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COMUNICACION INTERNA

PARA: XIMENA DUENAS HERRERA
Directora Generai

ALBA LILIANA ABRIL DAZA
Jefe Unidad de Atencién al Ciudadano

COMITE INSTITUCIONAL DE COORDINACION DE CONTROL INTERNO

DE: ADRIANA BELLO CORTES
Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de Seguimiento al tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias del segundo semestre de 2017.

Respetados Doctores,

En cumplimiento de lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, referente a que las
Oficinas de Control Interno deberan vigilar que Ia atencién a las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias que reciben las entidades plblicas se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular, a
continuacion se remite para su lectura e informacion el informe de seguimiento al tramite de PQRS
recibidas por el Instituto en el segundo semestre de 2017.

INFORME DE EVALUACION AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DEL SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

OBJETIVO

Realizar seguimiento al cumplimiento de las normas aplicables a la gestion de peticiones, quejas y
reclamos (PQRS) por parte de la Unidad de Atencién al Ciudadano del Instituto, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

ALCANCE

Se realizd revision de la informacién de atencidn de PQRS correspondiente al segunde semestre
de 2017. Se analizd la informacién de PQRS disponible en los diversos canales de comunicacion
que dispone el Instituto.

METODOLOGIA

Durante el desarrollo del seguimiento se utilizaron los siguientes mecanismos para abtencion y
analisis de informacion:

» Se elabor¢ y aplicé una lista de verificacién con la identificacion de los aspectos mas relevan-
tes que contienen el seguimiento dado a los tramites y registros de las PQRS que se llevan en
la Unidad de Atencion al Ciudadano de la Entidad.
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» Se recolectd informacién de atencion de PQRS, a través de los distintos medios que posee el
Instituto, como pagina Web de la entidad, visita de inspeccion fisica al érea de atencion al ciu-
dadano, entrevista con la funcionaria Coordinadora de la Unidad de Atencién al Ciudadano y
se efectud el analisis de la informacion y de las evidencias acopiadas para la posterior prepa-
racién del informe.

» Se analizé una muestra de PQRS del segundo semestre de 2017, seleccionadas al azar para
analizar la oportunidad y calidad de las respuestas emitidas por |a entidad.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
1) CONDICIONES FISICAS DEL AREA DE ATENCION AL CIUDADANO

Se evidencié que el ICFES cuenta con un area dotada de recursos fisicos adecuados para la
Atencion al Ciudadano. Adicionalmente, los sistemas de informacion y de atencién de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos presentan las siguientes condiciones, las
cuales se pueden evidenciar en los registros electronicos y fotograficos que se anexan al presente
informe.

v La oficina para la Atencién al Ciudadano se encuenira ubicada en Calle 26 No. 69-76, Edificio
Elemento, Torre 2, piso 15, costado occidental, lugar de la sede del Icfes en Bogota D.C.

v' El area para atencion al publico estd sefializada y es de facil acceso para la ciudadania, inclu-
yendo las personas en condicion de discapacidad, quienes son acompafiadas por el guarda de
seguridad cuando ingresan al primer piso (recepcién) y luego son acompafiadas hasta el piso
quince (15) del edificio, donde son ubicadas en el area de Atencidn al Ciudadano para su co-
rrespendiente atencion.

v’ El area cuenta para la atencién con una zona de espera para los usuarios, con un adecuado
ndmero de sillas en buenas condiciones para la atencion. Asf mismo, posee condiciones ade-
cuadas de iluminacién, ventilacion y ergonomia.

v El punto de atencién cuenta con cuatro (4) personas que prestan servicio de atencion a usua-
rios. ‘

v' El area cuenta con un sistema de registro de solicitud de turnos y pantalla de reporte de asig-
nacion de madulo por turno.

Los emblemas y simbolos de |a entidad son visibles para los usuarios que ingresan al area.

v No se observaron arrumes de papel, expedientes y archivos en zonas de circulacion o de facil
acceso, ni afiches, carteles u otros medios que generen contaminacion visual para los usuarios
y los empleados del area. Asl mismo, no se observo cableado en las instalaciones, presentan-
dose igualmente limpia el area de atencion.

v Existen equipos de seguridad contra incendios (Extintor Solkaflam 123), botiquin, camilia de
emergencia y estan comunicadas las vias de evacuacion.
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v Cada médulo de atencidn cuenta con un sistema implementado para medir la satisfaccion del
usuario después de ser atendido.

1 No se tiene publicado el horario de atencidn al publico en la zona dispuesta para tal fin; por lo
que se recomienda su pubficacion en lugar visible, de acuerdo a lo regulado en el articulo 11
de la Resolucidén No. 866 de 2015, que establecié el horario de atencién al ciudadano, hacien-
do las distinciones de horario de atencién para atencién personalizada de 8:00 a 4:.00 p.m., y
radicacion presencial de PQRS, de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

2) TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

En cuanto al tratamiento de los datos personales de los peticionarios, se evidencian las siguientes
situaciones:

v La entidad divuiga sus lineamientos de tratamiento de datos personales al titular en ef momen-
to de la recoleccion de sus datos cuando son insertados en el Formulario de Peticiones, Que-
jas, Reclamos y Solicitudes, como se puede evidenciar en el link
nttp://atencionciudadano.icfes.gov.co/pqr/radicar.php
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Fuente: Tomado de 2 pégina web del Instituto. hitp:/atencionciudadanc.icfes.gov.co/pgr/radicar.php

Asi mismo, en la pagina web, en el link: http://www.icfes.gov.co/atencion-al-ciudadano/tramites-y-
servicios/servicios, se evidencia el Formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes de

v Informacién del ciudadano, en el cual se lee: “El Instituto Colombiano para fa Evaluacién de
la Educacion - ICFES, garantiza la confidencialidad de los datos personales facilitados por
fos usuarios y su tratamiento de acuerdo con la legislacién sobre proteccién de datos de
caracter personal (Ley 1581 de 2012 y Decreto 1377 de 2013); siendo de uso exclusivo de
la entidad y trasladados a terceros con autorizacién previa del usuario.”
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v"  Finalmente, el Instituto cuenta con un Protocolo de proteccién de datos por cada canal de
atencion; se trata de guiones o listas de chequeo que utiliza el outsourcing contratado por
la entidad al momento de atender a las personas, con el fin de mejorar las condiciones de
seguridad y acceso a la informacion.

3) ATENCION A PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD

La entidad cuenta con mecanismos gue permiten que personas en situacion de discapacidad, ast
como nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas
en estado de indefension o de debilidad manifiesta, reciban atencién especial y preferente, para lo
cual se encuentra publicado el “PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO". En la pagina 15
del documento se establece: "3. ATENCION PERSONALIZADA", el trato que se debe dar a
personas en condicién de discapacidad, como se evidencia en el link
http:/Mwwew icfes. gov coftransparencia/mecanismaos-de-contacto-con-el-sujeto-
obligado/mecanismos-para-ia-atencion-al-ciudadano:
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/
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PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD

s Conocer |os dilerantes condiciones de discapacidad.

a No lratar a las personos adullas con discapacidad coma si fvaran nifios. Hay que
evitar hablarles en lono anifado, consenlirles la cabeza o comporiomientos similares.

° Mitar al ciudadanc con naluralidad y no hacer ni decir nada que le incomede
como risos burlenas, miradas de doble senlide o comentarios imprudentes.

5 Anles da llevar a cabo cualquier accién de ayudo pregunie: “3Dessa recibir
ayuda? 3Come desea que le colabore?”,

+ Cuonde la persona [leve vn acompafionte, debe ser lo persona can discuEucidqd
la gue indique :i ella reclizord lo gastion directamente ¢ prefiere que lo hoge su
acompaiante.

 Tenga cuidado con el lenguaje viilizade. Algunas palabros son consideradas como
cfensivas v ln comunided con discapucidad puede considerar que atents canira su
dignidad y sus capacidodes.

* Nunca vfilice los términas minusvdlida, invdlida, discopacilade, listado, sordamuda
u ofras que alenien conlra la imogen y las copacidades de las personas con
discapacidad. El términa apropicdo es personas con discapacidad.

L

Fuente: Tomado de la pagina web del Institufo. fittp./Awww. f‘cfes.qov.co/rransparenc!a/mecanismos-de-contactcon-ei-

sujeto-obligado/mecanismos-para-fa-atencion-al-ciudadano

Asi mismo, se entrevistd al sefior JULIAN BENAVIEDEZ, empleado de la firma contratista para el
ICFES, MEGASEGURIDAD, quien informa gue, al momento del ingreso de personas en condicion
de discapacidad al edificio, son conducidas por uno de los guardas de la porteria del primer piso y
una vez en el area de atencidn al ciudadano, el vigilante del ICFES lo dirige al médulo
correspondiente para que sea atendido por las personas del area.

4) ATENCION AL PUBLICO

En cuanto a los aspectos mas impeortantes de la atencion al ciudadano se encuentran las
siguientes situaciones:

v" En la seccibn de atencidn al ciudadano, canales de atencion en el link
hitp./fwww icfes. gov.colatencion-al-ciudadano/canales-de-atencion, la entidad expidié e
hizo visible la Carta de Trato Digno al usuario, en donde se especifican todos los derechos
de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.

v En el Instituto se han identificado horarios o fechas pico para atender al publico, las cuales
generalmente se corresponden con las fechas de aplicacion de pruebas.

v Para mitigar el impacto de las fechas pico, adicionalmente, ai proveedor (outsourcing) se le
piden pronodsticos de atencion basados en datos estadisticos que permitan preparar la
atencion de los canales y asegurar que se pueda contar con mas agentes de apoyo para
poder prestar el servicio.

v" Cuando la situacion es imprevista se aplican medidas de contingencia como hacer
divulgaciones por pagina web ¢ por redes sociales para mitigar las causas de la
congestion.
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v En los informes trimestrales de PQRS se puede encontrar informacion sobre los casos de fechas
pico y las medidas tomadas.

v" En el linkhitp://mww.icfes.gov.coftransparencia/instrumentos-gestion-de-informacion-
publica/informe-de-peticiones-quejas-reclames-denuncias-y-solicifudes-de-acceso-a-la-
informacion, se puede evidenciar el informe anual de PQRS, el registro de las fechas pico
de atencién a PQRS, en el cual se observa que en los meses de enero, marzo, mayo,
agosto y. noviembre se evidencia el alte volumen de sclicitudes de 2017.

v Se realizan controles para la remisién de las quejas a las respectivas areas del Instituto, en
las cuales se le solicita al proveedor los informes sobre las quejas y demas peticiones para
monitorear su atencién. Con el seguimienio a estos informes se puede conocer si las
guejas se estan direccionado correctamente al area que debe atenderla.

v Con fundamento en los datos de atencion de PQRS, ias areas del Instituto deben formular
acciones de mejora y llevarlas al plan de accién correspondiente. Las acciones mas comu-
nes e importantes son las de tecnologia, para efecto de corregir los problemas con
usuarios, contrasefias, pagos y demas que se han identificado como frecuentes.

v" En el aplicativo DARUMA, link https://icfes darumasoftware.com/app.php/actionplan/95 se
evidencia el plan de accién No. PA1715-004, resultado de hallazgos de auditoria Externa,
con ocho (8) acciones de mejora, en el que se observa un porcentaje de avance de
gjecucion del 59.23%:

DE BB ity ot damimanowarmeom syl st sl BT T o s E R W =
&fesh @ GOBIERND DE COLOMBIA Detalles del plan Da['l.lll |a "?‘_
Plangs , Ootalles det plan PATT5-0044 AT
del Insiitulo
| — B —— - T [ e
o S - SERE——— [
Jargs Ernesto Angarita Radriguez 2017 2018 I
N Diclembre Enero Fatrara Marze Anril May |
U503 U Ganzuha
4g 50 51 52 1 2 3 4 5 & 7 B 8 10 11 32 13 14 15 16 17 13
&7 Tareas PA1715-004-01 _ J

PA1715-004-02 R
{3 rartal < PA1715-004-03 b
PA1715-004-04 .
PRI .
S| Planes de accidn ~- PAT715-004-05
- PA1715.004-06
Inclax PA1715-004-G7
fodos PA1715-004-08

|

i

! Planeacicn
| Flacucien
I Infermes

.‘_"ﬂ Documentos < Plan de accion: PA1715-004

.= Auditarias < . Id: ) 95 b
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infeciyl’ @ GOEIEANC DF COLGMBIA

Detalles del plan Daruma =,

Flanes ;  Datallas del plan - #41 715-004

L } Tipe: Plan da Acaion
Jorge Ernasto Aﬁéanta Rodnguez Descrip<ion del plan de accidn:  Atznder operiunidadas de rmajora de Auditoria Externa lcontae - 2017:
Ceunees e coneuia @ Trabalar an la Identificacisn y clasificacién de las quejas ¥ en el andlisis
B s de causa de estas para gue a partir de esta informacién se generan
o Tareas planes de accidn orientadas a avitar que estas svantas se repitan.
s = Diferanciar en la medicién del process las PQRS atendides fuera de los
3 Portal términos reglamentarios para analizar la causa de 85tos eventos y
. “ daterminar la conveniencia de revisar los acuerdos de niveles de servicia
o con las draas que proveen INfarmandn para dar raspuesta a las
] ' Planes de accidn ~ salicitudas.
T = Fortalecer |os concepras de queja y reclame para asegurar b correcra
P e clasificacian y confiabilidad de las estadisticas presantadas.
| oo
L Planeacion
‘ . . Estaclo: Aprobado
Eiecucidn
| tntormes Avanca: 59.23 %
2] Documentos . 5 real de eJecucidn: 59.23 %
versisn: 7
-, " Auditorias s

Fuente: Aplicativo DARUMA:

v"  Mediante la Resolucion No. 666 de 2015, el ICFES establecid la jornada laboral de los ser-
vidores del Instituto, y dentro de sus componentes fij¢ en el articulo décimo primero (11) el
horario de atencién al ciudadano: “La atencién al ciudadano se efectuara de lunes a
viernes en el horario comprendido entre las 8:00 a.m. y las 4:00 p.m. y la atencién de
correspondencia se efectuara de lunes a visrnas en horario comprendido entre las 8:00
a.m. y las 5-00 p.m.” con lo cual se garantiza la atencién personal, con un minimo durante
cuarenta (40) horas a la semana, como se evidencia en la publicacién de la norma en la
seccion Transparencia y Acceso a la Informacion Pulblica en el link
nitp:/Awww . icfes gov.coftransparencia/normatividad/normograma.

v" En el aplicativo DARUMA, seccién de procesos transversales: Informacion y Servicio al
Ciudadano, Subprocesos Servicios y Tramites, en el Procedimiento PQRS (Cédigo: F1-
PR0O0O1) en |la matriz del detalle del procedimiento, actividad No.4, sobre el documento
“Gufa de canales de atencién al ciudadano del ICFES", en el Numeral 4. "CANAL DE
ATENCION COMUNICACIONES ESCRITAS’, se informa al ciudadano que puede enviar
sus PQRS en forma escrita, via web o fisica y este udltimo, serd a través de
correspondencia en las instalaciones de atencién al ciudadano en horario de recep-
cién de 8:00 AM, a 5:00 P.M, y en el Numeral 5 “CANAL DE ATENCION
PRESENCIAL”, se anuncia la atencién de lunes a viernes de 8:00 a.m., a 4:00 p.m., en
jornada continua durante los cuales los ciudadanos pueden recibir atencion personalizada,
como se evidencia en el link;
hitps:/ficfes. darumasoftware. com/index. php/document/view/index/316
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Fusnte: Tomado de fa pagina web def Institufo, hitos.Yicfes.darumasoftware com/ndex php/decument/view/index/316:

v Laentidad ha establecido formatos, rutinas o protocolos de atencién al ciudadano, como se
evidencia en el link: http://atencionciudadane.icfes.gov.co/pgr/radicar.php, en el cual se
encuentra el formulario de peticiones, reclamos, quejas y solicitudes de confirmacién con
los campeos a llenar por el solicitante.

v Asi mismo, en el aplicativo DARUMA, link:
https.//icfes. darumasoftware . com/index.php/document/view/index/314, se encuentra
publicade vy documentado el PROCEDIMIENTO PQRS-Cadigo: F1-PR001-, ¥ en la activi-
dad No.4, se encuentran 10s siguientes formatos para cada une de los canates por gestion:

FORMATO CREACION DE RESPUESTA TIPO (001) = F1-FT001.

FORMATO LLAMADAS AL CIUDADANO (001) = F1-FT002.

FORMATO SEGUIMIENTO NIVELES DE SERVICIO (001) = F1-FT003.

FORMATO INSUMO CERTIFICADO DE NOTAS VALIDANTES POR RADIO (001)

= F1-FT004. ’

o FORMATO ACLARACION DE DATOS PARA BUSQUEDA DE RESULTADOS DE
EXAMEN DE ESTADO (001) = F1-FT006.

¢ FORMATO RELACION DE ACTAS (001) = F1-FT007.

¢ FORMATO CONTROL ELABORACION DE DIPLOMAS (001) = F1-FT008. FOR-
MATO ESTUDIO DUPLICADO DE DIPLOMAS (001) = F1-FT009.

+ FORMATO CORRECCION DE DATOS (001) = F1-FT010

v' La entidad ha dispuesto en la pagina Web, los mecanismos de atencién al ciudadano, en
cuatro (4) canales de atencién, como se evidencia en la seccién de atencién al ciudadano,
en el siguiente link; hitp://www.icfes.gov. cofatencion-al-ciudadanc/canales-de-atencion
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Fuente: Tomado de la pagina web def Instituto.
http.Avww. icfes. gov.co/atencion-al-ciudadano/canales-de-atencion

5) CUALIFICACION DEL TALENTO HUMANO

En cuanto a la preparacién y entrenamiento del personal dispuesto para atender al ciudadano, se
destacan las siguientes situaciones:

v" Se realizan capacitaciones periddicamente a los agentes de apoyo que atienden los
distintos canales. Estas capacitaciones estan previstas en el Contrato 279 suscrito con la
firma Outsourcing S.A. y se monitorean a través de la supervision del contrato.

Lo seffalado se evidencia en los correos enviados el 05-06/03/2018, por la lider del area de
la Unidad de Atencion al Ciudadano.

A continuacion, se muestra la tabla enviada:

No. Nombre Fecha
1 | Capacitacion Soporte a Registro Saber Pro en el Exterior | 15/07/2017
2 | Capacitacion Soporte a Registro Saber Pro 2017 - 2 15/07/2017
3 | Capacitacion Redaccion y Ortografia 15/07/2017
4 | Capacitacién Sistema de Gestion de la Informacién 18/07/2017
5 | Capacitacion Soporte a Registro Saber Pro en el Exterior | 25/07/2017
6 | Capacitacion Soporte a Registro Saber Pro 2017 -2 25/07/2017
7 | Capacitacion Redaccién y Ortografia 26/07/2017 |
8 | Capacitacidén Skill Juridico 23/08/2017
9 [ Capacitacion Skill Juridico 24/08/2017
10 | Mailing Pruebas Saber 3°, 5°y 9° 26/08/2017
11 | Mailing Prugbas Saber 3°, 5%y 9° 27/08/2017
12 | Saber 3°, 5° y 9° - Sabias Qué 01/09/2017
13 | Aplicacién Prueba Saber 3°, 5°y 9° 07/09/2017
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No. Nombre Fecha

14 |Informe Rector Prueba Saber 3°, 5° y 9° 08/09/2017
15 | Inferpretacion de resultados Saber Ty T 23/09/2017
16 | Teller Excel Basico 23/09/2017
17 | Redaccion y Ortografia 23/09/2017
18 |Talis 23/09/2017
19 | Distribucién, Tips y Recomendaciones 27/M9/2017
20 |Chat, Herramienta, servicio, tips de manejo 27/09/2017
21 | Chat : 28/09/2017
22 | Ortografia y redaccién 28/09/2017
23 | Encuesta Talis 28/09/2017
24 | Interpretacion de resultados Ty T 29/09/2017
25 | Excel nivel basico 29/09/2017
26 | Mejoramienta continuo 05/10/2017
27 | Médulo gestién de usuarios Prisma 05/10/2017
28 | Chat, tips para una excelente interaccion 09/10/2017
29 | Consulta de resultados 09/10/2017
30 | Consulta de resultados 10/10/2017
31 |Atencién PQR’'S y Tramites - ORFEQO 12/10/2017
32 | Consulta de resultados 12/10/2017
33 | Resolucién 457 de 2016 17/10/2017
34 | Resolucién 457 de 2016 18/10/2017
35 | Temas y manejo Orfeo 18/10/2017
36 | Temas y manejo Orfeo 19/10/2017
37 | Servicio al Ciudadano y Actitud de Servicio 19/10/2017
38 | Ortografia datos curiosos 20/10/2017
39 | Ortografia datos curiosos 25/10/2017
40 | Ortografia datos curiosos 26/10/2017
41 | Orfografia datos curiosos 2710/2017
42 | Capacitacién excel ' 28/10/2017
43 | Distribucion y radicacién Orfeo 2811012017
44 | Solicitud de informacion ' 30/10/2017
45 | Tramites y servicios 31/10/2017
46 | Solicitudes de informacion 31/10/2017

Cambios de canal(de correspondencia y presencial a
47 | comunicaciones escritas) 121012017
Cambio de canal (de comunicaciones escritas a

48 | distribucion) 1110/2017
49 | Refuerzo en radicacién 11/10/2017
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No. Nombre Fecha
Cambic de canal (de comunicaciones escritas a
50 | Presencial) 10/10/2017
51 | Soporte a Registro AC-VG 07/11/2017
52 | Soporte a Registro AC-VG 08/11/2017
53 |Soporte a Registro AC-VG 09/11/2017
54 [Normatividad Resoluciones 135, 253, 455 vy 457 101112017
55 | Soporte a Registro AC-VG 14/11/2017
56 | Capacitacién Atencion Skill Juridico 15/11/2017
57 | Novedades de Soporte AV-VG 20181 16/11/2017
58 | Normatividad Resoluciones 135, 253, 455 y 457 17111/2017
59 | Novedades Soporte AV-VG 2018-1 20/11/2017
60 | Atencion Skill Jurldico 20/11/2017
61 | Atencién Chat 211172017
62 | Novedades Soporte a Registro AC-VG 2018-1 2111/2017
63 | Novedades Soporte a Registro AC-VG 2018-1 221112017
64 [Normatividad Resoluciones 135, 253, 455 y 457 221112017
65 | Ortografia 28/11/2017
66 | Ortografla 291112017
67 | Fortaleciendo falencias Canal Telefénico 30112017
68 Ortografia 30/11/2017
89 | Ortografia 30/11/2017
70 | Refuerzo errores Comunicaciones Escritas 301172017
71 | Fortalecimiento falencias Chat 3011142017
Retroalimentacién Evaluaciones Mensuales Noviembre

72 (2017 01/12/2017
73 | Procesos Temas icfes 02122017
74 | Decreto 2028 de 2015 04/12/2017
75 | Servicio al Cliente 05M12/2017
76 [ Servicio al Cliente 06/12/2017
77 | Servicio al Cliente 07M2/2017
78 | Refuerzo Backoffice 10/12/2017
79 | Ortografia 12/12/2017
80 |Refuerzo Telefénico 131212017
81 |Refuerzo TMQ Chat 13/12/2017
82 |Ortografia 14/12/2017
83 | Ortografia 15/12/2017
84 |Refuerzo TMO Chat 15/12/2017
85 | Refuerzo Telefénico 15/12/2017
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No. Nombre Fecha

86 | Ortografia 18/12/2017
87 | Post- Resultados 19/12/2017
88 | Post- Resultados 21M12/2017
80 | Refuerzo Andrés Bello y Mejores Resultados 21/M12/2017
90 | Refuerzo Andrés Bello y Mejores Resuliados 22/12/2017
91 | Refuerzo guiones Correspondencia 18/12/2017
82 | Evaluacion de Pre - turno 26 de diciembre 26M12/2017
83 | Evaluacién de Pre - turno 26 de diciembre 271212017
94 | Retrpalimentacion del Pre - turno 27/12/2017
85 | Talter de Ortografia 2711272017
96 | Taller de Ortografla 28/12/2017
87 | Evaluacién de Pre - turno 28 de diciembre 281212017

Igualmente se identifican las siguientes capacitaciones internas donde han participado las
personas de la Unidad de Atencién al ciudadano:

CAPACITACIONES OFERTADAS POR TALENTO HUMANQG PARA LOS SERVIDORES DE LA UAC- SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

NOMBRE DE LA CAPACITACION

FECHA

PARTICIPANTE

REDACCION DE TEXTOS

23, 30 WMDY 07 ¥ 14 DE JULID
2017

KAREN JOHAMNA CANGN PARDO, CLAUDIA PATRICIA RINCGH,
MAURA YULIANA RAMIREZ, MARIZEL AGUDELC PRADA, NORMA
JEMNY PEREZ CASTANEDA, PAOLA AMDREA BARRETO ARIAS.

INTELIGEMCIA EMOCIONAL |

17 ¥ 18 DE JULIO DE 2017

CLAUDIA PATRICIA RINCAON

SURERYISIGN DE CONTRATOS

05 DE DCTUBRE 2017

KAREN JIOHAMNA CANOH PARDD, PAOLA ANDREA 3ARRETO
ARIAS.

CCACHING DE EQUIPOS

15 ¥ 20 TE NOWIEMBRE DE 2017

KAXAREN JOHANMA CARGN PARDO

FINANZAS PARA NG
FINANCIEROS

17 DE NOVIENM3RE DE 2017

AMDREA DEL ?ILAR CHAVES NIETQ

ADMIMISTRACION AL SERVICIO
AL CIVUDADANC

23 Y 24 DE NOVIZEIWBRE DE 2017

KAREN JOHANNA CAMGN PARDO, MAURA YULIAMA RAMIREZ,

WLARIBEL AGUDELO PRADA, NORMA JENNY PEREZ CASTANEDA,

UiDY CUADRCS, DERLY ROCIO CABREID, JACQUELIME POSADA,
WIGUEL ANGEL OLARTE, ANDRES CASTARIZDA.

GESTION DE BACKUPS

5 DE DICIEMBRE DE 2017

ANDRIA DEL PILAR CHAVES NIETO

PLANEACION ESTRATEGICA

7 DE DICIEMBRE DE 2017

PAOLA ANDREA 3ARRETO ARIAS

IMTELIGENCLA EMOCIONAL Il

12 OE DICIEM3AE OE 2017

PADLA ANDREA BARRTTO ARIAS

IMGLES BASLCO

DI5DE 24 DE OCTUBRE DE 2017

PAOLA ANDREA SARRETO ARIAS

DESARROLLO TERRITCRIALY

25 DE OCTUBRE DE 2017

MORMA JEMMY PEREZ CASTARIEDA

NACIONAL

6) ANALISIS DE PETICIONES TRAMITADAS EN EL SEGUNDC SEMESTRE DE 2017

Una vez solicitada a la Secretaria General del Instifuio la informacién sobre el namero de
peticiones recibidas y tramitadas en el segundo semestre de 2017, clasificadas por tipologia, se
obtuvo la siguiente informacion:

Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion - ICFES
www.icles.gov.co @ICFEScol (@) icfescol @ICFES ICFESCOI s Calle 26 No. 69-76, Torre 2, plso 15, Edificio Flemento, Bogotd - Colombia
lineas de atencién al usuario: Bogota (+57 1) 4841460 - Graluite Nacional: 01 8000 51 9535




www.icles.gov.co @ @ICFEScol

O 0 T O kel © GOBIERNO DE CoLOMBIA

Radicado No. 20181300023893
04-04-2018
Pagina 13 de 28

INGRESO Y ASCENSO DOGENTES 363
PRE SABER 245
PRUEBAS INTERNAGIONALES | 3
FRUEBAS POLICIA 370
SABER 11° CALENDARIO AV B 23.307
SABER 3°5°Y 9° APLICACION 2017 v
RESULTADOS 2016 2.229
SABER PRO NACIONAL Y EXTERIOR 13.703
SABER TYT SENA 648
TRAMITES ¥ SERVICIOS 9792
TRASLADO POR COMPETENCIA 250
EXAMEN DE VALIDACION _

Se observa que el Instituto, en el segundo semestre del 2017, recibid un total de 51.840
solicitudes, es decir recibe un promedio de 8.640 al mes.

A continuacidn, se detalfan las diferentes tipologias recibidas, observando que el 45%
corresponden a pruebas SABER 11° calendario A y B, siguiendo la prueba SABER PRO con un
26%.

NUMERQ DE SOLICITUDES
EXANIEN DE VALIDACION . INGRESO ¥ ASCEMSO DOCENTES SETIUE A, T A
G T 1 - | PRE3asiR

[}

TRASLADO POR COMPETEMCIA .- -
L%

TRAMITES ¥ SFRVICINS

SAZER Ll CALEMDARNI A ¢ B
45"

SABERTYT SENA. .
1%

SABER PRO NACIONALY EXTRERIOR
6%

SABER 357 8 APLICACIOH 1207 %
HESULEALDS 2016

EBd

Fuente: Elaboracion propia

Para el analisis de estas solicitudes, la Oficina de Control Interno toma una muestra estadistica de
131 radicados en el aplicativo ORFEQ, correspondiente al segundo semestre de 2017, con el fin de
verificar las caracteristicas sobre el tipo de PQRS a que correspondia, el asunto, fecha de entrada
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y de respuesta emitida, el medio de respuesta, (correo electrénico o correo local) y si cumplio con
el término legal de acuerdo al tipo de PQRS que lo rige, el andlisis de calidad de la respuesta y las
observaciones encontradas en los radicados revisados.

El tamafio de la muestra se determiné teniendo en cuenta los criterios de poblacion total para cada
una de las tipologias establecidas por el Instituto, nivel de confianza del 80% y margen de error ()
del 10%.

POBLACION
363
245

MUESTRA
12
12

TIPOLOGIA
DOCENTES
PRE SABER
PRUEBAS
INTERNACIONALES 9 5
PRUEBAS POLICIA 370 12
SABER 11° 23.307 13
SABER 3°5°Y 9° 2.229 13
SABER PRO 13.703 13
SABER PRO SENA 848 13
TRAMITES Y SERVICIOS 9.792 13
TRASLADO POR
COMPETENCIA
VALIDACION

250
824

12
13

{en blanco)

8

5

Total general

51.848

136

Relacion de las PQRS analizadas:

20172100845642

20172101070822

20172101244332

20172101107752

20172101228462

20172100006392

20172101354642

20172101272372

20172101327542

20172101211302

20172100926262

20172100782922

20172100814342

20172101070752

20172100764422

20172101192262

20172101240022

20172101271202

20172101121382

20172101322482

20172100974862

20172101089272

2017210127512

20172101106012

20172101354202

20172101199412

20172100752252

20172101049282

20172101322512

20172101268792

20172101367852

20172101200212

20172100979162

20172100996822

20172100835222

20172101206792

20172101084492

20172101330612

20172101035472

20172101104252

20172100962772

20172101323922

20172101172602

20172101183862

20172101106482

20172100982892

20172101302022

20172101282982

20172101061552

20172101371992

20172101272842

20172101217682

20172100881962

20172101288722

20172100771462

20172101369392

20172101175002

20172100942632

20172101074472

20172101335282

20172101369352

20172101367522

20172100776882

20172100958962

20172100880022

20172100965442

20172101062792

20172101341662

20172101130902

20172101238092

20172101160492

20172101203742

20172101070792

20172101148992

20172101240952

20172101188822

20172100854102

20172100911472

20172101070852

20172101353952

20172101156242

20172100990732

20172101218042

20172101342842
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20172101322992

20172101359452

20172100794942
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20172100886602

20172100997632

20172101339932

20172100958592

20172100891852

20172101025042

20172101142322

20172100788362

20172100840122

20172101338422

20172101364412

20172101218552

20172101284812

20172101274772

20172101182582

20172101374652

20172101353552

20172101108982

20172101173312

20172101215462

20172101347452

20172101336152

20172101354942

20172101140002

20172101000532

20172101274622

20172100790562

20172101365492

20172100859162

20172101244452

20172100869312

20172100872602

20172101324402

20172101375512

20172101081192

20172101123312

20172101313622

20172101149572

20172100862362

20172100939152

20172101269962

20172101342752

20172101015162

20172101327102

las respuestas emifidas al usuario por la Unidad de Atencién al
las cuales se remitié la solicitud por competencia, se

En general se evidencié que
Ciudadano y las suministradas por las dreas a
respondieron dentro de los

términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que regulo el derecho de peticion,
verificandose igualmente una concordancia entre lo solicitado por el ciudadano y las respuestas
suministradas.

{ Salvolo anterior, en el radicado No. 20172100859162 del 8/08/2017, el usuario solicita ef envio
del resultado de cada una de ias pruebas del examen previo al ascenso a patrulleros del mes
de agosto de 2016. Se evidencia error en la respuesta al usuario, pues no solicité cambio de
tipo de documento, sinc el resulfado de las pruebas de examen previo que se practicé a
patrulleros en el mes de agosto de 2016.

1 Sobre la solicitud del ciudadano con el radicado No. 20172100926262, del 23/08/2017en el
cual solicita enviar informacién al correo gue anuncia, no se evidencia que en los radicados
Nos.20172100952251 y 20172100957081 del 23/08/2017, se haya registrado una respuesta al
usuario.

Respecto a los 18 radicados reportados en ORFEQ sobre quejas scbre posibles actos de
corrupcion en las pruebas de ascenso a patrulleros de la Policia Nacional, realizadas en el afio
2017, se observa que una vez analizados y verificados sus registros, asl como sus respuestas a
los ciudadanos, se efectuaron dentro de los términos legales y se le informa al usuario que la
entidad adelantarg, si a ello hubiere lugar, las gestiones pertinentes y necesarias para poner en
conocimiento de las autoridades competentes situaciones que deriven en la presunta comision de
algun delito,
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4. Relacion de los radicados de denuncias por actos de corrupcion gue se hayan recibido entre
julic y diciembre de 2017.

20172101190062 22/10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101190092 2201072017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101190122 2201072017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101190822 23102017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101190882 23102017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101191042 23102017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101191052 23/10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101193602 23/10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101193612 23/10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101194012 23M10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101194082 231072017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101194832 23/10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101201162 25/10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101204232 251012017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101213512 27/10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101220922 30/10/2017 OFICINA ASESORA DE PLANEACION
20172101233892 06/11/2017 OFICINA ASEgORA DE PLANEACION
SUBDIRECCION DE APLICACION DE
20172101233992 0611172017 INSTRUMENTOS

Fuente: Radicado No. 20182100014243 def 21/02/2018 enviado por la Unidad de Atencion al ciudadano.

En este aspecto, vale la pena precisar que, mediante radicado No. 20181300022013 del 23-03-
2018, la Oficina de Control Interno, solicité un informe sobre el tramite realizado por la Oficina
Asesora de Planeacion y a la Subdireccion de Aplicacién de Instrumentos, a los 18 radicados
recibidos por el Instituto durante el segundo semestre de 2017, referentes a denuncias por
presuntos actos de corrupcién. Mediante radicado 20181200023313 del 03 de abril de 2018, la
Oficina Asesora de Planeacion da respuesta a la solicitud informando que a través del comunicado
a la opinién publica emitido el 15 de diciembre de 2017, el Instituto efectud procesos de revision de
documentos y protocolos, dando traslado de las situaciones encontradas a la Policia Nacional de
conformidad con fo estipulado en el contrato No. 06-5-10074-17.

7) INFORMES DE GESTION DE ATENCION DE PQRS

En cuanto a los informes y seguimientos a la gestion de atencion de PQRS con que cuenta el
Instifuto, se pudo determinar lo siguiente:

v En la seccibn Transparencia y Acceso a la Informacion  Plblica,  link:
http: /www. icfes.gov.coltransparencia/instrumentos-gestion-de-informacien-publicafinforme-de-
peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-accese-a-la-informacion, se encuentra
publicado el Informe anual de PQRS del afio 2017, en el cual se evidencian las estadisticas de
atencion al ciudadano por cada uno de los canales dispuestos para la atencidn, con un total de
1.143.491 transacciones en todos los canales.

Las transacciones en el canal de atencion telefonica registraron un total de 928.578,
equivalente al 81%, seguido del canal de comunicaciones escritas con un porcentaje del 10%,
tal como se evidencia a continuacion.
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Esiadisticas PQRS

Distribucion del total de las transacciones por canal

U es o eletnien 5 : G Comunitationss ;
¥ !\ﬁes. ; Tt:alg_fon_icu Elestrinic rezenciat ST Eariiins Tatal
Enero 124,033 14,763 1,503 [ = ¥- e B
Febreio 88,175 3810 1,488 588 a2 !
tlarzo 78244 aser | wits 23987 110,033
abril 38404 3387 724 5882 47,257
eys 138,339 3503 5.537 14,485 182,857
! Junia 58,573 3393 1381 3.828 70,326
: | Jutta £0,180 3,801 1,008 5.072 80658
i : Aguate 128,547 1434 2,267 12,553 180,331
: ! Septanbre 5022 3,747 7 7.728 85,177
! I Octubra 55708 2738 sos 8850 cran |
H . Novignbra . 548 7110 1,087 7.284 oo
: _ . BEE L T S
5 B2ME 44804 D o7Aga T 1143491
T 1% 105 Sb100% |
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Respecto al tiempo promedio de respuesta para todos los canales durante el afio 2017, cerrd
en 5,51 dias, como se evidencia en el siguiente grafico:

Tiempo Promedio de Respuesta

-
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i Ares del grsfico

Debido ai tipo de solicitudes que se recibieron para @l mes de febrero, las cuales describian los
inconvenientes que tuvieron las instituciones por ta no solucién de los problemas gue presentaron en
el registro, este fue el mes con mayor afeciacion, pero gracias al trabajo continuo durante el afio, el
tiempo promedio de respuesta cerrd en 5,51 dias. .
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v' Se evidencia que el Instituto identifica las principales causas que originan los reclamos de
acuerdo con las tipologias de las diferentes peticiones, guejas, reclamos y sugerencias
radicadas y atendidas en el periodo a evaluar y cémo fueron corregidas. En la seccion atencion
al ciudadano, mecanismos de participacién ciudadana, quejas y reclamos del 2017, link:
http:/fwww.icfes. gov.co/atencion-al-ciudadano/participacion-ciudadana/mecanismos-de-

participacion-ciudadana, se encuentra el Informe anual de quejas y reclamos 2017, y en las
paginas 12-15 se encuentra el informe de "Tipologias de Quejas y Reclamos”, con las causas y

acciones para corregirias:

TIPOLOGIAS DE QUEJAS Y RECLAMOS

CAUSAS

Inconsistencias en los resultados publicados

ACCIONES

Esta fue la tipologia con mayor participacion,
debido a que los Docentes presentaron su
inconformidad frente al puntaje obtenido en los
resultados, en su mayocria aspiraban a un
porcentaje mas alte e indicaban que la
preparacién que tenian, daba para loegrar una
calificacion mejor y asl aprobar la prueba.

Para dichas peticiones, el Icfes, establecid un plazo
para interponer reclamaciones, entre los dias 13 y 17
de marzo, se realizd la clasificacion de las diferentes
tipologias recibidas, posteriormente, se generd el
envio de las respuestas a las inquietudes
presentadas de manera masiva, adicionalmente, de
acuerdo con el tipo de requerimiento algunas fueron
remitidas a la CNSC, puesto que era la entidad
responsable de las convocatorias 339 a 425 de
2016, segun los acuerdos mediante los cuales se
efectud las pruebas y el contrato 266 suscrito entre
el Icfes y esta entidad.

CAUSAS

Errores en la parametrizacién de la plataforma de registro

ACCIONES

Et mayor impacto corresponde a soporte
registro del examen Saber Pro y Saber Ty T
para el mes de agosto. El gran volumen de
inconformidades recibidas hace alusién a la
plataforma Prisma, algunos de los problemas
fuercn: + Lentitud del sistema al momento de
diligenciar el formulario de registro. El sistema
no les permitfa continuar y no se gjecutaba
con éxito la inscripcién, ante lo cual, debian
ingresar nuevamente hasta gue el sistema les
permitiera finalizar. « Al momento de crear el
usuario Unico, el sistema no enviaba el enlace
para el cambio de contrasefia o en ccasiones
el link remitidc arrojaba un mensaje de
advertencia indicando "ha ocurrido un error”.

Ante dichas inconsistencias, el area encargada
realizd un seguimiento a los servicios que presta la
actual herramienta, encontrando que los problemas
no eran propios de la plataforma PRISMA, sino de la
infraestructura tecnolégica que se soporta con un
proveedor externo del Instituto, tan pronto se
detectaron las dificultades, se realizé un trabajo en
conjunto que soluciond los problemas presentados

Inconformidad con la logistica de contratacién

colaboraderes que apoyaron la aplicacion de
pruebas Saber 11, Validacion, pre Saber y
Saber 3°, 5°y 9.

CAUSAS ACCICNES
Estas reclamaciones se relacionan con el no | Como manejo de las inconformidades presentadas,
pago de  honorarios para aquellos | la entidad traslado estas solicitudes a los operadores

gue administraron la logistica de la aplicacion de los
examenes mencionados, por otra parte, estas
observaciones fueron incluidas como apcrtes para el
plan de mejoramiento de los procesos de las
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| diferentes pruebas que desarrolla la entidad.

CAUSAS

Errores de servicio

ACCIONES

Algunos ciudadanos nos manifiestan su
inconformidad frente a la atencion prestada
por los diferentes canales de atencion, en
especial por la informacién impertinente a
través de la linea telefénica. Adicionalmente,
se recibié una queja por el descontento de un
ciudadano con el servicio prestado por un
delegado en la ciudad de Barranguiila, aungue
dicha situacion se presentd en el afio 2016,
fue interpuesta en el 2017.

Frente a las inconformidades registradas en la linea
telefonica, la entidad generé plan encaminado a la
no repeticion de hechos que involucren un mal
servicio a la ciudadania, es importante’ resaltar que
dichas acciones involucran a todos los actores que
trabajan directa o indirectamente en la atencién al
ciudadano. Respecto al caso especlfico en la ciudad
de Barranquilia, fue remitido al area encargada,
guien se pronuncié ofreciendo disculpas e indicando
gque se tomarian las correspondientes medidas
disciplinarias .

Fuente: Informe anual de quejas y reclamos 2017, y en las paginas 12-15

8) PERCEPCION CIUDADANA

En cuanto a la percepcion o calificacion que la ciudadania hace del servicio por parte de la Entidad,

se pudo determinar:

v

El instituto tiene establecido un formato para ser diligenciado por el ciudadano como meca-

nismo para evaluar la percepcion sobre la calidad de las respuestas emitidas por el Instituto,
como se evidencia en el link:hitp://www.icfes.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuestas-de-

satisfaccion: “Encuesta de salisfaccion servicios prestados por el [CFES".

cims3 P zhronciann =50
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Encuasta fde satisfaccion servicios prestados por el ICFES

Cor &1 fin de me&jorar susttro servicio, agradecemos nos

“Camp? abigsedia

Por lavar, ngrese el nimera de su

Opartunidad: La respuesta llegd durante los quince (15} dias habiles siguientes a la solicltud

- Excelente *
4 puens
*Regular
tala

: Pésima

Claridad: La respuesta es comprensible y astd bien redactada

- Exeelente
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*Regufar
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: pasima

indiqua su gohdo de sanefacean, de Bouarda can A respuests reibids & su sclcitud,

radicado (Ef.: 301721001323452) “

Per El texto r
¢ Excelente
. Buena
! Regular
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Rhsima

Fuente: Tomado de la pagina web def Instituto. hitp://www.icfes. qov.co/atencion-al-ciudadano/encuestas-de-satisfaccion

v"  Para monitorear las gestién de atencién de PQRS, en el aplicativo DARUMA, link
https:/icfes.darumasoftware com/app. php/process/indexmap, se registran ios siguientes indi-

cadores:
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El indicador de eficiencia en las respuestas de las PQRS, siempre cumplié con la meta durante el
segundo semestre. Los meses de noviembre y diciembre presentan la calificacion mas aita;
91.38% vy 96.23% respectivamente.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

Como resultado del seguimiento realizado, se encuentran las siguientes oportunidades para la
mejora continua de la atencién al ciudadano:

v" Publicar el horario de atencién al ciudadano en la zona de atencioén al publico, informando lo
dispuesto en el articulo 11 de [a Resolucion No. 666 de 2015, en la que se establecio el horario
de atencion al ciudadano de 8:00 a 4:00 p.m., y radicacién fisica de PQRS de 8:00 a.m. a 5:00
p.m.

v Se recomienda que en los informes de PQRS, emitidos por la Unidad de Atencion al Ciudada-
no, se especifique el tipo de peticién que se reporta, de acuerdo a las modalidades estableci-
das en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Lo anterior, con el objeto de tener conocimiento
del cumplimiento de los términos definidos para cada una de las modalidades de peticion.

v" Se recomienda que los informes trimestrales de seguimiento al framite de PQRS y sus resulta-
dos, sean comunicados a las areas para que sirvan de insumo en la toma de decisiones para
el mejoramiento de la atencién de PQRS.

Finalmente es procedente que los resultados del presente seguimiento se socialicen con los
responsables del tema evaluado y conjuntamente se adopten las mejoras necesarias, conforme al
procedimiento de accién preventiva y de mejora.

Cordialmente,

ADRIANA BELLO CORTES
Jefe Oficina de Control Interno

Anexo: Anexo fotografico.

Elabord: Maria del Pilar Genzélez, Jorge Angarita Rodriguez, Omar Urrea Ramero.
Revis6: Adriana Bello Cortes
Aprobd: Adriana Bello Cortes
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ANEXO FOTOGRAFICO

El &rea de atencién al ciudadano cuenta con sala de espera y nimero de sillas adecuado.

Se puede evidenciar que no existe contaminacion visual o cableado a la vista y el area se mantiene

limpia durante la jornada de atencion. En cada mddulo de atencion hay un sistema para evaluar la
satisfaccion del usuario.
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Sistema “Digiturno” para eliminar filas

Se puede evidenciar que existen equipos de seguridad contra incendios (Extintor Solkaflam),
botiquin y camilla de primeros auxilios.
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