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	2. INTRODUCCION

	La Oficina Asesora de Planeación presenta el Manual sobre el Sistema de Medición Institucional, a través de un Cuadro de Mando Integral, el cual tiene como objetivo dar a conocer a los servidores de la Personería de Medellín el proceso llevado a cabo para la formulación y reevaluación de los indicadores de la Entidad.

La herramienta metodológica utilizada para la medición fue el Cuadro de Mando Integral (BALANCE SCORECARD), el cual se plantea desde cuatro perspectivas (Rentabilidad Social-Impacto de la Gestión Publica-, Usuario, Procesos Internos y por último Aprendizaje y Crecimiento) desde donde se evaluará la Entidad. 

Al aplicar la metodología, se establecieron para la Personería de Medellín un tablero que identifica los diferentes indicadores a saber: Los Estratégicos y  Operativos.  El primero contiene los indicadores estratégicos que alineados con el Plan Estratégico 2009 - 20011, monitorean y miden el desempeño de la  Entidad; el segundo tablero (Operativo) corresponde a los indicadores de los procesos.
La Oficina Asesora de Planeación espera que este Manual, además de cumplir con el objetivo inicialmente planteado, ayude a entender los aspectos teóricos para la construcción de indicadores.   



	3. GENERALIDADES 


	Quien es el responsable de la medición?

Toda la organización

Clasificación de los indicadores:

Estratégicos: Monitorean y  miden fundamentalmente el desempeño de los macroprocesos.

Operativos: Monitorean y miden los procesos.

Cumplimiento: Monitorean y miden el cumplimiento de las actividades que se realizan para dar cumplimiento al plan Operativo y Plan de Acción.

Para mayor comprensión de la clasificación de los indicadores, se presenta el  siguiente ejemplo práctico: La cabina de un avión es administrada por el piloto, el copiloto y el auxiliar de vuelo.

Los indicadores estratégicos son de competencia del piloto, lo que se puede asegurar es que el piloto, en nuestro caso, el señor Personero y/o la Alta Dirección, con unos cuantos indicadores estratégicos miran y analizan la situación General de la Entidad en el cumplimiento del Plan Estrategico.

Para el caso del copiloto, (Líderes de proceso), manejarán los indicadores Operativos (miden los procesos), los cuales apoyarán directamente los estratégicos, por tal motivo de un estratégico pueden derivarse uno o varios Operativos.

Para el caso del auxiliar de vuelo (los demás funcionarios) corresponden los indicadores de Cumplimiento (miden el cumplimiento de las actividades), por lo tanto, de un indicador Operativo se derivarán uno o varios de Cumplimiento.

Los indicadores que exige la Norma NTC-GP 1000:2004  y en consecuencia debe la Personería de Medellín contar con ellos  son los siguientes:
INDICADORES DE EFICIENCIA:

Eficiencia: Se entiende por eficiencia el uso racional de los recursos disponibles en la consecución de la prestación del servicio, es decir, la prestación del servicio en los términos establecidos por la entidad (cubrimiento de necesidades y expectativas) con menos recursos. 
Lo que realmente se mide es la forma como se manejan los recursos disponibles para la obtención de la prestación del servicio, con los resultados obtenidos. La eficiencia está relacionada con aspectos internos de la entidad y no con los aspectos externos de esta. Al usuario, hoy en realidad no le interesa si la entidad es o no eficiente, al usuario le interesa mas si la prestación del servicio cumple con sus expectativas o necesidades, para ello nuestra entidad debe tener unos servicios accesibles, oportunos y de calidad o visto de otra manera, debe ser eficiente en el manejo de los recursos.

Cálculo de la Eficiencia 

Se comparan frente a un esperado definido o preestablecido, y su resultado es multiplicado por cien, para obtener el porcentaje de eficiencia en el manejo de los recursos.

Eficiencia en el manejo de los Recursos 

Es la relación entre las unidades producidas por unidad de recurso y las  unidades esperadas por unidad de insumo, multiplicado por 100. 
Eficiencia del Talento Humano en el Proceso de Solución Alternativa de  Conflictos: 
¿Cuál es la eficiencia en el manejo del Talento Humano, si se obtiene 3    Audiencias de Conciliación, por Abogado Conciliador por día y se espera una producción de 4 Audiencia día por Abogado? 

3/ 4 * 100 = 75% 

INDICADORES DE EFICACIA 

Eficacia: Se entiende por eficacia, el logro de los atributos del Servicio que  satisface las necesidades, expectativas, deseos  de los Usuario/clientes. La  eficacia tiene que ver entonces con alcanzar los atributos de los servicios propuestos para el cumplimiento de la misión. Vistas así las cosas, siempre los servicios propuestos tienen un Usuario/cliente y es él quien determina el logro de los resultados. La eficacia está relacionada con los aspectos externos de la Entidad, es así como el Usuario/cliente tiene mucho interés en que seamos eficaces.  La eficacia es absoluta, es decir, se alcanza o no se alcanza el resultado propuesto, por lo tanto no se tendrán valores de eficacia superiores al ciento por ciento. Los resultados son cualitativos y por ello no se pueden medir, sino contar. 
La eficacia mide nuestra capacidad de innovación, mientras que la eficiencia mide capacidad racional. La eficacia está dada por el número de aciertos que tengamos en los atributos de los resultados.

Atributos de los Resultados 

Calidad: Tiene que ver con el cumplimiento del Servicio, a partir de los requisitos solicitados por el Usuario/cliente. Algunos de los requisitos son: la pertinencia, las características físicas, etc. 
La calidad está calculada por el número de aceptaciones que de nuestros servicios prestados haga el cliente. Por lo tanto se cuenta por el número de aceptaciones, el número de rechazos, el número de devoluciones para corrección de alguno de los servicios que salen y que requieren la aprobación de otra entidad (ejemplos; tutelas, acciones populares, conciliaciones, investigaciones disciplinarias, recursos interpuestos, actuaciones penales etc.).
Cumplimiento (Oportunidad): Tiene que ver con el cumplimiento en el tiempo de entrega de los servicios solicitados por el usuario. El tiempo de entrega si bien, no lo fija el usuario, si demanda que este sea prestado en el menor tiempo posible. Por lo tanto se cuenta el número de quejas, reclamos, que se puedan presentar y que tienen que ver con la satisfacción del cliente, el número de servicios prestados por fuera del tiempo.
Costo: Tiene que ver con la relación Beneficio-costo del servicio prestado que tienen nuestros usuarios acerca de nuestros Servicios. Esta medida está dada por la percepción que tiene el Usuario/cliente del beneficio que le presta el servicio.  Para ello se utilizan las herramientas de investigación o de encuestas. Si la relación es mayor que uno, el cliente seguirá utilizando nuestros servicios. 
Confiabilidad: tiene que ver con el seguimiento a la atención posterior de la prestación del Servicio, que se le brinda a los Usuario/clientes. Está relacionada con el acompañamiento de que el servicio prestado logro la defensa del derecho fundamental o la protección del interés público. El Usuario/clientes debe recibir buena información de la decisión final que se tomo por parte de la entidad. 
El cálculo de la confiabilidad, está dado por el número de quejas, reclamos recibidos por parte del usuario durante la prestación del servicio.
Comodidad: Tiene que ver con la facilidad del cliente para acceder a los  servicios de la entidad (es decir facilidad de ingreso, parqueo), el usuario es muy ocupado y no tiene tiempo, eso es comodidad. 
Comunicación (Amabilidad): Tiene que ver con la atención dada por el personal de la entidad a sus usuarios. El usuario espera un personal amable y cordial que lo ayude en la prestación del servicio. 

INDICADORES DE EFECTIVIDAD 

Efectividad: Es la medida del impacto de nuestros servicio en el objetivo. El logro del impacto está dado por los atributos que tienen los servicios lanzados al objetivo.  Por lo tanto la efectividad es el resultado de la eficacia y eficiencia. No debe considerarse como una sumatoria, o multiplicación, simplemente como un resultado. 
El concepto de efectividad debe entenderse como el resultado del proceso de alcanzar los objetivos propuestos y la utilización optima de los recursos en ese logro. Está relacionada tanto con aspectos internos, como aspectos externos de la empresa. La efectividad está dada en porcentaje, como una relación del número de veces por cada cien. 




	4. OBJETO 

	El objeto de este documento es definir, proporcionar y promover el desarrollo de un conjunto de instrumentos para la medición y el análisis como indicadores que, con un elevado grado de confiabilidad y objetividad, permita a las directivas, analizar la gestión de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad de la Personería de Medellín, obtener un mejor conocimiento de su actuación y con criterios de calidad facilitar la toma de decisiones sobre acciones concretas como es la asignación de recursos, la evaluación del desempeño o la toma de medidas correctivas y/o preventivas.



	5. ALCANCE

	Aplica para hacer seguimiento al Plan Estratégico, Plan de Acción, Plan Operativo y  todos los procesos de la Personería de Medellín.



	6. CUADRO DE MANDO INTEGRAL

	Ver cuadro de mando integral



	7. HOJA DE INDICADORES POR PROCESO

	DIRECCIONAMIENTO INSTITUCIONAL

	PROCESOS 
	INDICADORES
	TIPO

	PLANIFICACIÓN INSTITUCIONAL
	Ver 

Hoja de Indicadores
	Seguimiento al Plan Estratégico
	Estratégico/Eficacia

	
	
	Acciones de Mejoramiento
	Estratégico/Eficacia

	INVESTIGACIONES EN DDHH Y OBSERVATORIOS
	Ver

Hoja de Indicadores
	Cumplimiento en la implementación  y desarrollo de las investigaciones en DDHH y observatorios
	Estratégico/Eficacia

	
	
	Recursos invertidos en el desarrollo de los observatorios
	Estratégico/Eficacia

	
	
	Cumplimiento de investigaciones y observatorios en DDHH
	Estratégico/Eficacia

	
	
	Seguimiento a recomendaciones por violación de DDHH investigados
	Estratégico/Efectividad

	GESTION DE COMUNICACIONES
	Ver

Hoja de Indicadores
	Noticias Negativas Personería Free Press
	Estratégico/Efectividad

	
	
	Crecimiento de usuarios en facebook
	Estratégico/Efectividad

	
	
	Crecimiento de usuarios en twitter
	Estratégico/Efectividad

	
	
	Crecimiento de usuarios en youtube
	Estratégico/Efectividad

	
	
	Conocimiento externo
	Estratégico/Efectividad

	
	
	Eficiencia en freepress
	Estratégico/Efectividad

	PRESTACION DEL SERVICIO

	PROCESOS 
	INDICADORES
	TIPO

	PROTECCION DEL INTERES PUBLICO
	Ver

Hoja de Indicadores
	Gestión de acciones presentadas
	Efectividad/Operativo

	
	
	Gestión de recursos en formación ciudadana
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Gestión de formación
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Calidad de los ponentes de formación ciudadana
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Efectividad en atención al seguimiento de derechos de petición
	Efectividad/Operativo

	
	
	Eficacia en sensibilización para conformación de veedurías ciudadanas
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Efectividad en creación de veedurías ciudadanas
	Efectividad/Operativo

	
	
	Atención a solicitudes de formación ciudadana
	Eficiencia/Operativo

	VIGILANCIA DE LA CONDUCTA OFICIAL
	Ver

Hoja de Indicadores
	Eficacia informe de Vigilancia
	Eficacia/Estratégico

	
	
	Eficacia cumplimiento de términos.
	Eficacia/Estratégico

	
	
	Eficacia en trámite del proceso verbal
	Eficacia/Estratégico

	
	
	Eficacia en las decisiones.
	Eficacia/Estratégico

	GUARDA Y PROMOCION DE DDHH
	Ver

Hoja de Indicadores
	Cobertura en asistencia e intervención
	Eficacia/Estratégico

	
	
	Cobertura en las Diligencias Judiciales
	Eficiencia/Estratégico

	
	
	Cobertura en Audiencias de Garantías
	Eficiencia/Estratégico

	
	
	Cobertura en Intervenciones ante Comisarías de Familia
	Eficiencia/Estratégico

	
	
	Cobertura de usuarios
	Eficiencia/Estratégico

	
	
	Oportunidad en la atención
	Eficiencia/Estratégico

	
	
	Efectividad en las tutelas
	Efectividad/Estratégico

	
	
	Cumplimiento de Visitas
	Eficacia/Estratégico

	SOLUCION ALTERNATIVA DE CONFLICTOS
	Ver

Hoja de Indicadores
	Asistencia a audiencias de conciliación
	Eficiencia/Estratégico

	
	
	Cumplimiento al seguimiento de los Acuerdos de  Conciliación
	Eficiencia/Estratégico

	
	
	Oportunidad en la conciliación
	Eficiencia/Estratégico

	
	
	Conciliaciones Eficientes
	Eficiencia/Estratégico

	PROCESOS DE APOYO

	PROCESOS 
	INDICADORES
	TIPO

	GESTION DEL TALENTO HUMANO
	Ver

Hoja de Indicadores
	Ausentismo laboral
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Cumplimiento plan institucional de capacitación
	Eficacia/Operativo

	
	
	Cumplimiento del plan de bienestar
	Eficacia/Operativo

	
	
	Medición Clima laboral
	Efectividad/Operativo

	
	
	Eficacia de la capacitación
	Efectividad/Operativo

	
	
	Satisfacción planes de bienestar
	Efectividad/Operativo

	GESTION DE RECURSOS LOGISTICOS
	Ver

Hoja de Indicadores
	Recepción Comunicaciones Oficiales Internas
	Eficacia/Operativo

	
	
	Recepción Comunicaciones Oficiales Externa
	Eficiencia/Operativo

	
	
	% de disponibilidad
	Efectividad/Operativo

	
	
	Oportunidad en la atención de solicitudes
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Capacidad de respuesta
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Cumplimiento de requisitos de los vehículos
	Eficacia/Operativo

	
	
	Cumplimiento plan de mantenimiento
	Eficacia/Operativo

	
	
	Cumplimiento en el mantenimiento de vehículos
	Efectividad/Operativo

	
	
	Satisfacción servicio de aseo
	Efectividad/Operativo

	
	
	Satisfacción en la entrega de los insumos
	Eficacia/Operativo

	
	
	Oportunidad en la entrega de suministros
	Eficacia/Operativo

	
	
	Control de inventarios
	Eficacia/Operativo

	
	
	Consulta de expedientes realizadas por el público interno y externo
	Eficacia/Operativo

	
	
	Capacitaciones prestadas en el manejo de la gestión documental
	Eficacia/Operativo

	
	
	Mantener actualizado el inventario documental transferido en custodia al archivo central 
	Eficacia/Operativo

	
	
	Eliminación de documentos que ya cumplieron con el tiempo de retención en el archivo central 
	Eficacia/Operativo

	GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS
	Ver

Hoja de Indicadores
	Cumplimiento de presupuesto
	Eficiencia/Operativo

	GESTION JURIDICA Y CONTRACTUAL
	Ver

Hoja de Indicadores
	Requerimientos Contractuales que cumplen requisitos
	Eficacia/Operativo

	
	
	Contratos   
	Eficacia/Operativo

	
	
	Contratos Publicados
	Eficacia/Operativo

	
	
	Respuestas oportunas acciones judiciales o conceptos
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Respuestas oportunas en derechos de petición
	Eficiencia/Operativo

	
	
	Fallos favorables ante jurisdicción contenciosa
	Efectividad/Operativo

	
	
	Tutelas con fallo favorable
	Efectividad/Operativo

	MEDICION ANALISIS Y MEJORA

	PROCESOS 
	INDICADORES
	TIPO

	SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS
	Ver

Hoja de Indicadores

	Satisfacción del usuario
	Estratégico/Efectividad

	
	
	Satisfacción de entidades
	Estratégico/Efectividad

	
	
	Oportunidad en la respuesta
	Estratégico/Efectividad

	EVALUACION INDEPENDIENTE
	Ver

Hoja de Indicadores
	Cumplimiento programa de auditorias
	Eficacia/Operativo

	
	
	Acompañamiento y asesorías
	Eficacia/Operativo

	
	
	Relación con otros entes
	Eficacia/Operativo

	
	
	Seguimiento mapa de riesgos
	Eficacia/Operativo

	
	
	Fomento cultural de autocontrol
	Efectividad/Operativo

	MEJORAMIENTO CONTINUO
	Ver

Hoja de Indicadores
	Cumplimiento del riesgo
	Eficacia/Estratégico

	
	
	Servicio no conforme
	Eficacia/Estratégico

	
	
	Seguimiento al plan de mejoramiento institucional
	Eficacia/Estratégico

	 8.  HISTORIAL 

	VERSIÓN
	RESOLUCIÓN
	FECHA
	NATURALEZA CAMBIO

	
	
	DÍA
	MES
	AÑO
	

	9
	330
	03
	05
	2010
	Se realiza modificación de indicadores según Comité de Revisión por la Dirección del 17 de Abril de 2010 para ajustar nuestro Sistema de Gestión de la Calidad.

	10
	268
	23
	12
	2012
	Por disposición en el comité de dirección se realizaron ajustes a todo el SGC como cambio de logo y tablas de retención documental.

	11
	017
	21
	01
	2013
	Ajuste y adecuación a los indicadores del proceso vigilancia de la conducta oficial según sugerencia auditorías de las  internas realizadas en el 2012

	12
	217
	16
	07
	2013
	Cambio nombre del proceso de Autoevaluación y Evaluación Independiente por Evaluación Independiente; por disposición del Plan Estratégico 2012-2016 “Primero el Ser Humano”

	13
	100
	17
	02
	2016
	Adición de indicador en el Proceso de Investigaciones en DDHH y Observatorios, que fue generado por la auditoria especial que realizo la Contraloría General en el año 2015

	14
	304
	14
	06
	2016
	Por disposición del  comité de dirección, cambio de imagen Institucional, logo y ajustar la documentación referente a los procesos, Igualmente se establece la firma electrónica y/o digital (Decreto 2364 de 2012), según resolución de adopción 427 de 2016 de la Personería de Medellín

	15
	268
	27
	6
	2017
	 eliminación indicador "Oportunidad en la atención de requerimientos de mantenimientos correctivos (BIENES)" y modificación de la formula indicador "control de inventarios"GRL

	16
	273
	28
	6
	2017
	creación indicadores subproceso gestión documental 

	17
	344
	8
	8
	2017
	Modificación formula  sensibilización veedurías ciudadanas UPIP
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	DIA
	MES
	AÑO
	DIA
	MES
	AÑO
	NRO. RESOLUCION
	DIA
	MES
	AÑO

	26
	06
	2016
	27
	06
	2017
	273
	28
	06
	2017
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