investigacion

APOYO

. MNecesidades de las partes interesadas v grupos de valor
. Satisfaccion de las partes interesadas y grupos de valor

' EVALUACION ¥ CONTROL '

Procesos estratégicos: Tienen como tarea primordial el establecimiento de politicas y estrategias, fijacién de objetivos, comunicacion y

disposicién de recursos necesarios, facilitan el seguimiento y la mejora.

Procesos misionales: Cadena de valor que permite obtener el resultado previsto por el Icfes en el cumplimiento del objeto social.
Procesos de apoyo: Proveen los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos estratégicos y misionales.

Procesos de Evaluacién y Control: son aquellos que evaltan y controlan el cumplimiento de los objetivos de los demas procesos.

En el Icfes los procesos, se codifican de acuerdo con la clasificacion del Mapa de Procesos, asi:

Estratégicos: con las siglas: PDE, GCO
Misionales: con las siglas: GPE, GDC, GAI, GCP, GAD, GDI
Apoyo: con las siglas: GTH, GAB, GDO, GFI, GTI, GJU, ATC

Evaluaciény Control:  con la sigla: CSE

En las caracterizaciones se describe la alineacion con los objetivos estratégicos y procesos, alcance, entradas y salidas, interaccion con los
procesos, recursos (humanos e infraestructura), responsables, riesgos, indicadores, normatividad, partes interesadas y actividades.

4.5 Liderazgo

4.5.1 Liderazgo y Compromiso (5.1 - ISO 9001:2015)

La alta direccién demuestra el liderazgo y compromiso a través de las siguientes acciones:

a) La politicay objetivos de calidad, los establece la Resolucién No. 127 del 1 de febrero de 2018, los cuales se encuentran vigentes.

b) En la Resolucién 092 del 28 de enero de 2020, en el articulo primero se definen las actividades del Grupo Gestor de Desempefio Institucional, el
cual estard integrado como minimo por un representante de cada proceso que se denominara Gestor de Desempefio Institucional, quien sera el
facilitador para el desarrollo de las actividades que aplican a todos los sistemas de gestion y modelos referenciales que adopte el Icfes previa
aprobacién del Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

) En el Plan Estratégico Institucional Icfes 2020-2023 se adopta con la Resolucién 095 del 30 de enero de 2020, y en el articulo segundo define los
responsables del cumplimiento de los objetivos, indicadores y proyectos estratégicos.



c) Fortalece el mejoramiento continuo y cumplimiento de los requisitos de los sistemas de gestién por medio de las auditorias e indicadores.
d) Identifica los riesgos y los mitiga para prevenir consecuencias negativas, mejorando los procesos de la entidad.
e) Asigna los recursos necesarios para la implementacién, sostenimiento y mejora del Sistema de Gestién de la Calidad.

f) Comunica la importancia del Sistema de Gestién de la Calidad a través de los diferentes canales de comunicaciéon y se deja evidencia por medio
del acta de reunién con los temas tratados.

g) Asegura el cumplimiento de los objetivos y logros a través de los indicadores.

h) La Alta Direccién, preside las reuniones y acompafia a los colaboradores en la realizacion de las actividades con éxito.

i) Promueve la mejora de las actividades, realizando seguimiento a los procesos.

j) Apoya los roles pertinentes, demostrando el liderazgo por medio de la revisién por la direccion, y comités directivos permanentes.

k) La responsabilidad por el Sistema de Gestién de Calidad es compartida por la Direccion General con los lideres de los procesos, y para facilitar
su ejecucién ha designado al Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion, como Representante de la Direccién para el Sistema de Gestion de la
Calidad, quien coordina el sistema.

) La Direccion asegura a través de los Comités, la comprension y el compromiso de los colaboradores por medio de la asistencia a reuniones de
los lideres de los procesos al interior de cada proceso, quienes a su vez se comprometen con la comunicacion adecuada del Sistema de Gestion
de Calidad a sus respectivos grupos de trabajo.

m) Al mismo tiempo, la Direccién ha establecido canales de comunicacién efectivos por medio de la pagina web, intranet, correos electrénicos,
talleres y/o capacitaciones, entre otros, con lo cual se evidencia el liderazgo y compromiso en relacién con la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

n) El proceso de Planeacién y Direccionamiento Estratégico, es el responsable de la implementaciéon apropiada y oportuna del Sistema de
Gestion de la Calidad y tiene ademas la autoridad para asegurar su efectiva continuidad.

4.5.2 Politica de Calidad (5.2.1 - ISO 9001:2015)

La politica de calidad del Icfes esta alineada con el objeto misional, en este sentido, el compromiso de toda la Entidad esta orientado a liderar e
impulsar la cultura de mejora continua en los productos y servicios, satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos y de las demas
partes interesadas. En este marco, se implemento el Sistema de Gestion de Calidad- SGC, el cual cumple con los requisitos establecidos en la ISO
9001:2015.

Asi mismo, la politica de calidad es referente para la planeacién y determinacién de los objetivos de calidad, y la direccién del Icfes la comunica a
sus colaboradores y grupos de interés a través de publicaciones de la pagina Web institucional, de la intranet, el aplicativo de los sistemas de
gestion, piezas de comunicacién, revistas digitales, reuniones, jornadas de capacitacién entre otros, con el propdsito que estén familiarizados
con la politica y los objetivos del Icfes.

Asi pues, nuestra politica se establece de la siguiente manera:

“Prestamos servicios de evaluacién estandarizada y divulgamos informacién confiable y pertinente para todos los niveles de la educacion. Gestionamos y
adelantamos investigaciones sobre factores que inciden en la calidad de la educacion, trabajando continuamente en la mejora de nuestros procesos para
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos y partes interesadas, cumpliendo los requisitos aplicables.”

4.5.1. Revisién, entendimiento y divulgacién de la politica y los objetivos de calidad (5.2.2 - ISO 9001:2015)

La politica y los objetivos de calidad son revisados anualmente en la reunién de Revision por la Direccion, sin embargo, en el caso de existir algin
cambio que afecte el Sistema de Gestion de Calidad, se realizara la revisién y actualizacién por parte del Equipo Directivo en el comité que
corresponda.

De acuerdo con lo anterior el equipo directivo y la Junta Directivan consideraron pertinente realizar un cambio relacionado con la necesidad de
unificar los objetivos de calidad con los objetivos estratégicos; toda vez que la entidad debe aunar esfuerzos para el cumplimiento de estos,
analisis que quedo incluido en el Plan Estratégico Institucional Icfes 2020-2023.

Es responsabilidad del cuerpo directivo conjuntamente con los lideres de proceso, la revisiéon, entendimiento y divulgaciéon de la politica y
objetivos de calidad, y de los procesos, los mecanismos de seguimiento y evaluacién, y demas elementos que componen el Sistema de Gestion
de la Calidad.



El grado de entendimiento de la politica se verificara en las auditorias internas del Sistema de Gestién de Calidad, adicionalmente, la Politica
también se difundira a las partes interesadas (usuarios, ciudadanos, clientes y proveedores) por los diferentes canales existentes.

4.5.3 Roles, responsabilidades y autoridades (5.3 - SO 9001:2015)

En el Icfes laals relaciones estan definidas en el organigrama (Ver punto 4.3.4 Estructura). Las responsabilidades y autoridades se encuentran
definidas y consignadas en las descripciones de cargos de cada funcionario.

Asi mismo, cada rol y responsabilidad se establece en los diferentes procedimientos y documentos relacionados a cada proceso.

A continuacién, se describen los diferentes roles y responsabilidades del Sistema de Gestién de la Calidad, los cuales se sefialan en la resoluciéon
Resolucién No. 127 del 2018:

e Equipo Directivo

e Jefe Oficina Asesora de Planeacién, designado por la Alta Direccién para coordinar el Sistema Gestién de Calidad

e |ideres de Proceso

® Grupo Gestor de Desempefio Institucional

e (Colaboradores (funcionarios y contratistas)

La Direccién General design6 al Jefe de la Oficina Asesora de Planeacién como Coordinador del Sistema de Gestién de la Calidad, quien tiene la
responsabilidad de:

e Asegurar que se establezca, implemente y mantengan los procesos necesarios para la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.

e |nformar ala Alta Direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestion, para efectos de su revision y como base para el mejoramiento del
sistema.

® Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la Entidad.
® Representar al Icfes en lo relacionado con los temas vinculados con el Sistema de Gestién de la Calidad.

e Serfacilitador en la definicion e implementacién de técnicas y esquemas para la construccion de la calidad.

® Asegurar que la integridad del Sistema de Gestién se mantiene cuando se planifican e implementan los cambios.

Responsabilidad y compromiso de la Direcciéon General: la alta Direccién del Icfes, tiene el compromiso de fortalecer y mejorar de manera
continua los procesos institucionales, con el fin satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas, y en consecuencia, la
responsabilidad de definir el direccionamiento estratégico para la gestién de calidad a través de la formulacién e instrumentacién de la Politica
de Calidad y sus objetivos, y de proporcionar el aseguramiento y la disponibilidad de los recursos para su implementacién, desarrollo y
mantenimiento.

4.6 PLANIFICACION
4.6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades (6.1 - SO 9001:2015)
4.6.1.1. Riesgos

Los riesgos del Icfes se gestionan para apoyar con su misién y objetivos institucionales, la cual se realiza teniendo en cuenta los lineamientos y la
metodologia para implementar el ciclo continuo de identificacion de riesgos, para los procesos del Instituto y asi permitir la identificacion de
eventos, causas y las posibles consecuencias con sus efectos o nivel de impacto y probabilidad para la Entidad. Una vez identificados los riesgos
se proponen las opciones para el Plan de tratamiento con base en lo contemplado en la norma ISO 31000, el Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion MIPG, la Guia para la Administraciéon del Riesgo del Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP y la Guia para la Gestion
de Riesgo de Corrupcién de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica y los lineamientos relacionados con seguridad de la
informacion.

La administracién de riesgos garantiza cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, asi como con el Componente Administracién de
Riesgos, del MECI.

Para la administracién de los riesgos el Icfes creé la politica de GESTION DE RIESGOS (002) = PDE-PT001, el manual de GESTION DE RIESGOS Y
OPORTUNIDADES (004) = PDE-MNO002 y el procedimiento , ¥y manual
la MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES (003) = PDE-FT002, lo cual permite la identificacién, anlisis y valoracién.

4.6.1.2 Oportunidades

En cuanto a la gestién de oportunidades para el Sistema de Gestion de Calidad, el Icfes entiende estas como la posibilidad de que suceda algin
evento que tendra un impacto positivo sobre los objetivos institucionales o del proceso, puede ser una circunstancia, momento o medio que se
presenta para conseguir un fin. La entidad exige que para considerar una oportunidad estas deben tener las siguientes caracteristicas: a) que sea
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externa b) que apunte al logro de un objetivo estratégico c) que beneficie a una parte interesada externa y/o interna.

La administracién de oportunidades del Icfes se realiza mediante el manual de GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES (004) = PDE-MN002 y
laMATRIZ DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES (003) = PDE-FT002, lo cual permite la identificacién, andlisis y valoracién de las

mismas.

4.6.2 Objetivos de Calidad (6.2 - ISO 9001:2015)

En el Plan Estratégico Institucional Icfes 2020-2023, capitulo IV Mapa Estratégico Institucional y Despliegue, numeral 3 se alinean los objetivos de
calidad con los objetivos estratégicos; de esta manera, es requisito plantear una relacién directa entre estos tipos de objetivos, ya que la entidad debe aunar
esfuerzos para el cumplimiento de los mismos. En consecuencia, se plantea, que los objetivos que se encontraban definidos dentro del Sistema de Gestion
de Calidad deban estar contenidos dentro de los objetivos estratégicos de la organizacion y, por lo tanto, la Entidad solamente contard con estos ultimos
como la herramienta para responder y aportar a la politica de calidad del Icfes".

De acuerdo con lo anterior, El Plan Estratégico Institucional Icfes 2020-2023, adoptado por Resolucién 095 del 30 de enero de 2020, cumple con lo
requerido en términos del numeral 6.2 Objetivos de calidad y planificacién, de la norma ISO 9001 que establece que los objetivos deben ser
afines a la politica de calidad, medibles, considerar los requisitos aplicables, acertados para la conformidad de los productos y servicios que

aumenten la satisfaccién del cliente, ser objeto de seguimiento, ser comunicados y actualizados segin convenga.

4.6.2.1 Matriz de Alineacion Objetivos Estratégicos Vs Sistema de Gestion de Calidad

En el proceso de Direccionamiento Estratégico que se realiza cada cuatro afos, el Icfes alinea los objetivos estratégicos con los objetivos del

Sistema de Gestion de la Calidad, como se presenta a continuacion:

ELEMENTO DE LA POLITICA

ALINEACION OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
CON OBJETIVOS CALIDAD

INDICADOR

RESPONSABLE DE MEDICION

Relacion con los grupos de
interés

Fortalecer el reconocimiento
del Icfes ante los grupos de
interés del sector

Satisfaccion de Grupos de
Interés

priorizados

Unidad de Atencién al Ciudadano

Efectividad de las
comunicaciones de la

Entidad

Oficina Asesora de Comunicaciones y
Mercadeo

Incidencia de los encuentros
nacionales en las diversas
audiencias

Direccién de Evaluacién

Oficina de Gestién de Proyectos de
Investigacion

Suministro oportuno de los
resultados de la evaluacién e
investigacion

Confiabilidad de la
informacion

Pertinencia de la informacion

Impulsar la innovaciény el uso
de tecnologias para la
evaluacion e investigacién en la
transformacién de la calidad
educativa fortaleciendo la
inclusién social

indice de innovacién aplicada

Direccién de Producciény Operacién
Direccién de Evaluacion

Oficina Asesora de Gestién de
Proyectos de Investigacién

Direccién de Tecnologias e
Informacién

Compromiso con el
mejoramiento continuo

Transformar
organizacionalmente al Icfes
para que responda a los
requerimientos de los grupos
de interés y los retos del

Cumplimiento del cronograma
de transformacién institucional

Subdireccién Talento Humano

Oficina Asesora de Planeacion

Cumplimiento de la meta de la
medicion de cultura institucional

Subdireccién Talento Humano

Cumplimiento de la meta de
procesos que involucran
herramientas de innovaciony
gestion del conocimiento de
forma exitosa

Direccién de Tecnologia e Informacion
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CHRRIENS G DELRPOLITICA

requisitos aplicables

entairiolERS| N OBJET¢\DES US
cadenasSFRAMDEGICOS
CON OBJETIVOS CALIDAD

INDICADOR

RESPONSABLE DE MEDICION

Aumentar los recursos de la
entidad para propiciar su

Margen EBITDA Ingresos por
nuevos productos o servicios

Direccién de Evaluacion

Oficina Asesora de Planeacién

Recursos

sostenibilidad y optimizar los Subdireccion Financiera

costos de operacion

Margen EBITDA Subdireccién Financiera

Fuente: del PEI Icfes 2020-2023
Los recursos necesarios son fisicos, tecnolégicos, financieros y humanos segun el despliegue estratégico.
4.6.3 Planificaciony control de los cambios (6.3 - ISO 9001:2015)

Los cambios en el Sistema de Gestion de Calidad se realizan de forma planificada, la planificacién y control de los cambios se analizan en
diferentes instancias: Revision por la Direccién, comité primario de la Direccién General, comités primarios de las dependencias, entre otros.

El Icfes establece los lineamientos y la metodologia para la planificaciéon y control de los cambios que generan impacto en la Entidad, la cual esta
documentada en la gufa para PLANIFICACION Y CONTROL DE LOS CAMBIOS (002) = PDE-GU003. Asi mismo, la entidad establece una matriz
link de la web  del

donde se registran los cambios identificados, la cual se encuentra en el siguiente pagina

Instituto: http://www.icfes.gov.co/web/guest/procesos-y-procedimientos

4.7 APOYO
4.7.1 Generalidades (7.1.1 - 1SO 9001:2015)

El Icfes determina y proporciona los recursos necesarios para desarrollar todas las actividades del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo
con la capacidad del instituto y el presupuesto asignado, con el fin de mejorar su eficacia, eficiencia, efectividad, y asi incrementar la satisfaccion
de sus partes interesadas.

Asi mismo, el Instituto ha identificado y determinado los recursos necesarios para su operacién los cuales se encuentran identificados en el Plan
de Accién, los contribuyen al logro de los objetivos y metas institucionales.

La planificacién y gestiéon de los recursos para la operaciéon del Sistema Gestion de la Calidad y prestacién de los servicios del Icfes, se realiza
desde los procesos de apoyo, a través del Presupuesto, del Plan Anual de Adquisiciones y el Plan de Accién.

4.7.2 Personas (7.1.2 -1S0O 9001:2015)

El Icfes, a través del proceso GESTION DE TALENTO HUMANO (001) = GTH-CR001 determina y proporciona el personal necesario para la
implementacién y fortalecimiento del Sistema Gestién de la Calidad, asi como la operacién de los procesos, detallando las necesidades de

personal en el Plan Anual de Vacantes, de acuerdo con la normatividad vigente.
4.7.3 Infraestructura (7.1.3 -1SO 9001:2015)

El Icfes, determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la operacién y normal funcionamiento de los procesos
institucionales que se desarrollan en la sede ubicada en la ciudad de Bogota, asi como los requeridos para el cumplimiento de los servicios,
incluyendo edificios y espacios de trabajo adecuados (redes internas de suministro de servicios publicos o cableado estructural, entre otros),
equipos y sistemas de informacién (hardware y software) y comunicacion (correo, intranet, pantallas digitales) para la gestion de los procesos y

servicios.

Ademas, el Instituto proporciona los elementos necesarios a sus servidores para el desempefio de sus actividades, tales como equipos de
comunicacién internay externa, bienes muebles, salas para reuniones, eventos y espacios de esparcimiento.

Los recursos tecnolégicos relacionados con los aplicativos utilizados por los procesos, son administrados por la Direccién de Tecnologia e
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Informacién, entre los cuales se encuentra el directorio activo para el acceso de los servidores a los diferentes herramientas de los sistemas de
gestion que tiene el Icfes para el desarrollo de su operacion.

4.7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos (7.1.4 - 1SO 9001:2015)

De acuerdo con lo descrito en el punto anterior, la infraestructura permite, proporciona y mantiene un ambiente de trabajo adecuado para el
desarrollo de las funciones y el cumplimiento de la misién institucional, y cuenta con el Programa de Seguridad y Salud en el trabajo, el cual se
encuentra en implementacién y lo coordina la Subdirecciéon de Talento Humano, conforme a lo dispuesto en la normatividad vigente.

4.7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién (7.1.5.1 - ISO 9001:2015)

Para los procesos que realiza el Icfes, no se utilizan dispositivos o equipos de medicién que requieran calibracién, sin embargo, para los procesos
de Evaluacién se utilizan los equipos del proveedor para la lectura de las hojas de respuesta de los evaluados, el Icfes verifica que la calibracién
de los equipos esté de acuerdo con los protocolos que para tal fin le suministra el Icfes, dejando evidencia en los informes que realiza la
Direccién de Produccién y Operaciones.

4.7.1.5.1 Trazabilidad de las mediciones (7.1.5.2 - ISO 9001:2015)

Teniendo en cuenta que la trazabilidad de las mediciones es importante en el desarrollo de las actividades de la Entidad, para la lectura de las
hojas de respuesta de los evaluados, el Icfes verifica que el estado de calibracion de los equipos que utiliza el proveedor estén de acuerdo con los
protocolos suministrados por el Icfes, para lo cual deja evidencia en los informes que realiza la Direccion de Produccién y Operaciones.

4.7.1.6 Conocimiento de la Organizacion (7.1.6 - 1SO 9001:2015)

El Icfes ha determinado la importancia en la gestién de los conocimientos tacitos y explicitos necesarios para la operacién de sus procesosy para
lograr la conformidad de los productos y servicios; en ese orden de ideas, ha definido estrategias direccionadas a identificar y crear, conservar,
compartiry aplicar el conocimiento institucional.

Los lineamientos y demdas componentes de Gestion de la Conocimiento e Innovacion se encuentran establecidos en el Manual PDE-MNO003,
Manual de Gestion del Conocimiento y la Innovacién.

4.7.2 Competencia (7.2 - 1SO 9001:2015)

Con el apoyo del proceso de gestion de talento humano, se asegura que los miembros del Sistema de Gestién de la Calidad que realicen
actividades que afecten el cumplimiento de los requisitos de los productos y servicios que brinda el Icfes, se fundamentan en la formacion,
habilidades y experiencia de sus servidores y proveedores.

La validacion de las competencias del personal del Icfes se realiza de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Subdireccion de Talento
Humano, adicionalmente, el Icfes proporciona la infraestructura necesaria para la operacion de los procesos, el alcance de los objetivos
institucionales y el logro de la conformidad de los productos y servicios a los usuarios.

4.7.3 Toma de conciencia (7.3 1SO 9001:2015)

El SGC contempla actividades definidas para asegurar que los colaboradores sean conscientes de la pertinencia e importancia de las actividades
que realizan y de como contribuyen al logro de los objetivos del Icfes. Estas actividades son: capacitaciones, reuniones del grupo gestor de
desempefio institucional, campafias de divulgacion interna, etc.

4.7.4 Comunicacion (7.4 1S5S0 9001:2015)

Con la orientacién y apoyo de la Oficina Asesora de Comunicaciones y Mercadeo se definié la matriz de comunicaciones internas y externas
pertinentes a la Entidad, las cuales contemplan:

a) Qué comunicar

b) Cuédndo comunicarlo

c) Aqué persona comunicarselo

d) Cdédmo realizar la comunicacién

e) Quién es la persona encargada de realizar la comunicacién
4.7.5 Informacién documentada (7.5 1SO 9001:2015)

El Icfes a través de este Manual y de otros documentos define los lineamientos que sirven de apoyo para la gestién de los procesos y la
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prestacién de los servicios; la informacién documentada del Sistema incluye procedimientos, guias, formatos, actas, politicas, registros, entre

otros, que se encuentran en medios fisicos y electrénicos.

Ademads, cuenta con un procedimiento de CONTROL INFORMACION DOCUMENTADA SISTEMAS DE GESTION (002) = PDE-PR004 y una guia
para la ELABORACION Y CONTROL DE INFORMACION DOCUMENTADA (003) = PDE-GU001, en los cuales se definen las caracteristicas de los
documentos del Sistema de Gestién de la Calidad, la estructura de la documentacién y los lineamientos para su elaboracién y control.

La documentacién del sistema de gestion de calidad contempla:

e ElManual de Calidad
® | aPoliticay objetivos de calidad.

e Otros documentos necesarios que garantizan el correcto funcionamiento del Sistema de Gestién de la calidad.

La creacién, eliminaciéon o actualizacion de los documentos debera cumplir con las directrices del procedimiento de control de documentos
vigente. Adicionalmente, el flujo de revisién y aprobacién de estos, se lleva a cabo a través del aplicativo para los sistemas de gestién.

Los procesos establecen y mantienen los registros necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad con los requisitos. Estos
registros son legibles, estan identificados, se protegen y se controlan para su recuperacion.

4.7.5.1 Control de la Informacién documentada (7.5.3 1SO 9001:2015)

El Icfes ha establecido las directrices y mecanismos para la administracién y el control de la informacién documentada, en el proceso GESTION

DOCUMENTAL (001) = GDO-CR001, el cual tiene como objetivo el manejo, consulta, custodia, conservacién y disposicion final.

El Icfes establecié como lineamiento para la consulta y verificacién de los documentos de los sistemas de gestién (Calidad, Seguridad y Salud en
el Trabajo, Seguridad de la Informacién) realizarlo a través del Listado Maestro de Documentos, el cual esta disponible en el aplicativo Daruma, y
controla las versiones, fechas y motivo de los cambios realizados a la documentacion.

Asi mismo, el Icfes dispone de los procedimientos, planes, programas y guias para la conservacién de los documentos, los cuales se constituyen
en la memoria institucional y le permite cumplir con la normatividad definida por el Archivo General de la Nacién.

4.8 OPERACION
4.8.1 Planificacién y control operacional (8.1 1ISO 9001:2015)

Los procesos deben ejecutarse bajo control, y se debe mantener informacién documentada (evidencia) que demuestre que se han llevado a
cabo de acuerdo con lo planificado y que los productos o servicios son conformes con los requisitos. Aquellos procesos que se ejecutan

externamente por terceros, tienen el mismo grado de control y deben cumplir los mismos requisitos que los procesos internos.

Los procesos que conforman el Sistema de Gestién de la Calidad del Icfes deben realizar su planeacién enfocados al logro de los objetivos de
calidad y al cumplimiento de los requisitos de los ciudadanos, usuarios y partes interesadas. Por lo tanto, los responsables de los procesos
deben planificar la realizacién del producto o prestacién del servicio garantizando su coherencia con los requisitos de los otros procesos y deben
prever las acciones y recursos requeridos para su desarrollo.

4.8.2 Requisitos para los productos y servicios
4.8.2.1 Comunicacién con el Cliente (8.2.1 1SO 9001:2015)

El Icfes establecié los lineamientos para la comunicacién con el cliente a través del proceso de Gestién de Comunicaciones, para atender de
manera oportuna las necesidades de informacién de los diferentes publicos objetivos a nivel interno y externo, y del proceso de Atencién al
Ciudadano con el objetivo de gestionar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de manera oportuna, clara y pertinente, a través de los
diferentes canales de atencién -telefonica, escrito, electrénico y ventanilla-, asi mismo, gestiona las comunicaciones institucionales que van
dirigidas a los ciudadanos y publicos externos de manera eficiente.

Adicionalmente, el Icfes a través de:

® | a Oficina Asesora de Planeacién lidera otras evaluaciones que le son solicitadas por entidades publicas o privadas, a través del proceso
de Gestion de Proyectos de Evaluacion, el cual identifica la necesidad del cliente, comprende la viabilidad de la solicitud o los productos
requeridos, la elaboracion de la propuesta técnica y econémica, gestiona la suscripcién y perfeccionamiento del contrato o convenio, la
formulacién y seguimiento del contrato y su cronograma de actividades, y finaliza con el envio de la encuesta de satisfaccion.

® | a Oficina Gestién de Proyectos de Investigacion, adelanta investigaciones, con la finalidad de ofrecer informacién sobre los factores que
inciden en la calidad educativa, a través del proceso de Gestion de Investigaciones.

® La Subdireccion de Andlisis y Divulgacion desarrolla estrategias para incentivar la adecuada interpretacion de los resultados de pruebas
nacionales e internacionales, a través de la divulgacion, analisis de datos y generacién de reportes, estos mecanismos le permiten al Icfes
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obtener informacién que sirva de insumo para la planeacién de sus actividades.

Asi mismo, el Icfes ha establecido mecanismos de contacto con las partes interesadas para obtener informaciéon sobre las necesidades y
prioridades en la prestacién del servicio; ha desarrollado una estrategia de rendicién de cuentas de acuerdo con las necesidades de informaciéon
de la poblacion objetivo y se han definido acciones de dialogo que permitan la participacion de las partes interesadas.

4.8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios (8.2.2 1SO 9001:2015)
El Icfes define los requisitos de los productos y servicios teniendo en cuenta:

® Los lineamientos establecidos en la normatividad vigente que se desarrollan en los procesos que hacen parte del modelo de operacion
que permite obtener el resultado previsto por el Icfes en el cumplimiento del objeto social.
® Las necesidades de los usuarios de los productos y servicios del Icfes.

4.8.2.3 Revisién de los requisitos para los productos y servicios (8.2.3.1 SO 9001:2015)

La revision de los requisitos de los productos y servicios requeridos por los usuarios o ciudadanos, se realiza a través de los procesos en los
cuales se realizan los tramites, asi mismo, se revisa si la Entidad esta en la capacidad de efectuar el tramite o la prestacién de los productos y
servicios, en este caso, el usuario debera cumplir los lineamientos estipulados por el Icfes de acuerdo con la tipologia para el producto y servicio,
lo cual le permitira al usuario disponer de los mismos en forma oportuna.

4.8.2.3.1 Conservacion de la informacién documentada (8.2.3.2 ISO 9001:2015)

Cuando se generan nuevos requisitos de los productos y servicios, los lideres de los procesos en los cuales se originan, conservaran la
documentacién que lo evidencian, lo cual garantiza la trazabilidad y adecuada prestacién de los mismos, conforme a los protocolos establecidos.

4.8.3 Disefio y Desarrollo (8.31SO 9001:2015)

El disefio y desarrollo del producto es el conjunto de procesos que transforman los requisitos del producto (por ejemplo, especificaciones,
requisitos del Icfes y requisitos especificados por el cliente o legales), en caracteristicas especificas del producto (rasgos diferenciadores del
producto).

Los procesos que han identificado este numeral de la norma, lo tienen relacionado en el campo de identificacién de requisitos de su
caracterizacién. En este sentido, han identificado y evidenciado el cumplimiento de alguna de las siguientes etapas del Disefio y Desarrollo:

e Planificacién del disefio y desarrollo.

. Entradas para el disefio y desarrollo.
L] Controles del disefio y desarrollo.
L] Salidas del disefio y desarrollo.

L] Cambios del disefio y desarrollo.

4.8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
4.8.4.1 Generalidades (8.4.1 1SO 9001:2015)

El Icfes estableci6 el proceso de Gestién de Abastecimiento, a través del cual gestiona la adquisicién de bienes y servicios necesarios, de acuerdo
con los requisitos definidos en el Manual de Contratacién y la normatividad vigente aplicable, los cuales estan liderados por la Subdireccion de
Abastecimiento y Servicios Generales y la Secretaria General.

4.8.4.2Tipo y alcance del Control (8.4.2 SO 9001:2015)

Mediante el proceso de Gestién de Abastecimiento se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplan
con los requisitos de compra especificados, los cuales estan alineados y atienden los lineamientos del Manual de Contratacién del Icfes vigente.

4.8.4.3 Informacion para los proveedores Externos (8.4.3 1SO 9001:2015)

La informacion que el Icfes brinda a sus proveedores y aliados estratégicos, cumple con los lineamientos, politicas y reglamentos definidos por la
Junta Directiva, el cual esta liderado por la Secretaria General y la Subdireccién de Abastecimiento y Servicios Generales.

4.8.5 Produccién y provision del servicio
4.8.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio (8.5.1 1SO 9001:2015)

El Icfes debe planificar y llevar a cabo su gestién bajo condiciones controladas, que deben incluir, cuando sea aplicable:



e |adisponibilidad de informaciéon que describa las caracteristicas del producto o servicio,
e |adisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

e FEluso de equipos humanos, técnicosy tecnoldgicos apropiados,

® Realizacién de seguimiento y de medicién de los procesos,

e Administracion de los riesgos identificados conforme a la guia definida por el DAFP, para tal fin.

4.8.5.2 Identificacion y trazabilidad (8.5.2 1SO 9001:2015)

La identificacion y trazabilidad que se puede aplicar a una prueba realizada por el Icfes se lleva a cabo segln lo descrito en la siguiente matriz,
donde se especifican las etapas para la realizacion del producto, su respectiva identificacion y las posteriores actividades de trazabilidad que se
deben llevar a cabo para rastrear a través del proceso la prueba que se aplicé.

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL PRODLCTO
TRAZABILIDAD
ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO

ETAPA DEL PROCESD PRODUCTO IDENTIFICACION
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4.8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos (8.5.3 1ISO 9001:2015)

El Icfes establece los lineamientos y pautas para identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente, mientras
estén siendo utilizados por el Icfes para el desarrollo de su misién institucional.

Asi mismo, ha identificado que los bienes utilizados durante la prestacién de sus servicios los cuales son propiedad del cliente, son:

® | ashojas derespuestay los resultados de las pruebas aplicadas.
e |alnformacion personal de los usuarios registrados para la presentacién de las pruebas.

Los procesos involucrados con los bienes de propiedad del cliente, asi como, la forma como se identifican, protegen y comunican al usuario en
caso de pérdida o dafio son:
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4.8.5.4 Preservacion (8.5.4 1SO 9001:2015)

Los productos y servicios que presta el Icfes, con sus respectivos soportes y antecedentes se preservan y custodian de acuerdo con lo
establecido en el proceso GESTION DOCUMENTAL (001) = GDO-CR001, y documentos relacionados (procedimientos, planes, programas, entre
otros) en los cuales se establecen los lineamientos y controles para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacién, el tiempo
de retencién y la disposicion de los registros, permitiendo la recuperacion de la informaciéon y la preservacion de la memoria institucional del
Icfes.

4.8.5.5 Actividades posteriores a la entrega (8.5.5 SO 9001:2015)

Las actividades posteriores a la entrega de los trémites y servicios se gestionan a través del proceso de ATENCION AL CIUDADANO (001) = ATC-
CR001 y documentos relacionados como el procedimiento de PQRS (001) = ATC-PR001, el cual esta liderado por la Unidad de Atencion al
Ciudadano.

4.8.5.6 Control de Cambios (8.5.6 SO 9001:2015)

El Icfes revisa y controla los cambios para la prestacién de sus servicios, con el fin de garantizar la continuidad de los mismos; los cuales son
revisados y aprobados por el lider del proceso segln corresponda, de acuerdo con la guia PLANIFICACION Y CONTROL DE LOS CAMBIOS (002)
=PDE-GUO003 Yy la BITACORA PARA LA PLANIFICACION Y CONTROL DE LOS CAMBIOS (001) = PDE-FT006.

4.8.6. Liberacion de los productos y servicios (8.6 1ISO 9001:2015)

El Icfes debe realizar la liberacion de los productos y servicios hasta que se haya completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas,
para lo cual se conserva la informacién documentada donde se evidencia la conformidad con los criterios de aceptacion y la trazabilidad
pertinente.

4.8.7 Control de las salidas no conformes (8.7 1SO 9001:2015)

El Icfes cuenta con un aplicativo como herramienta para el Sistema de Gestién de la Calidad, el cual posee un médulo que evidencia la
trazabilidad del tratamiento a las salidas no conformes, como lo establece el procedimiento SALIDAS NO CONFORMES (003) = PDE-PROOS, en el
aplicativo de gestién queda establecida la conservacién de la informacién documentada, ya que describe la no conformidad, las acciones
tomadas, las concesiones obtenidas y la autoridad que decide la accién a tomar.

4.8.8. Alineacion de Herramientas.
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El Icfes tiene diferentes herramientas que complementa la gestién de la calidad. En primer aspecto, se encuentra la gestion del cambio,
herramienta que permite ademas de planificar los cambios que impacten la entidad, permite identificar consecuencias de los posibles cambios.
En este orden de ideas, generan una entrada para alimentar las herramientas de oportunidades (si hay consecuencias positivas) y riesgos (si hay
consecuencias negativas). Ahora bien, tanto los riesgos y oportunidades posterior a su ejecucién de planes, deben ser insumos para la gestién
del conocimiento, esto quiere decir, segiin sus resultados se debera documentar una buena practica o una leccién aprendida, para mejorar los
procesos de la entidad. Una herramienta adicional, son las Salidas No Conformes, la cual es una herramienta que se activa, posterior a la
materializacién de un riesgo.

4.9 EVALUACION DEL DESEMPENO
4.9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion (9.1 1SO 9001:2015)
4.9.1.1 Generalidades (9.1.1 1SO 9001:2015)

El Icfes ha definido los lineamientos para la formulacién, validacién, aprobacién y seguimiento de indicadores de gestién (eficacia, eficiencia 'y
efectividad) en los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad del Icfes, con el objeto de medir, evaluar y mejorar el desempefio de los
mismos, a través de la FORMULACION, VALIDACION, APROBACION Y SEGUIMIENTO DE INDICADORES (002) = PDE-GU002,

La Entidad ha establecido mecanismos para el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del desempefio de los procesos, a través de:

Elemento de entrada Responsable de la Mecanismos
informacién
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Elemento de entrada

Responsable de la
informacién

Mecanismos

Estado de acciones de las

revisiones por la direccion OAP
previas
Cambios en las cuestiones
externas e internas que sean OAP
pertinentes al SGC.
SAySG
OA
STH
Satisfaccion del clientey
retroalimentacion de las partes DTI
interesadas
OACYyM
OAPI
UAC
OAP
SAyD
Grado en que se han logrado
los objetivos OAP
Desempefio de los procesosy
conformidad de los productos y OAP
servicios
No conformidades y acciones
correctivas ocl
Resultados de seguimiento y
medicién OAP
Resultados de las auditorias ocl
Desempefio de los proveedores
SAySG

externos

Adecuacién de los recursos

OAP

Comité Directivo

Comité Primario de la Direccion
General

Comités Primarios de las
Dependencias

Comité Institucional de
Coordinacién de Control
Interno

Comité Institucional de Gestion
y Desempefio

Reporte de Indicadores de los
procesos

Revisién por la Direccion

Plan de Accién, incluye
indicadores de seguimiento

Informes de Gestion




Elemento de entrada

Responsable dela
informacién

Mecanismos

Eficacia de las acciones tomadas
para bordar los riesgos y las

oportunidades

OAP

Oportunidades de mejora

Todos los procesos

Los resultados o decisiones de impacto deben ser socializados con el profesional responsable de la Oficina Asesora de Planeacién, para
documentar en las herramientas de gestion correspondiente y con los responsables de cada decision.

4.9.1.2 Satisfaccion del cliente (9.1.2 1SO 9001:2015)

El Icfes realiza seguimiento de la satisfaccion de los clientes en cuanto al cumplimiento de sus necesidades y expectativas, a través de las
herramientas de mediciéon encuestas de satisfaccion, las cuales son aplicadas y medidas de la siguiente manera:

CLIENTE PROCESO NOMBRE DE LA ENCUESTA APLICACION PERIODICIDAD DE MEDICION
e o Satisfaccion de los servicios
Gestion de Abastecimiento Semestral Semestral
de la SAYSG
L, . Satisfaccion de los servicios
Gestion Juridica Anual Anual
de la OA
isfaccion del r
Gestion de Talento Humano Satisfaccio d,e 95 procesos Semestral Semestral
de némina
Gestion de Tecnologia de la Satisfaccion de los servicios
o, . Anual Anual
Informacién tecnolégicos
Interno
isfaccio |
Gestién de Comunicaciones Sat|§ ac‘aon d.e a Semestral Semestral
comunicaciones internas
Satisfaccion de las
convocatorias de Anual Anual
Investigacion
Gestion de Investigaciones
Satisfaccion del Seminario
. Anual Anual
Internacional
Atencion al Ciudadano satisfaccion de l?,s Canales de Finalizada la atencién Mensual
atencién
Gestion de Proyectos de Satisfaccion de los clientes -
2 ., Finalizado el contrato Anual
Evaluacion proyectos de evaluacion
Externo
Gestion de Analisis y Satisfaccion del encuentro "
; o . ) - Finalizado el encuentro Anual
Divulgacién regional de divulgacién

La medicion Institucional de la satisfaccién de clientes internos y externos se realiza anualmente por parte de la Oficina Asesora de Planeaciény
se socializa en los diferentes mecanismos de seguimiento establecidos.

4.9.1.3 Andlisis y Evaluacion (9.1.31SO 9001:2015)

El Icfes planifica y gestiona los procesos de seguimiento, medicion, analisis y de mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto



o servicio, asegurar la conformidad del sistema de gestién de la calidad y, mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del SGC.

En este sentido, la Entidad ha definido los diferentes mecanismos que permiten la ejecucién adecuada de procesos de medicion analisis y
mejora:

e Sistema de medicién a través de indicadores del plan estratégico, de proceso, de planes de accion.
® Herramientas para analisis y solucién de problemas.
e Comités interdisciplinarios para la evaluacién de planes programas y proyectos. Herramientas para prevencion.
e Comités institucionales y de procesos.
o Andlisis de los resultados de las encuestas de satisfaccién y expectativas del cliente.
e Resultados de las auditorias internas y externas.
e Resultado de la evaluacién del desempefio de los procesos.
De otra parte, para demostrar la capacidad de alcanzar los resultados planificados y el manejo de los recursos, el Icfes cuenta con:
e Un plan estratégico donde se determinan proyectos a realizar.
e Un plan de accion.
e Cronogramas especificos para la realizacion de pruebas.
e Sistema de indicadores de gestion.

e Mapa de riesgos institucionales y de corrupcion, y sus correspondientes planes de mitigacion.

Con base en los diferentes mecanismos de seguimiento al producto o servicio, procesos, evaluacién de satisfaccion del cliente, auditorias,
indicadores de gestién, matriz de riesgos, seguimiento y evaluacién de proveedores, se realiza el analisis de los datos apropiados para demostrar
la conveniencia, adecuacién, eficacia, eficiencia y efectividad de Sistema de Gestion de la Calidad del Icfes.

Para cada caso se generan registros del desarrollo realizado:
e Actas de los diferentes comités.
® Planes de Accion.
e Informes de seguimiento a planes.
® Proyectos, programasy planes de mejoramiento.
® Acciones correctivas y preventivas.
e Reportes aplicativos.
4.9.2 Auditoria interna (9.2.1 1SO 9001:2015)

Es el proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la
extensién en que se cumplen los criterios definidos para el Sistema de Gestién de la Calidad:

® Elproceso, producto o servicio es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la normay con los del SGCy,

e Sise haimplementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva el SGC.
4.9.2.1 Programas de auditoria (9.2.2 1SO 9001:2015)

En el Icfes la coordinacion de auditorias las lidera la Oficina de Control Interno, las cuales tienen como objetivo evaluar y realizar seguimiento de
la eficiencia, eficacia y economia de los controles adoptados por el Icfes, asesorar y apoyar a los directivos en el desarrollo y mejoramiento del
Sistema Institucional de Control Interno a través del cumplimiento de los roles de la Oficina de Control Interno.

Para llevar a cabo su gestion ha establecido diferentes procedimientos.
4.9.3 Revisién por la Direccién (9.3. SO 9001:2015)

En el Icfes, la revision por la direccion es responsabilidad del nivel directivo, integrado por: el Director General, el Secretario General, los
Directores Técnicos, los Subdirectores, los Jefes de Oficina y en virtud a la estructura vigente, el Asesor de la Unidad de Atencién al Ciudadano;
quienes analizan la informacion de entrada, las normas que rigen los Sistemas de Gestion implementados en la Entidad y que generan evidencia
de los resultados de la revisién permitan mejorar la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestion.

Las salidas de la revision por la direccién deben incluir como minimo las decisiones y acciones relacionadas con:
a) oportunidades de mejora.

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion.



¢) necesidades de recursos.
4.10 MEJORA
4.10.1 Generalidades (10.1 ISO 9001:2015)

La mejora continua es el conjunto de acciones realizadas con el fin de aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de los usuarios y
optimizar el desempefio institucional. En este sentido, el Sistema de Gestion de la Calidad adelanta acciones y estrategias permanentes de
mejoramiento para aumentar la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema, mediante la aplicacién permanente de la politica de calidad, los
resultados de las auditorias internas, el andlisis de datos, los resultados de la medicién y seguimiento, y Revisién por la Direccion.

4.10.2 No Conformidad y Accién Correctiva (10.2 SO 9001:2015)

El Icfes establecié los lineamientos, criterios y roles para la gestién de las acciones correctivas para atender las No Conformidades u
Oportunidades de Mejora identificadas para el tratamiento conforme a lo sefialado en el procedimiento deGESTION PLANES DE
MEJORAMIENTO (002) = PDE-PR00S, el cual esta liderado por la Oficina Asesora de Planeacion.

Asi mismo, definen los responsables de gestionarlas, asi:

e |os lideres de los procesos son responsables de gestionar las acciones correctivas para la atenciéon de las no conformidades u
oportunidades de mejora, identificadas.

® | os Gestores de Desempefio Institucional son los encargados de realizar el registro de actividades en el aplicativo DARUMA, incluyendo la
evidencia objetiva necesaria que den soporte al cumplimiento de las actividades.

® Los roles de Aprobacion, Seguimiento de acciones y Seguimiento de la Eficacia y Cierre estan definidos en el numeral4.2 Roles y
responsabilidades en el establecimiento de planes de mejoramiento del procedimiento GESTION PLANES DE MEJORAMIENTO (002) =
PDE-PRO00S.

El lider del proceso debe consultar en el Plan de Mejoramiento si existen no conformidades similares o que potencialmente puedan ocurrir en
otros procesos, con el fin de aunar esfuerzos en la consecucién de la accién propuesta.

4.10.3 Mejora Continua (10.31SO 9001:2015)

El Icfes establecié los lineamientos, criterios y roles para la gestion de las acciones de mejora para la atencién de las No Conformidades u
Oportunidades de Mejora identificadas para el tratamiento conforme a lo sefialado en en el procedimiento de GESTION PLANES DE
MEJORAMIENTO (002) = PDE-PR00S, el cual esta liderado por la Oficina Asesora de Planeacion.

Asi mismo, se definen los responsables de gestionarlas, asf:

® | os Gestores de Desempefio Institucional son los encargados de realizar el registro de actividades en el aplicativo DARUMA, incluyendo la
evidencia objetiva necesaria que den soporte al cumplimiento de las actividades.

e |os roles de Aprobacion, Seguimiento de acciones y Seguimiento de la Eficacia y Cierre estan definidosen el numeral 4.2 Roles y
responsabilidades en el establecimiento de planes de mejoramiento del procedimientodel procedimiento GESTION PLANES DE
MEJORAMIENTO (002) = PDE-PR00S.

5. CONTROL DE CAMBIOS

Control de Cambios

e Ver. 005// Rev. 1// FV. 26 de febrero de 2020
Cambios:

Actualizacion del manual Sistemas de Gestién alineado al PEI 2020-2023 e inclusién campo de clasificacidon de la
informacién.

Justificacion: - Alineacién con el Plan Estratégico Institucional 2020-2023. - Lineamientos de seguridad de la
informacién.

Responsable: Angela Fernanda Sanabria Ramirez
Fecha: 2020-02-26
® Ver. 004// Rev. 1// FV. 18 de diciembre de 2019
Cambios:
actualizacidon del manual de Sistemas de Gestion, numerales:
- 4.8.8. Alineacion de Herramientas

- 4.9.1.1 Generalidades: mecanismos de seguimiento de gestion y resultados de los procesos de la entidad.
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- 9.1.2 Satisfaccion del cliente

Justificacién: 4.8.8. Alineacién de Herramientas: Se incluye articulacién de herramientas de herramientas tales como
gestién del cambio, riesgos y oportunidades, salidas no conformes, lecciones aprendidas y buenas practicas, todo lo
anterior en 4.9.1.1 Generalidades: mecanismos de seguimiento de gestién y resultados de los procesos de la entidad.
9.1.2 Satisfaccion del cliente: El Icfes realiza seguimiento de la percepcién de los clientes en cuanto al cumplimiento de
sus necesidades y expectativas, a través de la herramienta de medicién encuestas de satisfaccién.

Responsable: Ercilia Mercedes Wilches Casas
Fecha: 2019-12-18

Ver. 003// Rev. 1// FV. 29 de mayo de 2019
Cambios:

Actualizacién Manual Sistemas de Gestién
Justificacion: Identificar la planificacion de los objetivos de calidad seglin numeral 6.2.2. de la Norma ISO 9001:20015
Responsable: Angela Fernanda Sanabria Ramirez
Fecha: 2019-05-29

Ver. 002// Rev. 1// FV. 21 de marzo de 2019
Cambios:

Actualizacién versién

Justificacion: Actualizacion del Informe de resultados encuesta de necesidades y expectativas de las partes
interesadas Icfes

Responsable: Angela Fernanda Sanabria Ramirez
Fecha: 2019-03-21

Ver. 001// Rev. 1// FV. 16 de agosto de 2018

Cambios:

Cambio de codificacién segiin nuevo Mapa de Proceso
Justificacién: Reestructuraciéon de Procesos
Responsable: Ercilia Mercedes Wilches Casas

Fecha: 2018-11-28

Elaboro Revisé Verifico Aprobé

Cynthia Faride Beltran
Buitra

Gestor de Desempafio Institucional
PDE

Adriana Camila Diaz
Vargas

Cargo Por Defecto

Juan Nicolas Ayala

Ercilia Mercedes Wilches

Casas

Angela Fernanda Angela Fernanda

Administrador Daruma OAP
Adriana Camila Diaz
Vargas

Cargo Por Defecto

Rodriguez

Mesa Técnica Activos Informacion
Daniel Mauricio Bricefio
Bautista

Gestor de Desempefio Institucional
PDE

Jorge Felipe Castafieda
Mendez

Gestor de Desempefio Institucional
PDE

Sanabria Ramirez
Jefe oficina Asesora de Planeacion

Sanabria Ramirez
Jefe oficina Asesora de Planeacion
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