Resolucion Numero 059
(Febrero 11 de 2019)

“Por la cual se actualiza el documento “P-OP-
023 Procedimiento Indicadores de Gestion” de la
Oficina Asesora de Planeacion”

EL JEFE DE LA OFICINA ASESORA
DE PLANEACION DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO
“TRANSMILENIO S.A.”,
En ejercicio de sus facultades conferidas
mediante la Resolucion 143 del 2 de marzo de
2016,y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo sefialado en el articulo se-
gundo del Acuerdo 4 de 1999, corresponde a TRANS-
MILENIO S.A., la gestidn, organizacion y planeacioén
del servicio de transporte publico masivo urbano de
pasajeros en el Distrito Capital y su area de influencia,
bajo la modalidad de transporte terrestre automotor.

Que cumpliendo con lo ordenado en el paragrafo uni-
co del articulo 1° de la Ley 87 de 1993, se adopté el
Manual de Procedimientos de TRANSMILENIO S.A.

Que siendo TRANSMILENIO S.A,, el ente gestor del
Sistema Integrado de Transporte Publico, considera
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necesario actualizar los Manuales de Procedimientos
de las diferentes dependencias de la Entidad, con el
objeto de ajustarlos a los nuevos parametros documen-
tales, necesidades y desarrollo del Sistema.

RESUELVE:

ARTICULO 1°: Derogar en su totalidad la Resolucién
031 del 18 de enero de 2016, mediante la cual se ha-
bia adoptado la versién 0 del documento “P-OP-023
Procedimiento Indicadores de Gestion”

ARTICULO 22: Actualizar los siguientes procedimien-
tos a la version registrada a continuacion:

Codigo Version Nombre

Procedimiento Indicadores de

P-OP-023 1 Gestion

ARTICULO 3°: La presente Resolucién rige a partir
de su publicacion en la Gaceta Distrital.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Bogotad, a los once (11) dias del mes de
febrero de dos mil diecinueve (2019).

SOFIA ZARAMA
Jefe de Oficina Asesora de Planeacién
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1. OBJETO

Establecer las actividades necesarias para registrar de manera correcta y oportuna los resultados
de las mediciones correspondientes a los indicadores de gestion de la Entidad, como insumo para

evaluar el desempefio de cada uno de los procesos y la gestion institucional.

2. ALCANCE

Este procedimiento es para conocimiento y aplicacion en todos los procesos de la entidad, incluye

las actividades de registro, analisis y control de los indicadores de gestion.

Inicia con la recopilacién de la informacion fuente de los indicadores y termina con la formulacion de

las acciones de mejora que sean necesarias, segun los resultados obtenidos.
3. RESPONSABLE

El responsable por la elaboracién y actualizacion de este procedimiento es el Profesional
Universitario de Gestion Integral y por su estricto cumplimiento, implementacion y mantenimiento

velara el Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion.

Los responsables de la aplicacion de este procedimiento son los duefios de procesos, los cuales deben
aportar la informacioén de los indicadores de manera oportuna, veraz, consistente y coherente con el
desempefio de los procesos a su cargo, la formulacién de acciones de acuerdo con los resultados

obtenidos y el analisis permanente de la medicion para evaluar su pertinencia.

La revisién y/o actualizacion de este procedimiento debera realizarse cuando se considere pertinente

por parte de los responsables de su aplicacion y cumplimiento.
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

. Constitucion Politica de Colombia
. Ley 872 de 2003: Por la cual se crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva

del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.

. Decreto 4485 de 2009: Por medio de la cual de adopta la actualizacién de la norma técnica de
calidad en la gestion publica NTCGP 1000:2009
. Decreto 176 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.: Por medio del cual se definen los

lineamientos para la conformacién articulada de un Sistema Integrado de gestiéon en las

entidades del Distrito capital y se asignan unas funciones
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. Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictas normas orientadas a fortalecer mecanismos de
prevencion, investigaciéon y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

. Decreto 651 del 28 de 2011: Por medio del cual se crean el Sistema Integrado de Gestion

Distrital -SIGD-y la Comision Intersectorial del -SIGD-, y se dictan otras disposiciones

. Acuerdo 489 de 2012: Por el cual se adopta el plan de desarrollo econémico, social, ambiental
y de obras publicas para Bogota D.C. 2012-2016
. Decreto 652 de 2011: Norma Técnica Distrital del Sistema Integrado de Gestién para las

Entidades y Organismos Distritales
. Acuerdo 004 de 2015: Por medio del cual se adopta el Plan Estratégico de TRANSMILENIO
S.A.

5. DEFINICIONES

Cuadro de Mando Integral: Herramienta de gestion que traduce la estrategia de la empresa en un

conjunto coherente de indicadores. (Davila Antonio.1999).

Indicador: es una herramienta que nos permite conocer el estado y/o evolucion de una organizacion,

objeto, situacion.

Se define un indicador como la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permiten
observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado,

respecto a objetivos y metas previstas e influencias esperadas. (Jesus M. Beltran J. 1998).

Perspectiva: Son dimensiones para describir el desempefio estratégico de la entidad en la forma de

construir la promesa de valor hacia la comunidad y la ciudadania

6. CONDICIONES GENERALES

“La decision sobre cuales proyectos, procesos o actividades especificas van a ser medidos o
evaluados, dependera del andlisis de variables clave, adecuadas y suficientes para que suministren

informacion relevante sobre el objeto de evaluacion, por lo que no es deseable medirlo todo.
Como premisas antes de decidir sobre cuales indicadores utilizar es importante tener en cuenta:

Evitar el disefo de indicadores que inducen a resultados no esperados o incentivos

perversos.
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No se debe medir atendiendo el criterio de “quedar bien”

Medir no garantiza el éxito de una actividad sino que evidencia los atributos que hemos
decidido monitorear.

La esencia y existencia de un indicador solo se da y justifica si este sirve para la toma de
decisiones.” (DAFP.V2.2012)

6.1. Objetivo de los Indicadores

Generar informacion util para la toma de decisiones
Evaluar y monitorear el cumplimiento de metas, objetivos, acuerdos y compromisos

Determinar de manera cuantitativa los cambios en una situacion que se considera

problematica

Realizar seguimiento a los planes, programas y proyectos para detectar e implementar a

tiempo las medidas correctivas para el mejoramiento de la gestion Institucional.

6.2. Clasificacion de los indicadores

Los indicadores deben ser construidos teniendo en cuenta el contexto interno y externo de la Entidad,
la plataforma estratégica, asi como los procesos, planes, programas y proyectos, que seran sujetos

de evaluacion.

Pueden ser simples (cuando se refieren a dos variables) o complejos (cuando se refieren a una

relacion de mas de dos variables.

Los indicadores pueden ser:

Cualitativos: Describen una variable, su caracteristica principal es que su resultado se refiere

a una escala de cualidades por ej: bueno, aceptable, regular, malo.

Cuantitativos: Son la representacién porcentual, numérica o un promedio, de la situacion

objeto de medicion.

La Entidad ha determinado utilizar indicadores cuantitativos para medir el avance de cumplimiento

de las metas de los planes de accién y de los proyectos de inversion de la entidad.

Todo indicador cuantitativo puede ser presentado como:

REGISTRO DISTRITAL « BOGOTA DISTRITO CAPITAL (COLOMBIA) » ANO 51 « NUMERO 6502 « PP. 12203 » 2019 « FEBRERO * 25



TiTULO:
INDICADORES DE GESTION

/ Caodigo: Version Fecha

TRANSMILENIO

P-OP-023 1 Febrero de 2019 | A‘Aphavoree

Cifra absoluta: refleja caracteristicas particulares en un momento dado.
Porcentaje: Se refiere a aspectos de distribucion

Promedios y otras medidas estadisticas.

6.3.Tipos de indicadores

6.3.1. Eficacia o resultado:

Se define como el logro de los objetivos propuestos, metas y resultados de un plan, programa o

proyecto e indican si se cumple o no el resultado que se program6.

6.3.2. Eficiencia o gestion:

Se define como la utilizacion de los recursos de acuerdo con el programa establecido. Estos recursos
son financieros, técnicos, humanos y tiempo. La eficiencia se relaciona con el grado de

aprovechamiento de los recursos.
6.3.3. Efectividad o Impacto:

Este indicador mide los cambios o modificaciones positivas o negativas que se han producido en el
entorno o sobre la poblacidn objetivo como consecuencia de la ejecucion del plan o el cumplimiento
de las funciones asignadas. Ser efectivos significa que se logran objetivos a través del mejor método

y el mas econémico.

7. Caracteristicas de los indicadores

Oportunos: deben permitir obtener informacion en tiempo real, adecuada, oportuna y medir con un

grado aceptable de precision de los resultados

Objetivos: Se expresan de manera numérica o cuantitativamente.
Sencillos: Ser comprensibles para las diferentes partes.
Finalidad: Ser utiles para la toma de decisiones, tienen un fin que justifica su disefio.

Verificables: Que permite comprobar su verdad y examinar el método por el que se ha alcanzado.
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Pertinencia: Deben guardar correspondencia con los objetivos y la naturaleza del programa o

proyecto, asi como con las condiciones del contexto

8. Formulacion de los indicadores

La responsabilidad de formulacion de los indicadores es de los lideres de cada proceso, para lo cual

deberan tener en cuenta:

- Plan Estratégico de la Entidad

- Los objetivos, programas, proyectos y metas establecidas en el Plan de Desarrollo vigente.

- Los proyectos de inversion especificos que son ejecutados por la entidad y en particular por

cada dependencia.

- Las funciones establecidas en la normatividad aplicable a cada area.

- Las variables que son manejadas como insumos y las metas establecidas para la vigencia

del plan de desarrollo y para cada afio de gestion.

- El'mapa de procesos y procedimientos establecidos en la entidad.

El disefo de los indicadores varia de acuerdo a las caracteristicas de cada dependencia, las

actividades que sean desarrolladas, los proyectos o procesos a evaluar.

Los principales parametros de elaboracion que deben tenerse en cuenta son:

a. Seleccion y analisis de variables relevantes o estratégicas que involucran aspectos como:

situacién econdémica, financiera y presupuestal y otras que se consideren pertinentes al interior de la

entidad.

b. Las variables seleccionadas deben apuntar a la medicién de los principios de eficiencia, eficacia

y efectividad por proceso.

c. Determinacion de la frecuencia de medicion, debe ser llevada a cabo por el lider de cada proceso

de acuerdo con las necesidades del mismo,
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9. Cuadro de Mando Integral. '.

Esta herramienta de gestion permite agrupar los indicadores de tal forma, que facilita la medicién de
la gestion de la Entidad. El punto de partida para el seguimiento y evaluacién son los objetivos, las
estrategias y las metas que la Entidad se ha propuesto al inicio de cada vigencia. La medicion debera

ser agrupada en cuatro perspectivas principales:

Perspectiva del Ciudadano: Permite medir las expectativas que los ciudadanos tienen sobre los
bienes y servicios que ofrece la entidad. La pregunta que ayuda a precisar el alcance de esta

perspectiva es:

¢Cuales son las necesidades prioritarias de los ciudadanos que debemos atender o satisfacer?

Perspectiva de procesos: Esta perspectiva agrupa los procesos requeridos para hacer realidad la
propuesta de valor de cara a la obtencién de la satisfaccién del ciudadano. La pregunta que ayuda

a delimitar esta perspectiva es:

¢En qué procesos debemos ser excelentes para satisfacer las necesidades de los ciudadanos?

Perspectiva Conocimiento/Aprendizaje: Esta perspectiva identifica las necesidades de capital
organizacional, capital intelectual y capital tecnologico necesarios para adelantar los procesos,
productos y servicios que brinda la entidad, para el caso de Transmilenio se denominara perspectiva

de desarrollo organizacional. Esta perspectiva busca responder la pregunta:

¢Coémo debe nuestra entidad aprender e innovar para alcanzar sus objetivos?

Perspectiva Financiera: Esta perspectiva refleja los objetivos asociados al financiamiento de la
entidad, sus costos e ingresos, la rentabilidad con el propédsito de asegurar y garantizar la las

propuestas de valor ofrecidas. Esta perspectiva busca responder las preguntas:

¢De qué manera podemos garantizar el manejo eficiente y transparente de los recursos financieros
y la capacidad de generar excedentes para transferir al Distrito? (para las entidades que aplique)
¢ Qué objetivos financieros debemos lograr para ser exitosos?
10. Evaluacion de los indicadores de gestion

' Guia para la construccion de indicadores de control de gestion para las entidades del Distrito. Veeduria Distrital. Pag 10-
11. Bogota D.C.2007
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Los duefios de cada proceso deben evaluar permanentemente los indicadores en aspectos como
medicion, forma de calculo o periodicidad, con objeto de determinar si su calculo realmente se asocia
con el desarrollo del proceso, si los resultados permiten el alcance de los objetivos propuestos o si

representan metas de mejora para el proceso.

En caso de identificar que el indicador no aporta informacion asociada con el proceso, que los
resultados no permiten evidenciar el alcance de los objetivos o que no representen metas de mejora,
deben ser revisados por los lideres de los procesos para que se replanteen total o parcialmente, a

través del formato Solicitud de Creacién o Modificacién de Documentos.

11. Seguimiento de los indicadores de gestion

Para el seguimiento a los resultados de los indicadores de gestion, cada lider de proceso involucrado
debe realizar un analisis de los resultados obtenidos en el periodo de analisis en contraste con las

metas establecidas para cada uno de ellos.

A partir de ese analisis debe tomar las decisiones que sean requeridas que permitan el
mantenimiento, crecimiento o mejora de los resultados segun la situacion y en caso de que no se
hayan alcanzado las metas propuestas, se deben documentar las acciones correctivas o preventivas
que sean pertinentes, en cumplimiento de los dispuesto en el procedimiento Acciones Correctivas,

Preventivas y de Mejora del SIG.

12. Reporte de los indicadores de gestion

- Elreporte de los indicadores se efectla a través del Formato del Cuadro de Mando Integral,

que agrupa todos los indicadores del Sistema Integrado de Gestion de la Entidad.

- Cada indicador debe estar estd asociado a un objetivo estratégico para ilustrar el

cumplimiento al Plan Estratégico de la entidad.

- La operacion y actualizacion peridédica debe ser efectuada por los lideres de proceso
generadores de cada indicador. El archivo para el reporte de los Indicadores de Gestién

estara disponible en la siguiente ruta:

\\ serverseg \ Oficina Asesora de Planeacion \ Gestion Corporativa \ Cuadro de Mando Integral
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- El reporte debera ser realizado los primeros diez dias habiles del mes siguiente al periodo

que se reporta posterior a este tiempo, el archivo sera retirado.

- Cadaindicador se debe calcular con base en la respectiva Ficha Técnica de Indicadores que
se encuentra en el Cuadro de Mando Integral, al acceder al hipervinculo creado para cada
uno de ellos. EIl valor obtenido se vera reflejado en la celda respectiva de la hoja

consolidada.

- Las celdas del periodo evaluado en la hoja consolidada, ofrecen la posibilidad de ilustrar el
cumplimiento de la meta, por ejemplo, sila meta es de 100% y el valor observado fue inferior,
la celda se tornara en rojo; por el contrario, si la expectativa se cumplié la celda sera
matizada en verde, asi se determina facilmente si la meta se cumplié o no y en tal caso los

duefios de procesos podran generar las acciones correctivas pertinentes.

- Los resultados de los indicadores generan una Accién Correctiva en caso de estar por
debajo de los valores minimos y no cumplir la meta; Accion Preventiva en caso de que los
resultados se ubiquen entre el valor minimo y el maximo; y una Accion de Mejora
discrecionalmente a cargo de los responsables, en caso de querer aumentar o mejorar los

resultados.

- Una vez reportado el resultado del indicador se debe registrar en el espacio destinado para
tal fin la interpretacion del resultado, es decir, una breve explicacion en términos cualitativos

del resultado alcanzado.

La Oficina Asesora de planeacion consolidara la informacion de los resultados de los
indicadores y generara los archivos para los respectivos reportes que se requieran. El estado

de los indicadores debera ser incluido en los informes de Revisién por la Direccion.
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13. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ETAPA

10

20

30

15?2

O

40

ACTIVIDAD
Inicio

Recopilar la informacion fuente de los indicadores
identificando su veracidad, consistencia y coherencia con el

desempefio del proceso que mide.

Aplicar la medicién de los indicadores teniendo en cuenta la
forma de calculo y periodicidad establecida para cada uno de

ellos.

¢ Se encuentra dentro del plazo maximo establecido para el
reporte del indicador (10 dias habiles posteriores al periodo

de medicién calculado)?

Si: Ir a etapa 50
No: Ir a etapa 40

Remitir el resultado de los indicadores a través del correo
electronico a la Oficina Asesora de Planeacion explicando las

razones del retraso en el reporte de los indicadores.

Ir a etapa 25

RESPONSABLE

Profesional Asignado por el

duefo del proceso

Profesional Asignado por el

duefio del proceso

Duefio de Proceso

Dueno de Proceso

50

60

70

Ingresar al archivo Cuadro de Mando Integral que se
encuentra en la direccion: \\serverseg\OFICINA ASESORA
PLANEACION\Gestién Corporativa\Cuadro de Mando Integral

Identificar el proceso del cual se va a efectuar el registro de
los indicadores, aplicando filtro en el campo denominado

Proceso.

Una vez aplicado el filtro, identificar cada indicador a reportar
ubicando el nombre completo del indicador, objetivo, meta,
periodicidad, tipo y grupo.

Nota: En caso de requerir la Ficha completa de clic en el
hipervinculo

Profesional Asignado por el

duefo del proceso

Profesional Asignado por el

duefio del proceso

Profesional Asignado por el

duefo del proceso
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE

Ubicar el periodo de medicion del indicador y registrar el valor

calculado, previa revisién y aprobacion por parte del Duefio

80 del proceso Profesional Asignado por el
Nota: (Para aquellos indicadores expresados en porcentaje duefo del proceso
ingrese el valor porcentual; por ejemplo, si el indicador registré
un valor de 80%, ingrese solamente el valor 80, y no 0,8).

Una vez registrados los valores, se debe incluir en el espacio  profesional Asignado por el

%0 para tal fin la interpretacion o analisis del resultado duefio del proceso
Una vez registrados los valores, guardar el archivo Cuadro  profesional Asignado por el

100
de Mando Integral. duefio del proceso
¢, Se cumplié la meta establecida para el indicador?

257

. Duefio de Proceso
{
¥< Si: Ir a etapa 120

No: Ir a etapa 110

Formular acciones correctivas, preventivas o de mejora
respecto de los resultados descritos utilizando la matriz de ~
. . . . Duefio de Proceso
110 |Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora en
cumplimiento del procedimiento establecido para tal fin y

reportar la informacion a la Oficina Asesora de Planeacion

120 Fin

14. TABLA DE FORMATOS

CODIGO NOMBRE UBICACION RESPONSABLE

Profesional Universitario G4 Gestion

R-OP-016 Ficha Técnica de Indicadores Intranet
Integral

Profesional Universitario G4 Gestion

R-OP-017 Cuadro de Mando Integral Intranet
Integral
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