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COMUNICACION INTERNA

PARA: ELIZABETH BLADON BERMUDEZ
Directora General

COMITE INSTITUCIONAL DE CONTROL INTERNO

NORMA JENNY PEREZ CASTANEDA
Coordinadora GIT Atencién al Ciudadano (E)

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
ASUNTO: Informe Final de Auditoria Atencién a Grupos de Interés
Estimados lideres:

De manera atenta les informo que en cumplimiento al Plan Anual de Auditoria y de acuerdo con el
procedimiento de Auditoria Interna CSE-PR002 una vez efectuada la reunidn de cierre, se emite el
Informe Final de Auditoria el cual contiene los resultados y recomendaciones para fortalecer el
control interno en el mismo.

Es procedente que los resultados se socialicen con los responsables del proceso evaluado y en
cumplimiento al Procedimiento de Gestion Planes de Mejoramiento (PDE-PR008), se formule el Plan
de Mejoramiento pertinente para atender las situaciones observadas dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la notificacion del cargue en el aplicativo Daruma.

Los papeles de trabajo y evidencias que soportan el presente informe se encuentran en los archivos
digitales de Control Interno, en caso de ser requeridos por autoridad competente.

Cordialmente,

it
ADRIANA BELLO CORTES
o o Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion - ICFES 1
Ic es q Calle 26 No. 69 - 76, Torre 2, piso 16. Edificio Elemento, Bogota - Colombia
Lineas de atencion al usuario: Bogota 601514 4370

wwwicfesgovco () @ICFEScol (@) icfescol €icFEs ) ICFEScol
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Informe Preliminar: Informe Final: [
Fecha de emision: 15 de noviembre de 2023
Reunion de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre

, N 14/07/202] 29/09/2023 ., -

Dia | 14 | Mes | 07 | Ano| 2023| Desde D/M/A Hasta D/M/A Dia |8 |Mes |11 | Aio| 2023

Proceso / Programa / Proyecto
auditado:

ATENCION A GRUPOS DE INTERES

Nombre y cargo de los
auditados:

Alba Liliana Abril Daza

Objetivo de la Auditoria:

Realizar evaluacion y seguimiento a la ejecucion de las actividades previstas por
el proceso de Atencidn a grupos de Interés (AGI-CR001-Versién 01),
normatividad aplicable, procedimientos y documentos asociados, verificando el
cumplimiento del objetivo del proceso, la gestion de sus riesgos y la ejecucion de
actividades claves.

Se incluye el seguimiento al tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y

Sugerencias del primer semestre de 2023.

Alcance de la Auditoria:

v/ Analizar la informacién disponible sobre la ejecucion del Proceso (incluye
contratacion ejecutada) desde enero 01 de 2022 hasta la fecha de la apertura de
la presente auditoria.

v/ Se tuvo en cuenta la informacion documentada del proceso definida en la
caracterizacion AGI-CR001, procedimientos, guias, manuales, directrices y
demas documentos asociados o aplicables al proceso.

v Se realiz6 revision de atencion de PQRS correspondiente al primer semestre
de 2023, analizando la informacion disponible en los diversos canales de
comunicacion del Instituto, considerando las condiciones de oportunidad,
completitud y respuesta de fondo de una muestra representativa de las PQRS

radicadas en dicho periodo.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




icfes

INFORME DE AUDITORIA Codigo: CSE-FT004

CONTROL Y SEGUIMIENTO Version: 002

CLASIFICACION DE LA
INFORMACION

Il Puablica ] Clasificada 1 Reservada

v Se analiz6 la informacién disponible de riesgos, indicadores, plan anual de
adquisiciones y plan de accion asociados al proceso.
v Se realizaron verificaciones documentales, entrevistas y muestras aleatorias

para constatar la existencia, veracidad, consistencia y oportunidad de la

informacion reportada por el proceso objeto de evaluacion.

Criterios de la Auditoria:

Marco Normativo:

* Ley 87 de 1993

* Decreto 648 de 2017

*NTC ISO 9001:2015

* Ley 1755 de 2015

* Ley 1581 de 2012 y Decreto 1377 de 2013

* Ley 1712 de 2014 y Decretos reglamentarios

* Ley 1474 de 2011

* Decreto 491 de 2020

+ Demas normas relacionadas con el objeto de la auditoria que se encuentren
vigentes.

Procedimientos Internos:

« Caracterizacion del Proceso AGI-CR001, V001 en aquello que aplique, asi

como de los procedimientos asociados segun las versiones aplicables.

TIPO DE AUDITORIA

Virtual

Presencial Mixta X

METODOLOGIA Y PROCEDIMIENTO DE LA AUDITORIA

Durante el desarrollo de la evaluacién se utilizaron los siguientes mecanismos para obtencion y analisis de informacion:

+ Elaboracidn y aplicacion de una serie de listas de verificacion con la identificacion de los aspectos mas relevantes del

proceso objeto de evaluacidn, asi como de sus procedimientos y documentos asociados.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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* Visitas, entrevistas y revisiones aleatorias de documentos e informacion relevante de la ejecucion de actividades del
proceso durante el tiempo que cubre la evaluacion.

* Analisis de la informacidn obtenida y preparacion del informe.

LIMITACIONES

No se identificaron limitaciones para el desarrollo del trabajo de auditoria.

RESULTADO DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS

PROCEDIMIENTO AGI-PR001 — CONTRATO 414 DE 2023
El dia 26 de septiembre de 2023, se realiz6 visita a las Instalaciones del operador BPM CONSULTING SAS,

encontrando que en general se cumplen con las condiciones de requisitos de infraestructura, personal, puestos de

trabajo, capacitacion y seguimiento, descritos en el anexo técnico que hace parte integral del contrato 414 de 2023 y
que se encuentran en proceso varios proyectos de mejoramiento asociados al servicio de acuerdo con los requisitos

solicitados por el Instituto.

NO CONFORMIDADES

ANALISIS DE LAS PQRS TRAMITADAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2023

Una vez solicitada a la Unidad de Atencién al Usuario del Instituto la informacién sobre el numero de PQRS recibidas y

tramitadas en el primer semestre del 2023, se obtuvo la siguiente informacién:

PQRS RECIBIDAS PRIMER SEMESTRE DE 2023

TELEFONO IVR 162,604

LLAMADA VIRTUAL 4,337

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




INFORME DE AUDITORIA

Cddigo: CSE-FT004

icfes

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Version: 002

CLASIFICACION DE LA

INFORMACION Il Publica ] Clasificada [0 Reservada
CHAT 7,910
CHATBOT 13,336
CORREO ELECTRONICO 49,961
FORMULARIO DE ATENCION 52 063
ELECTRONICA ’
ATENCION PRESENCIAL 4,658
CORRESPONDENCIA 214
TOTAL 295,083

Se observa que el Instituto, en el primer semestre de 2023, recibi6 un total de 295,083 PQRS. Es importante precisar

que, adicionalmente, se encuentran 188,250 registros por IVR (Llamadas telefénicas que no atendio un agente).

Para el analisis realizado, la Oficina de Control Interno tomé una muestra aleatoria de 376 PQRS con los siguientes

criterios de analisis:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




. e INFORME DE AUDITORIA Cédigo: CSE-FT004
icfes -
CONTROL Y SEGUIMIENTO Version: 002
CLASIFICACION DE LA . -
INFORMACION Il Puablica ] Clasificada 1 Reservada
OTRAS
, OTRAS
FORMUL AREAS ,
CORR AREAS
ARIO DE [COR LLAM | FORMULAR
EO , FORMULARIO
ATENCI |RESP CHATBO |TELEFO |ADA |IODE ,
, ELECT |CHAT i DE ATENCION
ON ONDE| , T NOIVR |VIRT |ATENCION
RONIC Y
ELECTR |NCIA UAL |Y
, 0] CORRESPOND
ONICA CORRESPO
ENCIA
NDENCIA
Poblacién |50,049 (128 49,961 |7,910 |13,336 162,604 |4,337 | 2,014 86
Error
muestral | 7% 7% 5% 5% 5% 5% 5% 5%
(€)
Proporcién
o 39% 1% [3% 3% 3% 6% 3% 3%
de éxito (p)
Nivel de
. 90% 90% [90% 90% 90% 90% |90 90
confianza
No se
Muestra 131 38 31 3 ] 31 60 31 23
evalua

Célculo de P (% de elementos de la poblacién que se estima que no cumplen con el control que se esta probando):

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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Formulario
Correspond | Correo Telefénico | Llamada
Electrénico y ) | Chat .
. |encia electrénico (IVR) Virtual

correspondencia

Muestra analizada 31 114 31 31 42 31

Con hallazgos informe
12 13 1 0 1 2

de PQRS 2 sem 2022

P 39% 1% 3% 3% 2% 6%

Para los 376 casos analizados, se verificaron las caracteristicas sobre el tipo de PQRS a que corresponde, fecha de

entrada, fecha de salida de la respuesta emitida, medio de respuesta, calidad de la respuesta (correo electrénico, correo

local, respuesta telefonica) y si cumplio con el término legal aplicable de acuerdo con el tipo de PQRS.

De lo anterior, se identificaron varios casos que ameritan revision e implementacion de medidas de ajuste para

optimizar la gestion de las PQRS en el Instituto. Los casos sefialados son los siguientes:

NO CONFORMIDADES AL CANAL FORMATO DE ATENCION ELECTRONICA:

No conformidad 1: Peticiones respondidas por fuera del término legal:

! Radicados No. 2023040500699222 del 4 de mayo de 2023: 2023170501856264 del 17 de mayo de 2023;
2023190400615555 del 18 de abril de 2023; 2023280502132923 del 28 de mayo de 2023. En todos los casos
relacionados, la respuesta se genero por fuera de los términos definidos en la Ley 1755 de 2015.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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De lo anterior se evidencia la materializacion del riesgo “Posibilidad de afectacion reputacional al Instituto debido a

incumplimiento de los términos definidos por ley para dar respuesta a las PQRSDF”.

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electrénico del 20 de octubre de

2023, manifest6 lo siguiente:

‘Rad 2023040500699222: El caso se recibe el 04/05/2023, el 26/05/2023 se envia ampliacion de términos, el 30 de

mayo de 2023 se remite respuesta de fondo.”

Una vez revisado el documento relacionado, se evidencia el envio de correo electronico del 26 de mayo de 2023, que
corresponde al dia 15 de plazo para emitir la respuesta, en el que se informa que el Instituto se encuentra revisando la
situacion reportada por el peticionario y que una vez se concluyan las gestiones necesarias se daré la respuesta con el
resultado de las validaciones realizadas. En tal sentido, con esta respuesta se interrumpen los términos para brindar la
respuesta por parte de la Entidad. En ese orden de ideas, se acepta la respuesta y se retira este radicado de la No

Conformidad.

‘Rad 2023170501856264: El caso se recibe el 17/05/2023, el 08/06/2023 se envia ampliacién de términos, el
09/06/2023 se remite respuesta de fondo.”

De acuerdo con los soportes enviados por parte de la UAC, la Peticién fue radicada el 17 de mayo de 2023 y la
respuesta fue dada el 9 de junio de 2023, siendo que el plazo para la respuesta vencia el 8 de junio. Asi mismo, no se
evidencia respuesta del 8 de junio para interrumpir términos, tal y como lo sefiala la UAC. Se adjunta captura de

pantalla. En ese orden de ideas, se mantiene este radicado dentro de la No Conformidad.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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‘Rad 2023280502132923: El caso se recibe el 28/05/2023, el 21/06/2023 se envia ampliacion de términos, el
07/07/2023 se remite respuesta de fondo.”

Se evidencia que la peticion fue radicada el 28 de mayo de 2023. Se remite por parte de la Unidad de Atencién al
Ciudadano un pantallazo donde se visualiza un correo en el que se adjunta un archivo denominado “interrupciones”
enviado el 14 de agosto de 2023, asi como respuesta de fondo de fecha 7 de julio de 2023. No obstante, no se
observa que el correo electrénico con el cual se interrumpieran términos se hubiera enviado al correo del peticionario y
en la fecha en la que se venciera el plazo para contestar la peticion, esto es, el 20 de junio de 2023. Por todo lo
anterior, al no demostrarse que se haya respondido la peticion dentro del término legal, se mantiene este radicado

dentro de la No Conformidad.

No conformidad 2: Peticiones cuya respuesta presenta falencias en la redaccion, o cuya respuesta no

corresponde con lo solicitado:

! Radicados No. 202320008171 del 20 de febrero de 2023, 2023080400594510 del 8 de abril de 2023,
2023060602279872 del 6 de junio de 2023; 202320016394 del 15 de marzo de 2023; 202320017155 del 18 de
marzo de 2023; 2023170501863681 del 15 de mayo de 2023; 2023290602626522 del 29 de junio de 2023. Para

todos los comunicados sefialados se encontr6 que el contenido de la respuesta no corresponde con lo solicitado y

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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que se generaron respuestas alejadas de las peticiones realizadas por el ciudadano. Evidenciando la
materializacion del riesgo “Inadecuada prestacion del servicio al usuario / ciudadano en los canales de atencion del
Icfes” identificado por el proceso de Atencion al Ciudadano e incumpliendo de esta manera lo establecido en el
Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 que establece: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener

pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma” (Subrayado fuera del texto original).

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electronico del 20 de octubre

de 2023, manifesto lo siguiente:

‘Rad 2023080400594510: La ciudadana remite imagen de las inconsistencias presentadas para la inscripcion a la

Prueba Saber 3°, 5° y 9°, sin embargo, no menciona el nombre de la Institucién ni datos de la misma, por lo cual,

se remite respuesta informando los canales de comunicacion habilitados para el soporte a inscripcion.”

Sin embargo, se evidencia que en la peticién si se enuncia el nombre de la Institucién, asi como el nimero DANE,
tal y como se evidencia en la siguiente captura de pantalla; asi las cosas, se debia brindar una respuesta de fondo a

la solicitud, por lo anterior, se mantiene el radicado dentro de la No Conformidad.

From: Nury Josefina Gonzalez Martinez

Sent: Friday, April 7, 2023 9:30 AM

To: Unidad de Atencion al Ciudadano ICFES <solicitudesinformacion@icfes.gov.co>
Subject: Solicitud de informacion Pruebas saber 3,5,7y9

Buenos dias, soy Nury Gonzélez c.c. 37344144 directora del Centro educativo Liceo Alfonso Lopez DANE. 354261000594 Municipio El Zulia, Norte de Santander,
y tengo problemas para inscribir los estudiantes a las pruebas saber 3 y 5 2023, tengo el usuario y contrasefia PRISMA pero al momento de diligenciar la
inscripcion no me deja continuar el proceso, aqui le adjunto el pantallazo de lo que sucede, gracias de antemano y estoy atenta a su pronta solucion y
respuesta.

‘Rad 202320016394 La ciudadana solicita que se aplique el beneficio para poder inscribirse al Examen Saber T y

T, se remite respuesta informando que se encuentra inscrita, lo que evidencia que accedié al beneficio.”

La queja presentada por NATALY ANDREA CANO SAJONA, el 15 de marzo de 2023 sefiala lo siguiente: “El Sena
me habilitd el pago por tnica vez ya que no he tenido ese beneficio y el Icfes me lo esta negando. Exijo sea dado mi

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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beneficio por tnica vez ya que me pertenece. la primera vez que me inscribi a las pruebas fue de mi plata yo las
pague. El Sena no me las ha pagado al igual que a mis comparieros EXxijo pronta solucion.” La respuesta del Icfes,

fue la siguiente:

REF: 202320015394
Respetado (a) sefor (a) usuario (al:

Damos respussta a la solicitud radicada =1 migrcole=s, 15 de mar=zo de 2023 relacionada
con infonrmacion sobre el proceso de imscripciaon al examen Saber ProfT w T 2023 primer
semesire.

En primera instancia, le agradecemos por confactarmos; para | lcfes s un gusto atender
a sus necesidades y responder a sus inguistudes. Por =llc una wez revisado nuesiro
=sistema PRISMA == comnfinma ques MAT ALY AMDRES CARMO SA RS, con documenio de
identificaciaon CC 1001154760, esta inscrite al examen SABER TwT. con e ndmerce de
registro EKZOZI1Z253I9062 como ESTUDIARTE de la Institucian Educativa SERWICID
MACIOMRAL DDE APREMNDIZAJE-SER A

L= invitamos a consultar =su citacion a partir del 12 de mayo de 2023, en v icfes gowv oo
conozca las fechas importanies en la resolucion 0S2 de 2023

Si, publicada la citacion Usited no pusede aplicar el dia asignado por femas de fuerza mayor
o caso foruito, debe contactarmos por escrito con los soportes gues aplique para revisar
=u caso. Asimismo, recomendamos tenser en cuenta las siguisntes novedadss para este
afo 2023

1 FPara los exameness presentados dentro de Colombia se aplicara en modalidad
slectromica, de forma presemncial en un sitic designado por 2l Icfes.

= Fara los examenes presentados en el exterior se realizaran en modalidad
electronica., en casa

FPor sllo, imformanmos guse, =1 Instiuio expide con pericodicidad anual v publica em =su
normmograma las resoluciones con el cromograma, tarifas v demas etapas de los exameneses
de Estado cada afic. Esto. con =l propdsito gue las instituciones, estudianies v grupos de

imferés pusdan conocerlas v organizar sus procesos al intermo con suficiente antslacidn.
Fues unm gusto atenderls.

Teniendo en cuenta que se da respuesta de fondo a la ciudadana, se retira la No conformidad, con respecto a

este radicado.

*Rad 202320017155: La ciudadana solicita que se aplique el beneficio para poder inscribirse al Examen Saber T y

T, se remite respuesta con plantilla para que se pueda registrar. Aclaramos que, una vez recibida la plantilla se

verifica el tema del beneficio para enviar o no referencia de pago.”

La queja presentada por Daniela Valle Restrepo el 18 de marzo de 2023, sefiala lo siguiente: “para informarles que
soy aprendiz sena y me esta saliendo un monto a pagar, hice una pq el 10 de marzo y el radicado es el siguiente
202320014864, 2023160300570144.al momento de hacer la inscripcion no me deja avanzar por que dice que la
institucion debe hacer el pago. gracias. adjunto pantallazos.” La respuesta del Icfes fue la siguiente:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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DANIELA VALLE RESTREPO
danivalle201 36 E&Egmail.com

REF: 202320017155
Respetado (a) sefor (3) usuario (a):

Aftendiendo =u peticion del =abado, 18 de marzo de 2023 le informamos que:

Atendiendo su peticion del sabado, 18 de marzo de 2023 relacionada con el proceso de
imgcripcion al Examen Pro /T vy T, le informamos gue:

Si Usted no ha legrado culminar su proceso de _insn::ripc'.ién al Examen Saber Pro o Ty T,
por Tawor tomar en cuenta la siguiente imformacidon, de lo contrario hacer caso omiso

Lamentamos los inconwvenienies presentados duranie su inscripcion. realizando la
wverificacion en el sistema PRISMA . encontramos que aan no ha finalizado el proceso de
regisiro. Sies de su |nteres culminaro, es necesario diligenciar en su totalidad el siguients
formulario de inscripcidon haciendo clic A2, a mas tardar el jueves, 23 de marzo de
2023 Recuerde citar el radicado 202320017155 v que este enlace es intransferible.

Al correo electrnnlco citado al imicio de la presente comunicacidon, enviaremos la
informacion con el mdmero de referencia. el valor y la fecha limite para realizar el pago a
través de PSE yio confirmacion de regisiro segin =ea el caso. recuarde revisar su carpeta
de SPAM o comeos no deseados.

Por fawvor diligencie la informacion correcta, completa v dentro del plazo establecido. de
lo contrario, al lcfes no le sera posible gestionar su imscripcidn.

Es=s importante mencionar que, =i Usied esta vinculado a una Institucion Educativa. debe
estar autorizado por la misma, si. por el contrario, es graduado =1 regisiro lo puede hacer
como individual

Asimismo, debe fener en cuenta las novedades gque contiene la resclucién 773 de 2022,
para =l primer semesire 2023

Se evidencia que la ciudadana solicita que por parte del SENA se realice el pago de la prueba; y la respuesta

sefiala que su proceso de inscripcion no ha finalizado. En tal sentido, deberia darse informacién en cuanto a si es
beneficiaria 0 no y articularse con la Oficina de Planeacién y la Subdireccion de Informacién, de tal manera que el
ciudadano puede saber si es 0 no beneficiario. En ese orden de ideas, se decide retirar la No conformidad, con

respecto a este radicado y trasladarla como Oportunidad de Mejora, en los siguientes términos:

Rad 202320017155: Peticion cuya respuesta presenta falencias en la redaccion, o cuya respuesta no
corresponde con lo solicitado. Se sugiere que en las solicitudes que guarden relacion con informacion relativa a
los beneficios de no pago de las pruebas para algunos estudiantes, la Unidad de Atencion al Ciudadano, se articule
con la Oficina de Planeacion y la Subdireccion de Informacion, de tal manera que la respuesta que se genere desde

un primer momento pueda brindar al ciudadano la certeza de conocer si ostenta la condicion de beneficiario o no.

‘Rad 2023170501863681: El ciudadano solicita resultados del Examen Saber 11°, se remite respuesta consulta de

resultados a través de Ticket de mesa.”
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Se evidencia que la respuesta al ciudadano cita lo siguiente: “El Instituto se encuentra revisando la situacion
reportada por Usted, una vez concluyan las gestiones necesarias para atender su requerimiento, daremos alcance
en los dias siguientes al vencimiento del término inicial de su solicitud.” Por lo anterior, se encuentra que la
respuesta dada por el Icfes, no atiende la solicitud presentada. En consecuencia, se mantiene este radicado

dentro de la No Conformidad.

NO CONFORMIDADES AL CANAL CORRESPONDENCIA:
No conformidad 3: Peticiones respondidas por fuera del término legal:

4 Radicados No: 2023210602513880 del 21 de junio de 2023 y 2023130400602486 del 13 de abril de 2023. En
ambos casos se excedid en un (1) dia el término legal, de acuerdo con lo establecido en el articulo 14 de la Ley
1755 de 2015, asi como, la Ley 2207 de 2022.

De lo anterior se evidencia la materializacion del riesgo “Posibilidad de afectacion reputacional al Instituto debido a

incumplimiento de los términos definidos por ley para dar respuesta a las PQRSDF”

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electrénico del 20 de octubre

de 2023, manifesto lo siguiente:

‘Rad 2023210602513880: La ciudadana solicita certificacion para legalizacion, se remite respuesta con los
documentos solicitados el 13 de julio dentro de términos bajo los radicados 202310037024 y 202310037024 en

mercurio, tratamiento que se le da a las solicitudes de certificaciones. Luego de esto se cierra el caso en CRM.”

Revisados los soportes en el aplicativo Mercurio, se evidencia que la respuesta fue dada el 13 de julio de 2023, esto
es, dentro del término legal. En consecuencia, se retira este radicado de la No Conformidad.”

No conformidad 4: Peticiones cuya respuesta presenta falencias en la redaccion, o no se encontré evidencia de
respuesta de fondo:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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! Elradicado 2023250400624854 del 25 de abril de 2023; se manifiesta que se dio respuesta telefénica, sin
embargo, la peticion se presentd por medio escrito y no se encuentra evidencia de la respuesta.

! Radicado 2023140400606122 del 14 de abril de 2023, no se pudo verificar la respuesta dada al peticionario.

! Radicado 2023140400604707 del 14 de abril de 2023, corresponde a una llamada telefénica y no se audible.

d  2023250400624420 del 25 de abril de 2023, se informa que la respuesta fue presencial, sin embargo, no se
encuentra evidencia alguna de la respuesta generada.

d  2023210400619673 del 212 de abril de 2023; se informa que la respuesta fue presencial, sin embargo, no se

encuentra evidencia alguna de la respuesta generada.

Lo anterior, evidenciando la materializacion del riesgo “Inadecuada prestacion del servicio al usuario / ciudadano en
los canales de atencion del Icfes” identificado por el proceso de Atencion al Ciudadano e incumpliendo de esta
manera lo establecido en el Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 que establece: “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma” (Subrayado fuera

del texto original).

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electrénico enviado el 20 de

octubre de 2023, manifestd lo siguiente:

*Rad 2023250400624420: Interaccion de chat mediante la cual, la ciudadana solicita informacion para descargar

legalizacion en linea, se le informa que en el momento no esta disponible a través de la pagina, pero puede remitir
una PQRSDF para tramitar la solicitud.” Asi mismo, la UAC argumenté que la: “Solicitud atendida en las
instalaciones del Icfes de forma presencial por los agentes de correspondencia, el archivo respuesta es la auditoria

de la informacion que se entreg6 a la institucion”.

No obstante, una vez verificada la informacién, no se evidencia soporte de la respuesta entregada al usuario de
manera presencial. En ese orden de ideas, se mantiene este radicado dentro de la No Conformidad.
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NO CONFORMIDADES AL CANAL LINEA TELEFONICA:

No conformidad 5: Llamadas atendidas por fuera del tiempo estipulado en el procedimiento:

J  En promedio las 31 llamadas de la muestra fueron atendidas en 7,16 minutos después de que el IVR le
informara al usuario que seria atendido por un operador, encontrando llamadas hasta con un tiempo de 20,38
minutos de espera, como es el caso del radicado 2023030300543944 del 3 de marzo de 2023.

De igual forma, de las 31 llamadas analizadas, 27 tuvieron un tiempo de espera de atencién superior a los 20
segundos.

Lo anterior incumpliendo lo establecido en el procedimiento AGI-PR001 V.1 -Gestién de PQRS - Canal
Telefonico en cual se indica en el numeral 4.10.2, que las llamadas telefonicas de acuerdo con los ANS deben
ser atendidas: el 95% de las llamadas para instituciones educativas se deben responder antes de 10 segundos,

y para el 90% de las llamadas de personas naturales debe contestarse a tes de 20 segundos.

NO CONFORMIDADES AL CANAL CORREOQ ELECTRONICO:

No conformidad 6: Peticiones cuya respuesta presenta falencias en la redaccion, o no se encontré evidencia de

respuesta de fondo:

! Radicados No. 2023010602206372 del 1 de junio de 2023; 2023300502172009 del 30 de mayo de 2023;
2023020602221621 del 2 de junio de 2023 la respuesta generada al peticionario no corresponde a lo solicitado,
lo solicitantes requieren informacion especifica como cambio de lugar de presentacién de las pruebas o
informacidn exacta y se les genera respuestas generales sin dar solucién a las preguntas solicitadas.
Radicados 2023260502100305 del 26 de mayo de 2023; 2023290502152961 del 29 de mayo de 2023;
2023070602293142 7 de junio de 2023 y 2023020602220349 del 2 de junio de 2023; 2023200602496042 de
20 de junio de 2023; 2023300502166361 del 30 de mayo de 2023, 2023210602506969 del 21 de junio de 2023,
se encuentra prueba de un correo masivo, con un comunicado estandar de respuesta, pero no se encuentra la

respuesta especifica al usuario.
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! Radicado 2023050602265700 del 5 de junio de 2023, la respuesta generada no atiende la situacion presentada
por el ciudadano quien explica que en razon a los cambios de fecha no puede asistir a la prueba, informandole
unicamente la fecha de la citacion sin tomar en cuenta ninguna de las explicaciones entregadas por el

ciudadano.

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electronico del 20 de octubre

de 2023, manifesto lo siguiente:

‘Rad 2023010602206372: El ciudadano solicita saber las fechas de inscripcion y se le informa que se puede

inscribirse en ese momento diligenciando el formulario que fue habilitado para tal motivo.”

La solicitud radicada el 18 de agosto de 2023, sefiala lo siguiente: “Quisiera recibir informacion de proximas fechas
para inscripciones para las pruebas icfes de validacion de bachillerato, hasta cuando me puedo inscribir? O cuando

vuelven haber convocatorias? “La respuesta entregada por el Icfes fue la siguiente:

ROBINSON ESCOBAR
escobarrobinson837@gmail.com

REF: 2023010602206372

Reciba un cordial saludo,

De acuerdo con la solicitud enviada el jueves, 1 de junio de 2023, le informamos que ya esta siendo gestionada
desde la Entidad.

Ahora bien, si su solicitud interviene con el proceso de registro al Examen Saber 11, Pre Saber y Validacion vy, si
adn no ha finalizado su proceso de registro y con el proposito de garantizar la inscripcion de los estudiantes de su
Institucion, es necesario diligenciar el siguiente formulario haciendo dlic AQUL a mas tardar HOY 6 de junio del

2023. Recuerde citar el radicado 2023010602206372 y que este enlace es intransferible.
Al correo electronico citado al inicio de la presente comunicacion, enviaremos la informacion a partir del dia 7 de
junio de 2023. con el nimero de referencia, el valor y la fecha limite para realizar el pago a través de PSE,

recuerde revisar su carpeta de SPAM o correos no deseados.

Es importante que diligencie la informacion correcta y completa por cada estudiante con plazo maximo hasta el 7
de junio de 2023, de lo contrario, al Icfes no le sera posible gestionar el proceso de inscripcion.

Agradecemos la atencion prestada, le invitamos a evaluar su experniencia con la atencion recibida, por favor haga
clic AQUI. Si requiere resolver inquictudes adicionales, puede utilizar cualquiera de nuestros canales.
Agradecemos la oportunidad de atenderie.

Se evidencia que el peticionario solicita informacién con relacion a las fechas de inscripcién para la realizacion de

las pruebas para validaciones de bachillerato; sin embargo, la respuesta dada se trata de una preforma que no
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atiende de fondo la solicitud presentada. Por lo anterior, se mantiene la No conformidad, con respecto a este
radicado.

*Rad 2023290502152961: solicita descargar sus resultados y la respuesta es correcta. Es importante aclarar que

desde la Unidad de Atencion al Ciudadano con el fin de garantizar el cumplimiento de los términos de ley se utilizan
diferentes estrategias de atencion a las PQRSDF de acuerdo a las tipologias, entre ellas, agruparlas de manera
correcta para contestarlas a través del correo electronico, para lo cual se crea un caso en la mesa de ayuda
(Aranda) de la Subdireccion de Informacion y se emite respuesta, misma que se adjunta como evidencia para la

auditoria.”

Se evidencia que los soportes del radicado 2023290502152961, objeto de la auditoria, corresponden a otro
radicado, tal y como se evidencia en la captura de pantalla, esto es al radicado 2023220200522961. Por lo anterior,

no resulta posible verificar la informacién. En consecuencia, se mantiene este radicado dentro de la No

Conformidad.
2 @® [ b Equipo Unidadde Atenciénal € x | [ Solicitud 2023210602513880.pdf X |+ - g X
&~ O ] https://icfesgovco.sharepoint.com/sites/EquipoUnidaddeAtencinalCiudadano/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?g... a Ay [|:| {E % o
4 .,
icfes" O Buscar en esta biblioteca 2023280502152961 73 ~ v WO Q
0 L4
. . . . . + N i
% Equipo Unidad de Atencién al Ciudadano N P
=] Grupao privado £, 14 miembros
o]
+ Nuevo v T Cargar  1& Compartir @ Copiarvinculo 2 Sincronizar o = Todos los documentos Y (0] 7
0 +
= » 2023 > 2023 > Control interno afio 2023 > | Semestre > Muestra PQRSD > 3. Correo electrénico > CASOS CORREO > 2023290502152961
=]
D Nombre ~~ Moedificado por Moadificado ~~
®
f@h 2023220200522961 - Respuesta.pdf Octavio Andres Castafieda 29 de agosto
ioF  2023220200522961- Peticion.pdf Octavio Andres Castafieda 14 de agosto
¥ Imop2024@gmail.com.xlsx Octavio Andres Castafieda 30 de agosto
Recuento Recuento Recuento
3 3 3
(i}

Mayorm. nublado |3 29/10/2023

e [ | o] Busqueda T [ 4 1 pl o 2 ) D TSP (5]
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*Rad 2023070602293142: solicita saber la fecha de citacion y lugar, dado que le aparece un error cuando lo

consulta, se le informa la fecha y el enlace para consultarlo. Es importante aclarar que desde la Unidad de Atencion

al Ciudadano con el fin de garantizar el cumplimiento de los términos de ley se utilizan diferentes estrategias de

atencion a las PQRSDF de acuerdo a las tipologias, entre ellas, agruparlas de manera correcta para contestarlas a

través del correo electronico, para lo cual se crea un caso en la mesa de ayuda (Aranda) de la Subdireccion de

Informacion y se emite respuesta, misma que se adjunta como evidencia para la auditoria.”

La peticidn realizada, solicitaba informacién acerca del lugar en el que la ciudadana debia presentar la prueba, toda

vez que no habia sido posible consultarla a través de la pagina, porque arrojaba error. En tal sentido, la respuesta

del Icfes, fue a través de un masivo en el cual se informa el lugar y la fecha de presentacién de la prueba, tal y

como se evidencia en la siguiente captura de pantalla:

rherrer otmad.com A

TATIANG VEGA URREGO

pale_tatars_vegs_urrego@hotmad com
% O LIAN MOSCALEAND RODRIGUEZ

MICOLAS FORERO

3 ¥ 0 DAL SELLA ROSAS
nizamcrerodar@gmail tom JULAN DAVID GARZON MOREND
g 7@l com JOAN FELIPE GRALDO

yissetPunitavca edu.co SSET LORENA BENAVIDES VERA

talo@gmail com VULUANA WARTINEY

hianmveradd notmail com AN VERA

muercoles, 7 de jurio de 2023
mwbrcoles, 7 de jurvo Se 2023

megrcoies, 7 de junio de 2023

muercoies, 7 de jurio de 2023
rwitccles, 7 de jureo G2 202)

CINA PAOLA CACERES CANTILLO
AMES & ESOTNOSA HESRERA
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Atendiendo su peticion del <<FECHA>> relacionada con la consulta de citacion del examen Saber
Pro y T y T primer semestre 2023, le informamos que:

Con el fin de garantizar la presentacion de la prueba Saber Pro o Saber T y T primer semestre en
condiciones de calidad y oportunidad, el Icfes le informa que la aplicacion de la prueba quedod
programada a nivel nacional para el 25 de junio bajo la modalidad lapiz y papel en sitio de
aplicacion y en el exterior el dia 02 de julio en modalidad electronica en casa, hora colombiana.

Podra consultar su citacion, hora, lugar y jornada ingresando a www.icfes.gov.co en la opcion
“Citacion” en nuestro sitio web o dando ingresando AQUII.

Nuestro proposito principal como Entidad es garantizar la aplicacion de la prueba en condiciones de
total normalidad y calidad para los estudiantes de carreras técnicas, tecnologicas y profesionales
citados en el primer semestre del ano.

Tenga en cuenta que las fechas de certificacion de asistencia (8 de julio) y la entrega de
resultados de las pruebas (7 de octubre) se mantendran segun el calendario establecido en la
Resolucion 242 de 2023.

Esperamos haber atendido a sus inquietudes, fue un gusto atenderle. le invitamos a evaluar su
experiencia con la atencion recibida. por favor haga clic AQUI. Si requiere resolver inquietudes
adicionales, puede utilizar cualquiera de nuestros canales oficiales de atencion.

Cordialmente,

Por lo anterior, se evidencia que se responde de fondo la peticién presentada; En consecuencia, se retira este

radicado de la No Conformidad.

‘Rad 2023020602220349: Solicita saber porque le sale una fecha distinta a la primera y se le confirmar que sera el

25 para garantizar su examen. Es importante aclarar que desde la Unidad de Atencion al Ciudadano con el fin de
garantizar el cumplimiento de los términos de ley se utilizan diferentes estrategias de atencion a las PQRSDF de
acuerdo a las tipologias, entre ellas, agruparlas de manera correcta para contestarlas a través del correo
electronico, para lo cual se crea un caso en la mesa de ayuda (Aranda) de la Subdireccion de Informacion y se

emite respuesta, misma que se adjunta como evidencia para la auditoria.”

Una vez revisados los soportes, se evidencia que la respuesta que se encuentra en la carpeta compartida
corresponde a la peticionaria MILENA EFFER. No obstante, la titular de la solicitud objeto de auditoria es ANLLE
DIEZ. Por lo anterior, la respuesta no se dirige a la peticionaria, y en consecuencia se mantiene este radicado

dentro de la No Conformidad.

*Rad 2023300502166361: El correo no trae informacion suficiente y se le da ampliacion de informacion. Es

importante aclarar que desde la Unidad de Atencién al Ciudadano con el fin de garantizar el cumplimiento de los
términos de ley se utilizan diferentes estrategias de atencion a las PQRSDF de acuerdo a las tipologias, entre ellas,

agruparlas de manera correcta para contestarlas a través del correo electronico, para lo cual se crea un caso en la
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mesa de ayuda (Aranda) de la Subdireccion de Informacion y se emite respuesta, misma que se adjunta como

evidencia para la auditoria.”

Una vez revisados los soportes, se evidencia que la peticion presentada no traia ningun tipo de contenido, tal y

como se evidencia en la siguiente captura de pantalla:

om/sites/EquipoUnidaddeAtencinalCiudadano/Documentos %20

o20compartidos/Ferms/Allltems.aspx?ga=1&..

culo + Descargar a4 2023300502166361- Pet....pdf

Clmes Case para aspuorhonsss 40 Lesisnes silpies ICFED: Coran shtelstes 023300500 186361 J00ST0TI £7 - Dynisrics

hotm il com. B qud 0 % rRdTIn

Enviado desde mi HONOR de Claro.

fondo a su solicitud, se retira este radicado de la No Conformidad.

NO CONFORMIDADES AL CANAL LLAMADA VIRTUAL:

No conformidad 7: Finaliza llamada sin solucién al ciudadano.

Teniendo en cuenta lo anterior, y en vista de que se solicita informacion adicional al ciudadano para dar respuesta de

! Radicado 2023200400616838 del 20 de abril de 2023, la asesora pide tiempo en linea y no contesta

nuevamente, finalmente la llamada se corta.
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NO CONFORMIDADES AL CANAL CORRESPONDENCIA OTRAS AREAS:
No conformidad 8: Informacion no corresponde a PQRS

! Delas 23 PQRS analizadas, 15 corresponden a cuentas de cobro radicadas por Contratistas e informacion de
tutelas aceptadas que no requieren respuesta, ni deberian ser catalogadas como PQRS a tramitar.
! Radicado 2023070602300727 del 7 de junio de 2023, hay una nota que indica: “Caso gestionado a través de

masiva enviada desde la mesa de servicio”, sin embargo, no existe evidencia de la respuesta.

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electrénico del 20 de octubre de

2023, manifest6 lo siguiente:

“Para el proceso de auditoria se solicitd entregar las peticiones que llegan por el canal de correspondencia y no son
competencia de la Unidad de Atencién al Ciudadano, sin embargo, no se tiene claridad de las “15 corresponden a
cuentas de cobro radicadas por Contratistas e informacion de tutelas aceptadas que no requieren respuesta, ni
deberian ser catalogadas como PQRS a tramitar.” En este sentido no se puede validar desde la Unidad de Atencion al

Ciudadano si corresponden o no a una PQRSDF. *

Teniendo en cuenta que no se adjuntan soportes que respalden la respuesta a la No Conformidad, se mantiene la No
Conformidad; sin embargo, teniendo en cuenta que se trata de un asunto relativo al Aplicativo de Correspondencia -

MERCURIO, se trasladara la No Conformidad a la Subdireccion de Abastecimiento y Servicios Generales.

NO CONFORMIDADES AL CANAL FORMULARIO DE ATENCION ELECTRONICA OTRAS AREAS:
No conformidad 9: Informacion no corresponde a PQRS:

! Delas 31 PQRS analizadas, 10 corresponden a cuentas de cobro radicadas por Contratistas e informacién de
tutelas aceptadas que no requieren respuesta, ni deberian ser catalogadas como PQRS a tramitar.
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ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electronico del 20 de octubre de
2023, manifest6 lo siguiente: “De las 31 PQRS analizadas, “10 corresponden a cuentas de cobro radicadas por
Contratistas e informacion de tutelas aceptadas que no requieren respuesta, ni deberian ser catalogadas como PQRS a
tramitar”. En este sentido no se puede validar desde la Unidad de Atencién al Ciudadano si corresponden o no a una
PQRSDF.”

Teniendo en cuenta que no se adjuntan soportes que respalden la respuesta, se mantiene la No Conformidad; sin
embargo, teniendo en cuenta que se trata de un asunto relativo al Aplicativo de Correspondencia - MERCURIO, se

trasladara la No Conformidad a la Subdireccién de Abastecimiento y Servicios Generales.
No conformidad 10: Peticiones respondidas por fuera del término legal:

d Radicado 2023210400620168 del 21 de abril de 2023; excede en 12 dias el termino de respuesta.

! Radicado 2023080501093561 del 8 de mayo de 2023, la respuesta suministrada estuvo por fuera del término
legal, lo anterior se evidencia en la respuesta de fondo suministrada al peticionario el 1 de junio de 2023, el cual
excedié en dos (2) dias el término legal, de acuerdo con lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, asi como, la Ley 2207 de 2022, relativo a la solicitud de informacion que consagra un tiempo de 15 dias

habiles para ser contestado.
DENUNCIAS RECIBIDAS SOBRE POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION O PRESUNTOS DELITOS:

Durante el primer semestre de 2023 se recibi6 en el Instituto una (1) denuncia sobre posibles delitos o0 actos de

corrupcion, de acuerdo con lo informado por la Oficina Asesora Juridica, en los cuales se observa lo siguiente:
No conformidad 11: Peticiones respondidas por fuera del término legal:

! Radicado 2023180602461492 del 17 de junio de 2023; el peticionario denuncia una posible filtracion del
material empleado en la aplicacion del examen Saber 11. Se observa que esta solicitud se recibi6 en el Icfes el
17 de junio de 2023, se radico por el sistema de CRM con el nimero 2023180602461492, fue remitido por
correo electronico a la OAJ para su tramite hasta el 28 de julio de 2023, y fue atendido a través de correo
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electrénico el 1 de agosto del 2023, y por el correo del CRM el 2 de agosto de 2023. De lo anterior se observa
que la respuesta suministrada estuvo por fuera del término legal, la cual excedié en catorce (14) dias el término
legal, de acuerdo con lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, asi como, la Ley 2207 de 2022,

relativo a la solicitud de informacion que consagra un tiempo de 15 dias habiles para ser contestado.

No conformidad 12: Tutelas en las que se menciona el derecho de peticion dentro de los derechos tutelados:

La Oficina Asesora Juridica, en el marco de la auditoria proveyo el listado de tutelas cuyo origen se haya dado por no

haber obtenido respuesta a las PQRS radicadas en el Instituto, en el periodo comprendido entre 01 de enero de 2022 y

junio de 2023, encontrando lo siguiente:

d En el periodo comprendo entre 01 de enero de 2022 y junio de 2023, se asocian 372 tutelas al origen: Derecho

de peticion.

! Deigual forma la Oficina Asesora Juridica desde el mes de junio de 2023, ha identificado de forma mas
detallada el origen de estas tutelas y las falencias presentadas en las PQRS atendidas en el Instituto,
encontrando que en el mes junio, 15 de las tutelas radicadas tuvieron como origen PQRS que no fueron
resueltas en tiempo o con la exactitud y calidad necesarias. Se encontr6 que los radicados No:
2023190501979406, 2023290502150093 y 202318501960792, fueron atendidos de forma extemporanea, y los
radicados: 2023100400596430, 202320008692, 2023150501693011, 202320018427, 2023060602278173,
2023190501979406, 2023020602217587, 202320001004, 202320009464, 2023290502150093,
202318501960792 y 2023260502094650, no tuvieron una respuesta idonea de acuerdo con la solicitud

realizada inicialmente por los peticionarios.

Lo anterior denota la constante materializacion del riesgo “Inadecuada prestacion del servicio al usuario / ciudadano en

los canales de atencion del Icfes” cuyas consecuencias es la generacion de una gran cantidad de tutelas a ser

atendidas en el Instituto y por ende reprocesos y desgaste administrativo.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




INFORME DE AUDITORIA Codigo: CSE-FT004

icfes

CLASIFICACION DE LA
INFORMACION

CONTROL Y SEGUIMIENTO Version: 002

Il Puablica ] Clasificada 1 Reservada

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electronico del 20 de octubre de

2023, manifest6 lo siguiente:

‘Rad 2023100400596430, corresponde a una llamada y no se evidencia tutela de esta ciudadana”

De acuerdo con lo informado por parte de la UAC, este radicado corresponde a una llamada en la que se solicitaba
informacidn para realizar la inscripcion, proceso que fue acomparado por el agente que atendi6 una llamada. No
obstante, verificada la informacién con la Oficina Asesora Juridica, se evidenci6 que se presentd un error de
digitacién en el nimero del radicado en CMR, por lo que el numero correcto es 20231004005964.36, para el cual, se
identifica un radicado No. 202320024646, por medio del cual la ciudadana MAYLEN ROMERO VELASQUEZ, a

través de correo electronico, solicitd Verificacion del mddulo comunicacion escrita en 0 en la prueba Saber Pro. El

Icfes, respondi6 los interrogantes en relacion con la falla que se presenté en la energia en la fecha de aplicacion de
su examen, de lo cual deriv que obtuviera un puntaje de 0 en el médulo de comunicacién escrita. Sin embargo, se
presento tutela por parte de la ciudadana, en la que el juez ordend al Icfes emitir una respuesta clara y de fondo a
la peticion que radico el 10 de abril de 2023 con el fin de aclarar la situacion que se presentd el 23 de octubre de

2022 donde se cayo el sistema y su prueba de comunicacion escrita quedd en 0.

Por lo anterior, se mantiene este radicado dentro de la No Conformidad; no obstante, teniendo en cuenta que el
insumo de la respuesta, fue entregado por la Subdireccion de Produccion de Instrumentos, se dara traslado de la

No conformidad a esta Subdireccion.

‘Rad 2023290502150093, no corresponde a una solicitud sino a una atencioén en ventanilla, por lo tanto, no aplica

el vencimiento del término ni respuesta impertinente.”

De acuerdo con lo informado por parte de la UAC, este radicado corresponde a una atencién presencial en la que
se solicita el cambio legal de apellidos, la cual es atendida por un agente, realizando la validacion de los aplicativos
y bases de datos respectivas, tales como prisma, pagina del Icfes, generandose la PQRS No. 2023290502150303;
no obstante, verificada nuevamente la informacion con la Oficina Asesora Juridica, se identifica que para este
numero de peticion, se encuentra el radicado No. 202320026234, por medio del cual el ciudadano JUAN ANDRES
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SEPULVEDA, de manera personal, solicité el cambio de nombre en el reporte de resultados en las pruebas saber
11, como consecuencia de sentencia judicial que autorizé adopcidn. El Icfes, el 21 de junio de 2023 mediante
correo electronico informo lo siguiente: “El Instituto se encuentra revisando la situacion reportada por Usted, una
vez concluyan las gestiones necesarias para atender su requerimiento, daremos alcance en los dias siguientes al
vencimiento del término inicial de su solicitud, con el resultado de las validaciones realizadas por el area. Lo
anterior, de acuerdo con los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015”. En tal sentido, se evidencia que
mediante Ticket No. 31242 del 26 de junio de 2023, se dio respuesta al peticionario, informando que ya se habia
realizado la correccion solicitada. No obstante, una vez revisada nuevamente la plataforma por parte del ciudadano,
evidencia que aun no se habia realizado la correccion de su apellido, razén por la cual, presentd tutela, en la que el
juez ordeno al Icfes responder de fondo a la peticién de fecha 29 de mayo de 2023 (CAMBIO DE NOMBRE EN
REPORTE DE RESULTADOS).

En ese orden de ideas, teniendo en cuenta que no se dio cumplimiento a la respuesta positiva dada por el Icfes, lo
cual generd la presentacion de la tutela, se mantiene este radicado dentro de la no conformidad. No obstante,
teniendo en cuenta que la correccion de los datos en la plataforma corresponde a la Subdireccion de Informacién,
dependencia que fue la que brindo la respuesta al peticionario, se dara traslado de la No Conformidad a esta
Subdireccion, para que se adopten los planes de mejora respectivos, de tal manera que en estes casos, no se dé

respuesta positiva, sin que se hubieren realizado las correcciones respectivas.

‘Rad 202318501960792, no se encontr6 ninguna interaccion con este numero de radicado.”

No obstante, verificada nuevamente la informacidn con la Oficina Asesora Juridica, se evidencia que existid un
error de digitacion, por cuanto el numero correcto es 2023180501960792, identificando que, para este numero de
peticion, se encuentra el radicado No. 202320026231 por medio del cual la ciudadana MARIA DEL PILAR OTAVO
a través de correo electronico, solicitd asignar puntaje a su hija LAURA SOFiA SEPULVEDA OTAVO sin presentar

examen Saber 11 y una cita para tratar el tema con el Director del Instituto, por haber sido diagnosticada con
leucemia linfoblastica aguda. En tal sentido, se evidencia que la respuesta por parte de la Unidad de Atencion al
Ciudadano, se limit a solicitar informacién adicional a la peticionaria, cuando se muestra que la solicitud se

encontraba de manera clara y completa, razon por la cual, se present tutela por parte de la ciudadana, en la que el
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juez ordeno al Icfes dar respuesta al derecho de peticion oportuna, clara, completa y de fondo al asunto solicitado
igualmente ASIGNARLE un puntaje del ICFES a LAURA SOFIA SEPULVEDA OTAVO, para que pueda

presentarse a diferentes universidades. Por lo anterior, se mantiene este radicado dentro de la No Conformidad.

‘Rad 202320008692, fue contestado con el insumo suministrado por la Subdireccion de Produccion de

Instrumentos. En el caso que la respuesta sea incompleta o impertinente deberia ser atribuible al area que remite el

insumo.”

Verificada la informacion con la Oficina Asesora Juridica, se identifica que para este niumero de peticién, se
encuentra el radicado No. 202320024645 por medio del cual la ciudadana ALBA MILENA PABON, informé su
inconformidad frente a los resultados en la prueba de comunicacion. De acuerdo con lo sefialado por la peticionaria
el Icfes, no dio respuesta a la totalidad de sus interrogantes, razon por la cual, se presentd tutela por parte de la
ciudadana, en la que el juez ordeno al Icfes emitir una respuesta clara, congruente y especifica a la peticion que

radico el 10 de abril de 2023 con el proposito de aclarar la situacion que se presento el 23 de octubre de 2022.

En ese orden de ideas, teniendo en cuenta que la respuesta dada por parte del Instituto, no atendié todas las
inquietudes de la ciudadana, lo cual genero la presentacion de la tutela, se mantiene este radicado dentro de la
No Conformidad. No obstante, teniendo en cuenta que el insumo de la respuesta fue brindada por parte de la

Subdireccion de Produccion de Instrumentos, se dara traslado de la No conformidad a esta Subdireccion.

*Rad 2023020602217587, no se evidencia mala gestion o informacion incompleta, fue una llamada contestada de

manera acorde con posibilidad de inscripcion.”

Se realiza la verificacion del radicado, en el que se evidencia que se trata de una llamada, en la cual el peticionario
solicita informaci6n relacionada con la fecha para inscribirse de manera extraordinaria para realizar prueba saber

11. El operador brinda la informacién correspondiente, atendiendo de fondo la peticion.
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No obstante, de acuerdo con lo informado por la Oficina Asesora Juridica, el ciudadano al momento de realizar el
proceso de inscripcion, se generaron fallas técnicas en la plataforma, segun lo que se evidencia en el radicado

202320025919, razdn por la cual se interpuso la tutela.

Sin embargo, frente a la atencion de la solicitud primigenia, se dio respuesta de fondo a la misma, razén por la cual,

se retira el radicado de la No Conformidad.

“Rad 202320001004, no hay error en la respuesta, se le informa al ciudadano que no hay necesidad del cambio de

discapacidad. si bien la OAJ solicita dar un alcance para complementarla, la respuesta sigue siendo la misma, que

no se hara el cambio de discapacidad.”

La peticion presentada sefiala lo siguiente: “Me comunico con ustedes para solicitar correccion de datos por una
inconsistencia que observo al descargar los resultados de la prueba Saber Pro, presentada el dia12/06/2022.A1
momento de registrar y confirmar la informacion en el pre registro, detallé mi condicién de discapacidad fisica de
movilidad con el apoyo de desplazamiento en sitio, y una afectacion semipermanente de voz y habla, que no
requiere apoyo, sin embargo, en el resultado me aparece detallada es una discapacidad visual, otro tipo de
condicion distinta a la que registré, y no es mi situacion. Adjunto el registro de mi discapacidad en la preinscripcion”.

La respuesta del Icfes fue la siguiente:

HdUuaAaMNM DE DIOS CALDEROMN ZAPATA
jdcalderonz_unadwvirtuali@gmmail corm

REF: 202320001004

Respeiado sefior Calderon

Atendiendo su peticidon del 12 de enero del 2023, en la que nos solicita realizar correcciaon de
una discapacidad mal registrada, nos permitimos infomrmar gue:

Una wez realizada la wverificacion en nuesiro Sistema de Gestion Documental, evidenciamos
que Usied radicd mas de una solicilbud, asi las cosas, le confirmamos gus medianis el
radicado 202320001006, == brimdd respuesta de fondo a la solicitud.

FPara mejorar nuestros servicios e invitamos a evaluar su experiencia con la atencion recibida.
por fawvor haga clic AUl Si orequiere resolver inguistudes adiciomales., puede wutilizar
cualguisera de nuesiros canales. Agradecemos la oportunidad de atenderle.
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Sefor:

JUAMN DE DIOS CALDEROM ZAPATA
jdcalderonz_unadvirtualE&@gmail com

REF: 202320001005

Respetado sefior Calderom:

Dando alcance a su peticion del 12 de enero de 2023, en |la cual usted =solicita correccion de
una discapacidad que se registro, se le informa gue:

Realizando una validaciaon imferna en 2l sistema prisma. s encusenfra registrada discapacidad
fizica — movilidad desplazamiento en el =sitio v trastormo permanente de la voz v el habla, mo
requiens apoyo fal como wusted lo indica en la solicitud. Mo se evidencia alguna discapacidad
wvisual

Para mejorar nuestros servicios le invitamos a evaluar su experiencia con la atencion recibida,
por favor haga clic AUl Si requisres resclver inquistudes adicionalss, pusde wfilizar
cualquisera de nuesiros canales. Agradecemos la oportunidad de atendere.

El Instituto le responde que en el registro no se evidencia discapacidad visual y que se encuentra la discapacidad
auditiva que habia sido reportada inicialmente por el examinando, tal y como se evidencia en la siguiente captura

de pantalla:

El dia 1 de octubre de 2022, se publican los resultados del examen, por
factores de energia eléctrica, el martes 4 de octubre descargo los resultados
donde se evidencia una discapacidad distinta a la que presento, y a la que

registré como evidencia el hecho uno.

Examen

SaberPro

¢ .
1. Datos del evaluado icfes

Nombre Completo: Identificacion: Namero de registro: Aplicacién del examen: Publicacién de resultados:
Juan De Dios Calderon Zapata C.C.TI0S687845 EK202220113753 2/06/2022 oNpE0Z2 — — ~
- ~

-,

~

/ Discapacidad Reportada: \
o Universcad Nacional Amerts Y A Distancia - -

-

-

Municipio - Departamento: Cédigo SNIES:

Institucién de educacion superior:  Programa Académico:

~

No obstante, el ciudadano interpone accién de tutela, segln consta en el radicado 202320026042, a través de la
cual el juez ordena dar respuesta de fondo a la peticién de 12 de enero de 2023 y se cambie la discapacidad que le
fue reportada en el informe de resultados de la prueba Saber Pro. Sin embargo, la respuesta a la tutela, se
encuentra en el mismo sentido que la respuesta dada inicialmente desde la UAC, en el sentido de sefialar que la

discapacidad que se reportaba en el resultado obedecia a la misma sefialada por el peticionario. En consecuencia,
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teniendo en cuenta que se dio respuesta de fondo al peticionario, se retira el radicado dentro de la No

conformidad.

‘Rad 202320009464, la respuesta no es impertinente, el ciudadano solicita la correccion de sus datos, lo cual es

reportado a la Sl para su respectivo ajuste y se contesta al ciudadano con el insumo suministrado por el area. En el

caso que la correccion no se hubiere visto reflejada deberia ser atribuible al area que remite el insumo.”

La peticion radicada sefiala lo siguiente: “Buen dia, de manera respetuosa solicito corregir mi nimero de
documento de identidad en las pruebas saber 11 al cual le falto un digito al final del mismo. Anexo los soportes

para la correccion del mismo.” La respuesta del Icfes fue la siguiente:

RUBEN ANDRES OTALVARD TABORDA
rotalvarc20@hotmail.com

REF: 202220000464

Respetado (a) sefior (&) usuario (a):
i L&) ¥

Atendiznde su petisién del viernes, 24 de Febrero de 2023 en la que solicita la actuslizacidn
W correccidn de informacidn, le confirmamos lo siguients:

Desde la Entidad se realizo la validacion a sus soportes = informacion adjunta, gensrando
como resultado el ajuste a la novedad o nowedades que Usted reguiere, dicha informacion
=siara lista para consultar el proximo martes, 14 de marzo del 2023,

ARora bien, =i esta solicitud influye 2n el proceso de inscripcidn al Examen Saber Pro y Ty T,
o invitamos a que culmine dicho proceso. la actualizacidn estara reflejada en la citacidn de
su Examen.

Para mejorar nuestros servicios la invitamos a evaluar su experiencia con la atencion recibida,

por favor haga clic AQUI. Si reguiere resalver inquietudes adicionales, puede wfilizar
cualquiera de nuestros canales. Agradecemos |la oportunidad de atenderi=.

Se evidencia que se responde positivamente a la solicitud, indicando que se realizara la correccion respectiva.

No obstante, verificada nuevamente la informacion con la Oficina Asesora Juridica, se identifica que, para este
ndmero de peticion, se encuentra el radicado No. 202320026051, por medio del cual el ciudadano RUBEN
ANDRES OTALVARO, realizé alcance a su solicitud inicial de correccién del numero de su documento de identidad,
toda vez que revisada nuevamente la plataforma el 26 de junio de 2023, aun aparecia el numero errado, siendo que

desde el mes de febrero venia solicitando la correccién y en dos oportunidades le habian contestado positivamente
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que realizarian la correccion. En consecuencia, el peticionario presento tutela, en la que el juez ordend al Icfes

corregir el numero de documento con el que presentd la prueba Saber 11.

En ese orden de ideas, teniendo en cuenta que no se dio cumplimiento a la respuesta positiva dada por el Icfes, lo
cual generd la presentacion de la tutela, se mantiene este radicado dentro de la no conformidad. No obstante,
teniendo en cuenta que la correccion de los datos en la plataforma corresponde a la Subdireccion de Informacién,
dependencia que fue la que brindd la respuesta al peticionario, se dara traslado de la No Conformidad a esta
Subdireccién, para que se adopten los planes de mejora respectivos, de tal manera que en estes casos, no se dé

respuesta positiva, sin que se hubieren realizado las correcciones respectivas.

NO CONFORMIDADES ANALISIS DE CONTRATOS:

No conformidad 13: Por incumplimiento del numeral 1.3. de la Circular No. 03 de 2022, “Lineamientos generales

y cronograma para la recepcion y paqo de obligaciones a contratistas y proveedores 2022” que a la letra sefiala:

“1.3. Cargue de informes al SECOPII. Es responsabilidad del supervisor del contrato, revisar que los documentos
soporte de pago se encuentren conforme lo indicado en la Guia GFI-GU001, asi como, las correcciones informadas por
la Subdireccion Financiera y Contable; por cuanto, hasta tanto la documentacion esté correcta y completa NO se podra
proceder con la aprobacion de pagos en la plataforma. Una vez se haya surtido la referida revision y validacion de los
documentos, el Supervisor debera proceder a la respectiva aprobacion del pago en la plataforma transaccional, y
efectuada dicha aprobacion por parte del Supervisor y habiéndose efectuado el pago, la Subdireccion Financiera y
Contable procedera a cambiar el estado de mismo de “Aprobado” a “Pagado”; Numeral 1.1. de la Circular No. 002 de

2023, “Lineamientos generales y cronograma para la recepcion y pago de obligaciones a contratistas 2023” que

dispone: “Una vez radicadas las cuentas de cobro o facturas conforme se indica en el anterior numeral, los contratistas
deberan cargar en la plataforma SECOPII estos documentos en la seccion del contrato “Ejecucion del Contrato”, “Plan
de Pagos”y enviar a la Entidad, conforme lo establezca la Guia1 de la Agencia Nacional de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente. Es responsabilidad del supervisor del contrato, revisar que los documentos soporte de
pago se encuentren conforme lo indicado en la Guia GFI-GUQO1. El contratista debe garantizar que en SECOPII se
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encuentre la cuenta de cobro cargada y aprobada por el supervisor correspondiente al pago inmediatamente anterior a
la cuenta de cobro a radicar en virtud de lo establecido en el numeral 1.6. de la directiva presidencial 08 de septiembre
de 2022. Una vez el Supervisor haya surtido la revision y validacion de los documentos en Secop, deberéa proceder a la
respectiva aprobacion del pago en la plataforma transaccional, y efectuada dicha aprobacion por parte del Supervisor y
habiéndose efectuado el pago, la Subdireccion Financiera y Contable procedera a cambiar el estado de este de
‘Aprobado” a “Pagado”.”; Acuerdo 002 de 2021 - Manual de Contratacion, ARTICULO 46. VIGILANCIA Y
SUPERVISION A LA EJECUCION DEL CONTRATO, en lo relacionado con las actividades de seguimiento desde la
supervision del contrato; literal ¢) del numeral 4.6.4 “Funciones Financieras” de la Guia de Supervision
Contractual, y ARTICULO 2.1.1.2.1.8. del Decreto 1081 de 2015 “Publicacion de la ejecucién de contratos” para dar

cumplimiento a la obligacion contenida en el literal g) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014.

Si bien es cierto que, con posterioridad a la solicitud efectuada por la OCI, algunos de los documentos fueron
registrados en la plataforma, se debera gestionar la No Conformidad en el sentido de analizar las causas que la

originaron y evitar su recurrencia.
La citada no conformidad, se evidencid en los siguientes contratos:

> CONTRATO 405 DE 2023: GINA PATRICIA HUERTAS RiOS: Pese a que se pactaron 9 pagos a partir del 1
de abril de 2023, en el SECOP Il solamente se encuentran cargados los primeros 3 pagos que corresponden a
los meses de abril, mayo y junio. Se encuentran pendientes por cargar, los pagos de julio y agosto de 2023.
Mediante correo electronico, la Unidad de Atencidn al Ciudadano, manifesto lo siguiente: “el contratista realizé
el cargue los pagos pendientes de julio y agosto de 2023, los cuales ya se encuentran aprobados por la
supervision del contrato. Asimismo, se confirma que ya se solicitd a la SFC la marcacion de los citados pagos”.

> CONTRATO 398 DE 2023: NOVENTIQ: El contrato se suscribi6 por la suma de $694.952.978 hasta el 31 de
diciembre de 2023. No obstante, pese a que se pactaron pagos mensuales cada uno por la suma de hasta

$47.679.163, no se evidencian en el SECOP |l el cargue de los soportes de pago.
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Mediante correo electrénico, la Unidad de Atencion al Ciudadano, manifesto lo siguiente: “El proveedor ya
cargo los pagos efectuados en Secop (abril a julio de 2023), los cuales ya se encuentran aprobados por parte

de la supervision. Asimismo, se confirma que ya se solicito a la SFC la marcacion de los citados pagos.”

No conformidad 14: Por incumplimiento de la Forma de pago establecida en la Clausula Sexta del contrato No.
387 de 2022, la cual establecia lo siguiente: “El Icfes desembolsara el valor del contrato, asi: 1. Un tunico pago por la
suma de TRES MILLONES QUINIENTOS SETENTA MIL PESOS M/CTE ($3.570.000) INCLUIDO IVA , una vez se
instalen las licencias del Digiturno 5 LC 3 Vitalicia y de la Encuesta LC Vitalicia, previa aprobacion por parte del
supervisor del contrato y verificacion de ingreso al almacén de las precitadas licencias. 2. Pagos mensuales
correspondientes a las horas de desarrollo efectivamente prestadas, previa aprobacion por parte del supervisor del
contrato, a razén de CIENTO SETENTA Y OCHO MIL QUINIENTOS PESOS M/CTE ($178.500) INCLUIDO IVA por
hora, hasta un monto maximo de DIECISIETE MILLONES OCHOCIENTOS CINCUENTA MIL PESOS M/CTE
($17.850.000) INCLUIDO IVA.” Sin embargo, revisado el SECOP Il solo se evidencia la factura FEP3956 por valor de
$18.000.000, lo cual no resulta coherente con la forma de pago pactada. La Unidad de Atencion al Ciudadano,
mediante correo electronico manifesté lo siguiente: “Solo se realizé un pago por valor de $21.420.000 correspondiente a
la actualizacion de la licencia vitalicia y de las encuestas del Digiturno, asi como, las 100 horas que se brindaron de
soporte y desarrollo. Lo anterior, teniendo en cuenta que la totalidad de los servicios prestados se efectuaron hasta el
mes de noviembre y diciembre, debido a unos ajustes que se realizaron en la implementacion del nuevo modelo de
servicio, particularmente en el canal presencial, se sumaron mas actividades para llevar a cabo la integracion con el
CRM de la Entidad.” No obstante, la respuesta que se observa no justifica el incumplimiento a la forma de pago pactada

en el contrato, razon por la cual se configura la no conformidad.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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SEGUIMIENTO AL MAPA DE RIESGOS DEL PROCESO AGI:
RIESGOS DE GESTION

En el proceso de Atencion a Grupos de Interés, se identificaron tres riesgos (3) de gestion, valorados en riesgo residual
bajo, alto y moderado, razdn por la cual, los riesgos 2 y 3 cuentan con Plan de Tratamiento, mientras que el riesgo 1 no

cuenta con plan de tratamiento.

* Riesgo 2021- RG - AGI - RG01: POSIBILIDAD DE AFECTACION REPUTACIONAL AL INSTITUTO POR
PRESTACION DEL SERVICIO EN CONTRA DEL BUEN TRATO AL USUARIO A TRAVES DE LOS CANALES DE
ATENCION DEL ICFES. Los controles identificados para la atencion de este riesgo son: 1. Seguimiento a la correcta
ejecucién del plan de capacitacion. 2. Seguimiento a las actividades realizadas desde el proceso de formacion para los
consultores de servicio, asegurando la correcta ejecucion del plan de capacitacién.3. Desarrollo de sesiones
encaminadas a fortalecer las competencias de servicio. 4. Generar monitoreos de los canales de atencion con una
periodicidad maxima mensual. 5. Seguimiento a la matriz de productividad para el seguimiento por agente que incluya

el registro de las evaluaciones y sus resultados.

La periodicidad de acuerdo con lo informado por el Gestor fue establecida de manera semestral para el control No. 2.
En cuanto al control No. 3 su periodicidad es anual. Los controles Nos. 1, 4 y 5 se encuentran inactivos. El Control No.2
se encuentra en estado "En proceso" y no es posible verificar el link que se relaciona alli como evidencia. En cuanto al
control No. 3, cuenta con las evidencias cargadas en Daruma de las capacitaciones dictadas durante la vigencia 2023.

Asi mismo, cuentan con un responsable asignado. El riesgo a la fecha del presente informe no se ha materializado.

* Riesgo 2021- RG - AGI - RG02: POSIBILIDAD DE AFECTACION REPUTACIONAL AL INSTITUTO DEBIDO A
INCUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DEFINIDOS POR LEY PARA DAR RESPUESTA A LAS PQRSDF: los
controles identificados para la atencion de este riesgo son: 1. Implementar una herramienta que enrute las consultas de
autogestion (desarrollos servicios de mayor concentracién) promoviendo la solucién en primer contacto, mejorando asi
la segmentacion de las necesidades de la ciudadania. 2. De acuerdo con el analisis de la concentracion de teméticas

de las PQRSD que se realiza desde la Unidad de Atencion al Ciudadano, se implementara un chatbot transaccional que

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




INFORME DE AUDITORIA Codigo: CSE-FT004

icfes

CONTROL Y SEGUIMIENTO Version: 002

CLASIFICACION DE LA

INFORMACION B Puablica [ Clasificada [ Reservada

atienda las tipologias mas reiterativas. 3. Mesas de trabajo para socializacién del aumento en las PQRSDF con las
areas competentes para definir las acciones de contingencia. 4. Tablero de control de escalamientos y estado de
PQRSDF. 5. Reporte de fallas de los aplicativos con los que interacciona los grupos de valor. 6. Seguimiento a los
pendientes por area. 7. Informe de casos vencidos y proximos a vencer. La periodicidad de acuerdo con lo informado

por el Gestor, fue establecida de manera anual, o cuando se requiera.

En cuanto a las evidencias de los 7 controles establecidos para este riesgo, encontramos las siguientes: para el control
No.1 se encuentra la descripcién de la herramienta Cyber-l que es un CRM integrado del Instituto, es una aplicacion
que funciona como mddulo transaccional para gestionar las interacciones generadas con los grupos de interés y que
permite crear una base de datos con toda la informacion que resulta en una sola fuente. Se encuentra cargado el
enlace de la herramienta; sin embargo, el enlace que muestra como evidencia, carga un Word que no tiene nada que
ver con la aplicacion del control, sino con unas capturas de pantalla que muestran la aplicacion de un control que ya no

se encuentra activo.

Para el control No. 2. se informa que se cuenta con un asistente virtual llamado SABI que es el chatbot inteligente,
desarrollado como un proyecto de colaboracion con el BID. De igual manera, se encuentra cargado el enlace de la
herramienta. Asi mismo, el enlace que muestra como evidencia, carga un Word que no tiene nada que ver con la
aplicacién del control, sino con unas capturas de pantalla que muestran la aplicacién de un control que ya no se

encuentra activo.

Para el control 3, se solicita actualizar las evidencias de la aplicacion de este control, toda vez que el enlace que
muestra como evidencia, un Word que no tiene nada que ver con la aplicacién del control, sino con unas capturas de
pantalla que muestran la aplicaciéon de un control que ya no se encuentra activo, por lo que no es posible visibilizar las

evidencias del cumplimiento de este control.
Los Controles No. 4, 5 y 6, se encuentran inactivos.

El control No. 7 se solicita actualizar las evidencias de la aplicacion de este control, toda vez que el enlace que muestra

como evidencia, carga un Word que no tiene nada que ver con la aplicacion del control, sino con unas capturas de

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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pantalla que muestran la aplicacion de un control que ya no se encuentra activo, por lo que no es posible visibilizar las

evidencias del cumplimiento de este control. Asi mismo, cuentan con un responsable asignado.

Teniendo en cuenta que el riesgo residual es Alto, se formuld el plan de tratamiento PA230-086 "Construir con el apoyo
del operador del CRM una herramienta que permita visualizar a través de alertas el vencimiento de los casos
pendientes por atender de acuerdo a su ANS y términos de Ley". Sin embargo, en el aplicativo Daruma se encuentra
"pendiente por aceptar", razén por la cual no resulta posible verificar las evidencias de su aplicacién. Asi mismo, se
evidencia que, el riesgo se materializd, debido a que se dieron respuestas a peticiones, por fuera del término legal; en
tal sentido, y teniendo en cuenta la materializacion del presente riesgo, pese a que las acciones formuladas en el plan
de tratamiento son acordes para evitar nuevamente la materializacion del riesgo, se sugiere a la Unidad de Atencién al
Ciudadano que, de conformidad con la politica de riesgos, se establezca el respectivo plan de mejora, con acciones que

apunten a la mitigacion en la ocurrencia de este riesgo.

* Riesgo 2021- RG - AGI - RG03: POSIBILIDAD DE AFECTACION REPUTACIONAL AL INSTITUTO ENTREGA DE
RESPUESTAS IMPERTINENTES AL USUARIO POR MEDIO DE LOS CANALES DE ATENCION: Los controles
identificados para la atencién de este riesgo son: 1. Revision de una muestra de respuestas por parte del equipo de la
Unidad de Atencién al Ciudadano. 2. Revision de cartas por parte de la supervision del contrato. 3. Ejecucion del plan
de monitoreo de canales de atencion por parte de la supervision del contrato. 4. Seguimiento a la matriz de
productividad para el seguimiento por agente que incluya el registro de las evaluaciones y sus resultados. La
periodicidad de acuerdo con lo informado por el Gestor fue establecida de manera semestral y cuentan con un

responsable asignado.

Del Control No.1 la evidencia cargada data de las revisiones realizadas durante la vigencia 2022, pero no se

encuentran las revisiones realizadas durante el primer semestre del 2023.
Ahora bien, los controles Nos. 2, 3 y 4 se encuentran inactivos.

Teniendo en cuenta que el riesgo residual es Moderado, se establecio6 el plan de tratamiento PA210-165, el cual se

encuentra cerrado en Daruma con fecha final 15 de diciembre de 2022 y cuenta con los respectivos documentos

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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soporte de las acciones llevadas a cabo, en relacion con las socializaciones realizadas a los agentes que atienden a los
usuarios. Teniendo en cuenta que el plan se encuentra cerrado, se sugiere validar si resulta conveniente la formulacion

de un nuevo plan de tratamiento con el fin de mitigar la ocurrencia del riesgo.
De acuerdo con lo anteriormente mencionado se genera el siguiente hallazgo:

No conformidad 15: Se evidencia la materializacion constante de los riesgos en el proceso, motivo por el cual es
importante que se evalué de forma integral los controles y la aplicacion de los mismos, a través de planes de
tratamiento; en este sentido, es importante que también se evalué la pertinencia de la inclusion de un nuevo riesgo,
teniendo en cuenta las evidencias de este informe, en tanto puede presentarse el incremento de tutelas interpuestas
cuando las PQRSD no son respondidas de acuerdo con los términos de ley; en tiempo, calidad y pertinencia que
requieren, lo anterior teniendo en cuenta que los riesgos identificados estan enfocados en la afectacion reputacional, sin

embargo, se identifica que los riesgos también pueden estar asociados a afectacion econémica en el Instituto.

De igual forma es importante que las evidencias de todos los controles del proceso sean actualizadas en el aplicativo

Daruma.

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electrénico del 20 de octubre de

2023, manifest6 lo siguiente:

“Una vez generada la respectiva verificacion de la informacion consignada en el documento, tenemos los siguiente: En
cuanto al control 2 del riesgo AGI-RG01 se encuentra actualizado el estado ha CERRADO con evidencias en Daruma,
en cuanto al control 1 del riesgo AGI-RG02 se encuentra actualizado el estado ha CERRADO con evidencias en Daruma,
de otro lado el control 2 del riesgo AGI-RG02 se encuentra actualizado el estado ha CERRADO con evidencias en
Daruma, es de aclarar que a partir de la actualizacion de controles de los riesgos realizada desde la Unidad en compafiia
de la OAP el control 7 al que se hace referencia se encuentra inactivo, por ultimo en cuanto al control 1 del riesgo AGI-
RGO3 se encuentra actualizado el estado ha CERRADO con evidencias de su cumplimiento, frente a la sugerencia de

creacion de un nuevo riesgo asociado a la tutelas, el mismo sera tenido en cuenta.”

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




INFORME DE AUDITORIA Codigo: CSE-FT004

icfes

CLASIFICACION DE LA
INFORMACION

CONTROL Y SEGUIMIENTO Version: 002

Il Puablica ] Clasificada 1 Reservada

Una vez verificado el Daruma, se evidencia que efectivamente el control No. 2 del riesgo AGI-RG01, se encuentra
actualizado  con  fecha 18 de octubre de 2023 'y con el siguiente  link

https://icfesgovco.sharepoint.com/sites/EquipoUnidaddeAtencinalCiudadano/Documentos%20compartidos/Forms/Alllte

ms.aspx?id=%2F sites%2FEquipoUnidaddeAtencinalCiudadano%2FDocu, en el cual se evidencia la informacion

respectiva a las capacitaciones realizadas y los soportes correspondientes.

Ahora bien, cuanto al control 1 del riesgo AGI-RG02, una vez revisado el Daruma, se encuentra actualizado el estado ha
CERRADO de fecha 28 de septembre de 2023, y se adjunta el siguiente link
https://icfes.crm2.dynamics.com/main.aspx?appid=e3fdd682-90bf-ec11-983f-
000d3a88a8c3&pagetype=entityrecord&etn=incident&id=99269cf3-dc46-ee11-be6f-000d3ac14c32

En relacion con el Control No. 2 del Riesgo AGI-RG02, fue actualizado el 28 de septiembre de 2023 y se adjunta el

siguiente  link  https://api.whatsapp.com/send/?phone=576013557668&text&type=phone_number&app_abse. No

obstante, el link no abre, por lo tanto, no es posible verificar la informacion.

Por Ultimo, en cuanto al control 1 del riesgo AGI-RG03, una vez revisado el Daruma, se evidencia que se encuentra

actualizado el estado ha CERRADO de fecha 18 de octubre de 2023. con evidencias de su cumplimiento.

En ese orden de ideas, teniendo en cuenta que los ajustes se realizaron después de la revision por parte de la Oficina de

Control Interno, se mantiene la No Conformidad.
RIESGOS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION.

El proceso tiene identificado dos riesgos (2) de seguridad de la informacién, valorado uno en riesgo residual bajo y otro

moderado, ambos con Plan de Tratamiento.

e Riesgo SGSI-GAB-2101: PERDIDA DE CONFIDENCIALIDAD DE LOS DERECHOS DE PETICION, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DEBIDO AL INCUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS Y
PROTOCOLOS OPERATIVOS AL CLASIFICAR LA INFORMACION POR ERRORES HUMANOS EN LA
OPERACION: El control implementado para la atencién de este riesgo es: Procedimiento Firma de acuerdos de

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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confidencialidad con el operador. La periodicidad del control es cada vez que se suscriba contrato con el operador y
cuenta con responsable asignado. Se evidencia el Acuerdo de Confidencialidad suscrito entre el Icfes y el operador
en el afio 2019. No obstante, se solicita cargar el Acuerdo de Confidencialidad suscrito con el nuevo operador,
contrato que inici6 su ejecucion el 1 de mayo de 2023. Aunque el riesgo residual es bajo, se implementd plan de
tratamiento, encaminado a la capacitacion de los agentes que atienden a los usuarios; este plan se encuentra
cerrado, por lo que se sugiere a la dependencia, realizar las verificaciones que estime pertinentes con el de fin de

validar si se requiere la formulacién de un nuevo plan de tratamiento.

e Riesgo SGSI-GAB-2102: PERDIDA DE INTEGRIDAD Y DISPONIBILIDAD DE LOS DERECHOS DE PETICION,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DEBIDO A LA AUSENCIA DE LA INFORMACION O
ALTERACION DE LA INFORMACION POR EL USO DE SOFTWARE DESACTUALIZADO O QUE NO CUMPLE
CON LOS REQUERIMIENTOS DE LOS USUARIOS: Los controles implementados para la atencion de este riesgo
son: 1. Reportes por demanda de los incidentes a la DTI. 2. Reporte de incidencias a la mesa de ayuda del Sistema
de Gestion Documental. La periodicidad es cada vez que se requiera. El control No. 1 se encuentra inactivo. En
cuanto al Control No. 2. la evidencia cargada corresponde a incidentes reportados en el afio 2021, pero no se
evidencian incidentes de la presente vigencia 2023, por lo que se sugiere realizar el cargue respectivo de la
evidencia de la aplicacion del control. Asi mismo, cuenta con responsable asignado. El riesgo a la fecha del
presente informe no se ha materializado. Ahora bien, teniendo en cuenta que el riesgo residual es moderado, se
formulé el PA210-212-01, que consistia en levantar el requerimiento para subsanar los errores de la herramienta,
con el proveedor del Sistema de Gestion Documental, el cual se encuentra en estado cerrado. Por lo anterior, se
solicita a la dependencia realizar las verificaciones que estime pertinentes para validar la pertinencia de formular un

nuevo plan de tratamiento.

ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES PLANTEADAS: La UAC mediante correo electrénico del 20 de octubre de
2023, manifesto lo siguiente: Riesgos de Seguridad de la Informacion

“Acorde con lo descrito en cuanto a los riesgos de informacion tenemos lo siguiente: el riesgo SGSI-GAB-2101 su control

se actualiz6 con sus respectivas evidencias, de otro lado el riesgo SGSI-GAB-2102 la periodicidad de este riesgo es

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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cuando sea necesario, por lo anterior y atendiendo el hecho que la Unidad de Atencion al Ciudadano, migro la gestion de
sus PQRSDF al CRM no se han reportado incidencias el SGDEA MERCURIO. Asimismo, a la fecha se encuentra en

proceso de actualizacion los activos de informacion para identificar otro tipo de riesgos.

En cuanto a las no conformidades que aplican para que la Unidad de Atencion al Ciudadano tome las medidas necesarias
Se creard el respectivo plan de mejoramiento, lo anterior, con el fin de mitigar este tipo de impactos negativos en el
proceso de las PQRSDF.”

Una vez verificado el riesgo SGSI-GAB-2101, en el Daruma, se evidencia que el link que se adjunta como evidencia no

incluye el nuevo acuerdo de confidencialidad. Por lo anterior, se mantiene la No Conformidad.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PROCEDIMIENTO AGI-PR001 - PQRS Y EJECUCION CONTRATO CPS 445 de 2022

Oportunidad de mejora 01: Se observa diferencia en los datos de PQRS atendidos por el Instituto en tres fuentes

de informacién, ya que al comparar las cifras entregadas a la Oficina de Control Interno por parte de la Unidad de
Atencion al ciudadano (Dos bases diferentes denominadas: PQRS Il semestre 2022 y | Semestre 2023 -
Interacciones facturadas) y las cifras entregadas por el Proveedor Union Temporal Milleniun 2022, en los informes

de gestion radicados en el Icfes de forma mensual, los valores presentan diferencias asi:

1. La Oficina de Control Interno solicité a la Unidad de atencion al Ciudadano las bases de datos del segundo
semestre de la vigencia 2022 (01 de julio al 31 de diciembre de 2022) y del primer semestre del 2023 (01 de
enero al 30 de junio de 2023), a lo cual, la Unidad de Atencion al Ciudadano respondi6 con la entrega de

informacidn que incluye las siguientes cifras:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO
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II SEMESTRE ANO 2022 ( Cifras Proporcionadas por la UAC)
FORMULARIO
IISEMESTRE | TELEFONO | LLAMADA CORREO DEATENCIO ATENCION |CORRESPOND TOTAL
ANO 2022 IVR VIRTUAL CHAT CHATBOT ELECTRONICO N PRESENCIAL |  ENCIA TRANSACClo
ELECTRONICA NES
Juuo 82,605 6 0 2,042 12,322 13,605 1,945 424 112,949
AGOSTO 67,903 259 0 2,880 10,637 7,735 650 359 90,423
SEPTIEMBRE| 30,378 2,042 1,979 2,407 5,354 6,044 499 399 49,102
OCTUBRE 52,580 2,120 2,226 1,943 1,576 10576 770 344 78,135
NOVIEMBRE | 39,849 1,422 2,361 3,100 1,816 6,513 549 350 61,960
DICIEMBRE 33,315 1,150 2,153 3,057 7,073 7,598 503 993 55,888
TOTAL 306,630 7,039 8,719 15,429 50,778 52,071 4,916 2,875 448 457
| SEMESTRE ANO 2023 ( Cifras Proporcionadas por la UAC)
FORMULARI
I SEMESTRE | TELEFONO | LLAMADA CORREO |ODEATENC| \reNciON | correspo | TOTA
- CHAT CHATBOT |[ELECTRONIC|  ION TRANSACCI
ANO 2023 IVR VIRTUAL . _|PRESENCIAL| NDENCIA
o ELECTRONIC ONES
A
ENERO 35,600 625 2,368 2,023 5,624 3,801 612 41 50,694
FEBRERO 50,058 1,310 2,445 3,300 7,436 6,594 580 32 71,755
MARZO 57,636 720 2,062 5,837 6,751 9,140 764 21 82,931
ABRIL 27,064 547 1,035 2,176 3,971 6,238 375 67 41,473
MAYO 99,746 935 0 Pendiente | 1, 53¢ 14,073 1031 17 127,038
entrega
Pendiente
JUNIO 80,750 200 0 14,943 12,217 1296 36 109,442
entrega
TOTAL 350,854 4,337 7,910 13,336 49,961 52,063 4,658 214 483,333

2. La Oficina de Control Interno solicitd a la Unidad de atencién al Ciudadano la Relacién de las interacciones

efectivas facturadas por mes, con relacién al contrato 445 de 2022 la Unidad de Atencion al Ciudadano

respondié con la entrega de informacion que incluye las siguientes cifras:
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INFORMACION
11 SEMESTRE ANO 2022 Interacciones facturadas
FORMULARIO
IISEMESTRE | TELEFONO | LLAMADA CHAT CORREO DE AT':IENC'O ATENCION |CORRESPOND TRATI\?::(IZ-CIO
ANO 2022 IVR VIRTUAL ELECTRONICO . PRESENCIAL ENCIA
ELECTRONICA NES
JULIO 1,704 49,677 182 181 1,945 5,753 59,442
AGOSTO 51,592 1,920 48 20,839 1,586 1,049 13,620 90,654
SEPTIEMBR
E 15,014 1,128 4,914 9,698 7,911 499 7,784 46,948
OCTUBRE 19,653 1,004 4,633 1,866 8,050 770 9,153 45,129
NOVIEMBR
E 21,647 629 2,361 10,630 5,087 549 5,488 46,391
DICIEMBRE 18,194 564 2,147 12,271 9,017 492 8,553 51,238
TOTAL 127,804 54,922 14,103 55,486 31,832 5,304 50,351 339,802
| SEMESTRE ANO 2023 -Interacciones facturadas
FORMULARIO
ISEMESTRE | TELEFONO | LLAMADA CHAT CORREO DE A.I:NCIO ATENCION |CORRESPOND TRATl\?::cLCIo
ANO 2023 IVR VIRTUAL ELECTRONICO PRESENCIAL ENCIA
ELECTRONICA NES
ENERO 18,508 617 2,358 6,910 4,371 582 3121 36,467
FEBRERO 27,923 1309 2,445 4,710 4,574 578 5739 47,278
MARZO 28,561 694 1,963 8,290 4,741 708 8667 53,624
ABRIL 20,518 544 1,030 3,985 3,837 373 2728 33,015
TOTAL 95,510 3,164 7,796 23,895 17,523 2,241 20,255 170,384

3. Enlos Informes de Gestion Contractual radicados por el proveedor Unién Temporal Milleniun 2022, de forma

mensual, se observaron las siguientes cifras:

Il SEMESTRE ANO 2022 - Informes de Ejecucién Contratista

FORMULARIO
Il SEMESTRE TELEFONO LLAMADA CORREO DE ATENCIO ATENCION |CORRESPOND TOTAL
ANO 2022 IVR VIRTUAL CHAT ELECTRONICO N PRESENCIAL ENCIA TRANSACCIO
ELECTRONICA NES
JuLIo 14968 0 0 182 181 1945 5753 23029
AGOSTO 26631 207 48 20839 1586 1049 13620 63980
SEPTIEMBR
. 15014 1128 4914 9698 7911 499 7784 46948
OCTUBRE 19653 1004 4633 1866 8050 770 9153 45129
NOVIEMBR
e 22276 629 2361 10630 5087 549 5488 47020
DICIEMBRE | 18194 564 2147 12271 9017 492 8553 51238
TOTAL 116,736 3,532 14,103 55,486 31,832 5,304 50,351 277,344
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INFORMACION
I SEMESTRE ANO 2023 -Informes de Ejecucién Contratista
FORMULARIO
| SEMESTRE TELEFONO LLAMADA CHAT CORREO DE A1:NCIO ATENCION |(CORRESPOND TRATA?::(!-CIO
ANO 2023 IVR VIRTUAL ELECTRONICO L PRESENCIAL ENCIA
ELECTRONICA NES
ENERO 18,508 617 2,358 6,910 4,371 582 3121 36,467
FEBRERO 27,923 1,309 2,445 4,710 4,574 578 5739 47,278
MARZO 29,681 717 717 8,938 4,741 764 8667 54,225
ABRIL 20,518 544 1,030 3,985 3,837 373 2728 33,015
TOTAL 96,630 3,187 6,550 24,543 17,523 2,297 20,255 170,985

Dado lo anterior, se solicité dar claridad al respecto a la Unidad de Atencién al Ciudadano a través de correo
electronico, recibiendo respuesta por el mismo medio el 22 de septiembre de 2023, en los siguientes términos: “Para el
contrato 445 del 2022 la unidad de facturacion es por transaccion atendida, de acuerdo con el numeral 20 del literal Il.
OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA: EL CONTRATISTA del anexo | CLAUSULAS ADICIONALES
DEL CONTRATO ELECTRONICO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. ICFES-445-2022 CELEBRADO ENTRE EL
INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION - ICFES Y LA UNION TEMPORAL ML-
2022 CON OCASION DEL PROCESO DE SELECCION INVITACION ABIERTA No. ICFES-IA-018-2022, el cual
menciona: Facturar el servicio mensual discriminando la cantidad y costo por transaccion, respetando siempre los
valores unitarios de la oferta. La factura debe incluir un reporte del nimero y costo de las transacciones asociadas a
cada uno de los servicios (pruebas) que ofrece el Icfes, asi como la relacion del personal que laboré durante el mes, de
acuerdo con los requerimientos del anexo técnico. Adicionalmente, las transacciones que no eran objeto de pago se
definen en el anexo técnico, numeral 21. DESCUENTOS Y PENALIZACIONES, el cual menciona: A continuacion, se
relacionan las transacciones que seran descontadas de la factura por cada uno de los canales y el porcentaje de
penalizacion que se realizara frente a la perdida de los indicadores dispuestos para cada uno de los canales, los cuales

se encuentran relacionados en el anexo indicadores.”

No obstante la explicacion, es importante que la informacién en todas las fuentes de informacién sea precisa y en caso
de existir diferencias como las mencionadas, se discrimine claramente para que las cifras emitidas sean consistentes

bajo cualquier circunstancia.
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Oportunidad de mejora 02: De acuerdo con la informacion suministrada por la Unidad de Atencion al Ciudadano y por

el Proveedor Unién Temporal Milleniun 2022, en los informes de gestion radicados en el Icfes de forma mensual, asi

como del operador BPM CONSULTING SAS (mayo — junio 2023), se realizd un promedio del valor de atencidn de una

PQRS (sin incluir valores asociados a los aplicativos o herramientas tecnoldgicas) encontrando lo siguiente:

Transacciones Union Temporal Milleniun 2022

TOTAL, PROMEDIO
Il SEMESTRE
. TRANSACCIONES |VALOR FACTURA |PRECIO
ANO 2022
FACTURADAS TRANSACCION
JULIO 59,442 $ 138,031,654 $2,322
AGOSTO 90,654 $ 336,349,605 $3,710
SEPTIEMBRE 46,948 $ 224,609,525 $4,784
OCTUBRE 45,129 $ 223,568,300 $ 4,954
NOVIEMBRE | 46,391 $ 230,511,103 $ 4,969
DICIEMBRE  |51,238 $ 245,194,168 $4,785
TOTAL, PROMEDIO
| SEMESTRE
. TRANSACCIONES |VALOR FACTURA |PRECIO
ANO 2023
FACTURADAS TRANSACCION
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ENERO 36,467 $ 180,460,648 $4,949
FEBRERO 47,278 $ 241,155,238 $5,101
MARZO 53,624 $ 285,562,179 $5,325
ABRIL 33,015 $ 166,608,448 $ 5,046
Transacciones BPM CONSULTING SAS:
TOTAL, PROMEDIO
| SEMESTRE VALOR
N TRANSACCIONES PRECIO
ANO 2023 FACTURA
FACTURADAS TRANSACCION
MAYQO 127,038 $ 395,648,166 $3,114
JUNIO 109,442 $ 522,073,795 $4770

Para este ultimo proveedor, teniendo en cuenta que el valor se determina por agentes facturados, se solicito a la

Unidad de Atencién al Ciudadano que sobre una muestra de 15 agentes se reportara el numero diario de transacciones

realizadas por cada uno, no obstante en la informacion suministrada y de acuerdo con lo dialogado con la UAC, no se

estan generando estadisticas por agente y por canal, motivo por el cual la informacién enviada por la UAC a través de

correo electronico el dia 18 de septiembre de 2023, no permite establecer un promedio de atenciones por agente, ya

que, al estar la informacién de manera general, no se evidencia cuantas llamadas, correos electronicos, correos o

interacciones personales fueron atendidos segun el rol que desempefia el agente.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




INFORME DE AUDITORIA Codigo: CSE-FT004

icfes

CLASIFICACION DE LA
INFORMACION

CONTROL Y SEGUIMIENTO Version: 002

Il Puablica ] Clasificada 1 Reservada

De acuerdo con lo anterior, si bien se verific que el operador lleva tableros de control diario con las transacciones
atendidas, es importante que en el Instituto genere este tipo de estadisticas, de tal forma que se pueda analizar de

forma detallada las cifras manejadas por asesor y de acuerdo con su rol.

PROCEDIMIENTO AGI-PR001 — CONTRATO 414 DE 2023

Oportunidad de mejora 03: El dia 1 de agosto de 2023 a las 11:20 am, se realizo visita al punto de atencién presencial

ubicado en el piso 16 en las instalaciones del Icfes, encontrando que no estaban en funcionamiento las tabletas, a
través de las cuales se realiza la encuesta de percepcion o de satisfaccién de la atencidn recibida, ubicadas en cada
uno de los mddulos de atencion. Posteriormente, el dia 16 de agosto de 2023 a las 10:00 am se realizd nuevamente
visita en el punto presencial, encontrando que ya estaban funcionando las tabletas y adicionalmente se dispuso de un
codigo QR a través del cual los ciudadanos pueden diligenciar la encuesta en sus celulares; si bien se validé que se
solucion6 el inconveniente presentado, es importante asegurar siempre la disponibilidad de los medios y ademas que,
se promueva el diligenciamiento de dichas encuesta, ya que en la validacion en sitio, se observé que ninguno de los

ciudadanos atendidos (6 personas en las dos visitas) diligencio la encuesta.

CONTRATO 412 DE 2023: CIEL INGENIERIA SAS

Oportunidad de mejora 04: El contrato se suscribié el 17 de mayo de 2023 por valor de $ 25.029.127, con plazo de

ejecucion hasta el 31 de diciembre de 2023; asi mismo, se pact6 en la forma de pago lo siguiente: “Un primer pago de
hasta NUEVE MILLONES SETENTA Y OCHO MIL OCHENTA Y DOS PESOS M/CTE ($9.078.082) correspondiente al
valor total de los doce (12) rollos térmicos, y los servicios efectivamente prestados respecto de los items Soporte
preventivo y correctivo Digiturno y funcionamiento del médulo de encuestas y de hasta 30 horas de desarrollo
efectivamente prestadas, previa aprobacion por parte del supervisor del contrato y verificacion de ingreso al almacén de
los citados rollos. Se realizara un pago final correspondiente a los servicios efectivamente prestados durante la vigencia
contractual, los cuales cubren el costo total que corresponde al valor de los items: Soporte preventivo y correctivo
Digiturno, 69 horas de desarrollo, y funcionamiento del médulo de encuestas hasta un monto maximo de QUINCE

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




INFORME DE AUDITORIA Codigo: CSE-FT004

icfes

CONTROL Y SEGUIMIENTO Version: 002

CLASIFICACION DE LA

INFORMACION B Puablica [ Clasificada [ Reservada

MILLONES NOVECIENTOS CINCUENTA Y UN MIL CUARENTA Y CINCO PESOS M/CTE ($15.951.045) INCLUIDO
IVA.” Sin embargo, verificado en el SECOP Il no se evidencian pagos. La Unidad de Atencion al Ciudadano, ante la
observacion manifesto lo siguiente: “No se evidencian soportes de los pagos en Secop, dado que no se han efectuado.
Lo anterior, teniendo en cuenta que los pagos estan proyectados para pagar en octubre y diciembre, una vez se
efectuen los servicios efectivamente prestados, ya que el proveedor se encuentra en la fase de integracion del
aplicativo Digiturno 5 con el CRM de la Entidad.” En tal sentido, resulta importante revisar los informes de ejecucion,
con el fin de verificar el cumplimiento de las obligaciones nos. 3, 4, 5y 5 del clausulado, las cuales establecen lo
siguiente: "(...) 3. Gestionar en el aplicativo de turnos y el mddulo de encuestas, la medicién de los indicadores,
variables y reportes requeridos por la supervision del contrato. 4. Garantizar que el servicio de soporte técnico permita
realizar un sequimiento y manejo adecuado a los incidentes o novedades hasta su cierre. 5. Solucionar las fallas
tecnologicas que afectan la prestacion de los servicios objeto del contrato. En todo caso, el contratista debe garantizar
el funcionamiento del servicio mediante soluciones alternativas.". Lo anterior, teniendo en cuenta que el 1 de agosto de
2023, durante la visita a las oficinas de Atencion al Ciudadano, se evidencio que no estaba funcionando el modulo de

las encuestas de satisfaccién del cliente.

Oportunidad de mejora 05: Rad 202320017155: Peticion cuya respuesta presenta falencias en la redaccién, o

cuya respuesta no corresponde con lo solicitado. Se sugiere que en las solicitudes que guarden relacion con
informacidn relativa a los beneficios de no pago de las pruebas para algunos estudiantes, la Unidad de Atencién al
Ciudadano, se articule con la Oficina de Planeacion y la Subdireccion de Informacién, de tal manera que la respuesta
que se genere desde un primer momento pueda brindar al ciudadano la certeza de conocer si ostenta la condicion de

beneficiario o no.

CONCLUSIONES

Una vez realizado el ejercicio de seguimiento al proceso de Atencién a Grupos de Interés, se encontrd:
e Se evidencia que el proceso se encuentra implementado y en funcionamiento, no obstante, se hace necesario
tomar las acciones de mejora que sean necesarias, teniendo en cuenta los resultados declarados en el presente

informe.
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e Se evidencia que se han realizado grandes esfuerzos con el fin de optimizar el proceso y que se controla a través

de operadores externos, gran parte de la operacion, no obstante, es importante que se continué con un proceso de

mejora constante y que se cuente en tiempo real desde la Unidad de Atencion al Ciudadano con informacién

ordenada, disponible y consistente en todas sus operaciones.

e En materia de riesgos, es importante que se realice un analisis integral a la gestion del riesgo en el proceso de

acuerdo con los hallazgos declarados en el presente informe.

EQUIPO AUDITOR
Auditor Lider: Andrea Duran Lizcano Cargo: | Auditor OCI
Auditores: Lenysol Ariza Cargo: | Auditor OCI
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