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Presentacion

El Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educaciéon Icfes, es una
empresa estatal de caracter social del sector Educacion Nacional, entidad
publica descentralizada del orden nacional, de naturaleza especial, con
personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio,
vinculada al Ministerio de Educacién Nacional, especializada en ofrecer
servicios de evaluacién de la educacidn en todos sus niveles y en
adelantar investigaciones sobre los factores que inciden en la calidad
educativa, para ofrecer informacién pertinente y oportuna que contribuya
al mejoramiento de la calidad de la educacidn.

El Icfes, en cumplimiento de lo establecido en los articulos 73, 76 y 78 de
la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”, reglamentado por el
Decreto 2641 de 2012, en concordancia con Ley 1712 de “Transparencia
y acceso a la informacién publica”, asi como con la “promocién y
proteccion del derecho a la participacion democratica”, Ley 1757 de 2015
y el Decreto 124 de 2016 con su respectiva la Guia para definir las
estrategias anticorrupcién V2, se han promovido al interior de la entidad
los principios y acciones plasmados en la mencionadas normas, para
garantizar a los ciudadanos el fomento de Ila participacion, la
transparencia y eficiencia en el uso de los recursos y visibilizar el
cumplimiento de objetivos y metas misionales que le son propias.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano del Icfes para la
vigencia 2017, se construyé de manera participativa con todas las areas
del Instituto, teniendo como principio fundamental que el ejercicio de la
funcidn publica se desarrolla en el marco de los valores propuestos en el
codigo de ética de la entidad. En este sentido las acciones aqui definidas
para desarrollar durante la vigencia tienen como premisa el cumplimiento
de los objetivos y metas institucionales con transparencia y lucha contra
la corrupcion.

El Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano se construyé con base
en los documentos "Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano- Versién 2" y la "Guia para la
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Gestion del Riesgo de Corrupcion” de la Presidencia de la Republica y del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, cuya metodologia
contempla los siguientes componentes:

GESTION DEL RIESG
DE CORRUPCION

Q) -

ACCESO A LA y
INFORMACION

RACIONALIZACIO.

DE TRAMITES

a
i

WW*‘

RENDICION DE
CUENTAS

MECANISMOS P
MEJORAR ATENCION AL
CIUDADANO

Fuente: Construccién propia

En la metodologia abordada se han tenido en cuenta los aportes
realizados por los ciudadanos. A través de la pagina institucional del Icfes
y las cuentas oficiales de Twitter y Facebook se invité a la ciudadania para
que realizara sus aportes a la construccién del Plan Anticorrupcion y de
Atencidon al Ciudadano para la vigencia 2017. No se recibieron
comentarios relacionados a la construccién del Plan Anticorrupcion vy
Atencidn al Ciudadano para la vigencia 2017 del Icfes.




Pagina Web

Jueves, 15 Diciembre 2016 12:03

Concurso docente seguira en firme: Comision

Nacional del Servicio Civil e ICFES

Bogota D.C. 15 de diciembre de 2016. La Comision MNacional
del Servicio Civil y el Instituto Celombiano para la
Evaluacion de la Educacion - ICFES - informaron este
jueves que el concurse docente, correspondiente a las
convocatorias 339 a 425 de 2016 para proveer 21.342
vacantes de directivos docentes, docentes de aula vy lideres
de apoyo, seguird adelante.

Visto 4766 veces

Etiguetado como Novedades

Lunes, 12 Diciembre 2016 12:35

El Instituto Colombiano para la Evaluaciéon

de la Educacidn- Icfes, se permite informar:

Que el pasado domingo 11 de diciembre de 2016, se
adelantd la aplicacién de la prueba correspendiente a las
convocatorias de |a Comision Nacienal del Servicie Civil -
CNSC 3320 a 425 de 2016, para proveer 21,342 vacantes de
directivos docentes, docentes de aula vy lideres de apoyo.

Visto 6931 veces

Etiquetado como MNovedades

Viernes, 09 Diciembre 2016 01:44

Conmemoracion Dia Internacional de Lucha
Contra la Corrupc

— Bogota, 9 de diciembre de

NI UN BERECHO HUMANG MENGS 2016. Con el objetivo de
IHAGAMOS LAS COSAS AL DIRECHO! sensibilizar sobre la importancia

de la transparencia como
elemento transversal para la
garantia de los derechos
humanos y el logro de la paz, hoy el Gobierno Nacional
conmemora el Dia Internacienal de Lucha contra la
Corrupcion.

Visto 820 veces

Ftinuetadn comn Novedades

Miércoles, 07 Diciembre 2016 10:00

Icfes realiza talleres en Barranquilla para
socializar el uso y la interpretacion de
resultados de las pruebas Saber Pro y Saber

TyT

Bogotd, 7 de diciembre de
2016. Hoy culminan las
jornadas de divulgacion de uso e
interpretacion de resultados de
las pruebas Saber Pro y Saber
TyT, que desde el mes de
octubre, ha venido realizando |a Subdireccion de Analisis v
Divulgacion del Instituto.

Viste 1201 veces

Particip

la construccion
del Plan
Anticorrupcion

Atencion al
Ciudadano
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El ICFES amplis el plazo
para el regisiro de la prueba

Ascenso Docentes hasta
o 3 de febrero. 1.
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Cuenta oficial de Facebook

wresy |CFES

S 8min-@

¢Quieres participar en la construccion de nuestro Plan de
Anticorrupcion y Atencidn al Ciudadano?

Constiltalo en el siguiente link — https://goo.gl/vRMIzz en la
seccién "Plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano”,
numeral 16.

Envianos tus recomendaciones o sugerencias, hasta el 30
de enero, a los correos: mportiz@icfes.gov.co o
cbeltran@icfes.gov.co

construccion del
Plan Anticorrupcion
y Atencién al
Ciudadano 2017

del ICFES.

[T A

0 3 1 comentario

|‘ Me gusta @ Comentar A Compartir

Cuenta oficial de Twitter

ICFES Colombia ©ICFEScol - 25 ene
Construye el Plan de Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano en goo.gl/vRMIzz y
envianos tus sugerencias a
mportiz@icfes.gov.co

-

»aen la
construccion del
Plan Anticorrupcion
y Atencion al

Ciudadano 2017
del ICFES.
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Objetivo General

Formular en el marco de los componentes del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano la estrategia del
Icfes para la promocién de la transparencia y lucha contra
la corrupcion a desarrollar en la vigencia 2017, orientadas
a fortalecer la atencidn al Ciudadano, la simplificacién de
tramites, la gestidn del riesgo, rendicién de cuentas como
procesos permanentes en la gestion y la transparencia y /

acceso a la informacién publica. .
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Objetivos Especificos

e Formular las estrategias orientadas a fortalecer la atencién al ciudadano, con
el fin de aumentar la satisfaccion de los servicios que presta el Instituto.

e Determinar las estrategias para lograr la racionalizacién de tramites en
términos de ley de acuerdo con las necesidades de los usuarios.

e Identificar, evaluar y gestionar los posibles riesgos de corrupcion,
especialmente aquellos inherentes al desarrollo de las funciones misionales
del Icfes.

e Establecer y desarrollar la estrategia permanente de rendicion de cuentas de
forma que permita mantener actualizados a los ciudadanos sobre la gestion
del Instituto.

e Fortalecer el desarrollo de estrategias encaminadas a la implementacion de
la Ley de transparencia y acceso a la informacion publica.

icfesy’
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GENERALIDADES DE LA ENTIDAD

Mision, Vision y Mega

El ICFES al 2019 serad una

entidad que habra En el 2025 el ICFES serd la
incrementado sus ingresos en entidad referente de la
minimo un 20% derivado de evaluaciénde la educacién

nuevos proyectos.. en el pais con una

presenciareconocida
internacionalmente porsus
resultados en investigacion.

Ofrecer el servicio de evaluacién
de la educacidén en todos sus
niveles, y adelantarinvestigacion
sobe los factores que incidenen
la calidad educativa, con la
finalidad de ofrecer informacién
para mejorarla.

Fuente: Construccién propia
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Mapa Estratégico 2016 - 2019

El ICFES al 2019 seréd una entidad que habré incrementado sus ingresos en minimo un 20% derivado de nuevos proyectos.

_m, Incursionar en nuevos
| /
3 '

L Fortalecer analisis y divulgacién de informacién relevante para
mercadosy ofrecer servicios de : ,
: grupos de interés
mayor valor agregado al cliente
CLIENTES
Fortalecer la toma de decisiones a partir de informacién financiera
FINANCIERA T

//_\ Optimizar los procesos misionales

Mejorar los procesos

administrativos Fortalecer y posicionar el proceso de investigacion
PROCESOS
INTERNOS

Generar una cultura de calidad e innovacién en todos los niveles de la organizacion

f

Fortalecer el uso de la tecnologia

f

VASE:XJRDFLSTLE Atraer, retenery desarrollar el talento humano con los perfiles y competencias requeridos
ORGANIZACIONAL

Fuente: Construccién propia
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Requisitos, necesidades y expectativas de las partes interesadas

Sistema
de Gestion
de la Calidad

Sistema

Modelo Integrado dgesggejpiggd

de Planeacion 0 de la
y Gestion o - ) Informacion

mejor saber

Sistema
de Gestion
Modelo Estandar de Seguridad
de Control Interno y Salud
MECI en el Trabajo

Satisfaccion de las partes interesadas

MEJORA CONTINUA

Fuente: Construccidn propia
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Mapa de Procesos
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PROCESOS Direccion
ESTRATEGICOS Estratégica y Gestion

’

on y asesoria

Gestion de Disefo
Analisis y Divulgacion

PROCESOS

i6 P b
MISIONALES Gestion de Pruebas

y Operaciones

o« !

y competencias, investigaci

Gestion de
Investigaciones

Informacioén y Servicio
al Ciudadano

Gestion Integral
de la Calidad

Servicios de evaluacion de conocimientos

Gestion Administrativa
y Financiera
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PROCESOS
DE APOYO

Gestion de Tecnologia
e Informacion

Gestion
Juridica

__ Control y Seguimiento

\ > Mejora y continua g F

Fuente: Construccién propia
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Responsabilidad Transparencia
.I
Eficiencia ! Servicio
. ,
I
\.\ .I. )
Innovacién ’ Compromiso
. ) i
N, I. .- -
Calidad técnica - - - - -2 = T Respeto
”,‘ “‘
(A oy
:',"
:; h?: ‘”L

Fuente: Construccién propia
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GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCIléN -
MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Antecedentes

El Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion Icfes, como
parte del mejoramiento continuo y en busqueda de la transparencia en el
desarrollo de sus procesos, promueve de manera permanente acciones
orientadas a fortalecer la gestion del riesgo a través de la identificacion,
valoracion, monitoreo y evaluacidon de los mismos. De esta manera se
anticipa a controlar situaciones que atentan contra el cumplimiento de los
objetivos institucionales y la transparencia en las actuaciones de la
entidad.

Es asi como el Icfes incorpora como parte de su gestidn las orientaciones
propuestas en la Guia para la Administracion del Riesgo del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, 2011) y las Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano V2 (Secretaria de
Transparencia - Presidencia de la Republica, 2012), de que trata el
Decreto 124 de 2016, con el fin de gestionar y administrar los riesgos
asociados a los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, alineados
con el direccionamiento estratégico establecido en la Entidad.

Por lo tanto, la gestién del riesgo ha sido incorporada al Instituto como
una politica respaldada por la alta direccion que cuenta con la
participacion y respaldo de todos los servidores publicos; con el fin de
minimizar los riesgos a los que esta expuesta la Entidad y de esta manera
fortalecer la gestion institucional y el cumplimiento de los objetivos y
metas bajo su responsabilidad.

13




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

®mneoucacon  (CF2S M
mejor saber

Politica de Gestion de Riesgos

El Instituto Colombiano para la Evaluacién
de la Educacién Icfes, gestiona el riesgo
asociado al cumplimiento de su
planeaciéon estratégica y sus procesos de
manera oportuna y O6ptima, como
herramienta estratégica bajo condiciones
de eficacia, eficiencia, y efectividad
anticipandose con controles que
promuevan la transparencia de los
mismos.

Objetivos de la Politica.

e Establecer las politicas y metodologia, aplicables para el desarrollo
del Sistema de Gestidn Integral de Riesgos en la entidad.

e Promover herramientas de gestion del riesgo al interior de la
entidad con el fin de fortalecer los controles que minimicen o
mitiguen el nivel de exposicién a los mismos.

e Fortalecer la cultura de la gestion de riesgos desde la alta direccion
en todas las areas del Instituto.

Metodologia de la Gestion del Riesgo

La metodologia adoptada por el Icfes para la definicidon del mapa de
riesgos de corrupcion es la definida por el Departamento Administrativo
de la Funcién Publica DAFP

14
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Politica de
administracion del
, Riesgo de Corrupcion

Construccion de
Seguimiento Mapa de Riesgos de
Corrupcion

Monitoreo y Revisién Consultay
Divulgacion

Fuente: Estrategias para la construccién del plan anticorrupciéon y de atencién al
ciudadano

Para el efecto se Establecen los roles y responsabilidades para la
implementacion del Sistema de Gestidén de Riesgos.

Construccion del mapa de riesgos de
corrupcion

De acuerdo con los lineamientos establecidos
en la “Guia para la gestiéon del riesgo de
corrupcion 2015” de la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de Ia
Republica, el Icfes construyd el mapa de
riesgos de corrupcion con la participacién de

1.
Identificacion
los lideres de procesos y subprocesos de la riesgos de

Entidad y lo ha apropiado como herramienta SHEREIeD

estratégica que permite gestionar el riesgo de
manera continua, oportuna y transparente.

15
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Identificacion de riesgos de corrupcion

En el proceso de identificacién de riesgos, se determinaron los factores
gue afectan el cumplimiento de la misién institucional con base en la
metodologia definida por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica para el efecto.

En este sentido, con base en el mapa de procesos de la Entidad que fue
modificado a finales de 2015, se actualizaron durante el 2016 los riesgos
de corrupcion asociados a cada uno de los procesos y subprocesos,
teniendo en cuenta:

e La revisiéon del objetivo del proceso o subproceso registrado en la
caracterizacion.

e La identificacion de aquellas situaciones que pueden causar acciones
corruptas al interior de cada proceso o subproceso.

e La definicion de los eventos de riesgos de corrupcién de manera clara
y entendible.

e Ladeterminacién de las consecuencias de la ocurrencia de cada riesgo.

e La verificacién de que los riesgos cumplan con los cuatro componentes
de la definicién de un riesgo de corrupcién: accién u omision + uso del
poder + desviar la gestidén del publico + el beneficio particular.

Identificacion de riesgos de corrupcion
asociados a tramites

A través del protocolo para la identificacién de riesgos de corrupcion
asociados a tramites propuesto por el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica, se realizé para la identificacion de los riesgos el analisis
del contexto interno y externo asociado a los procesos que soportan los
tramites, teniendo en cuenta lo siguiente:

16
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Externo Interno

Determinar las debilidades que
generan espacios de corrupcién
como son: espacios de
discrecionalidad, fallas en el disefo
de los procesos, normatividad
compleja, excesivos costos
administrativos, débiles sistemas
de informacion, inadecuada
seleccidén de personal, ausencia de
manuales, tecnologia obsoleta o
carente de controles, entre otros

Considerando las amenazas del
entorno, que pueden incidir en el
uso del poder para beneficio de un
privado como son: la intervencion
de carteles de contratistas,
organizaciones delictivas, grupos
armados, participacion y control
social débiles, fragilidad en el
control externo, recursos publicos
no regulados efectivamente

Presion

Oportunidad

TRIANGULO DE
LA CORRUPCION

FUENTE: PROTOCOLO PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS CORRUPCION ASOCIADOS A LA PRESTACION DE TRAMITES Y
SERVICIOS

LA IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION ASOCIADOS A TRAMITES SE
REALIZO A PARTIR DE LOS COMPONENTES DEL TRIANGULO DE LA CORRUPCION:

e Oportunidad: Las variables que inciden en la oportunidad para la
corrupcion debido a las fallas de los procedimientos y ausencia de
controles en el desarrollo de los tramites.

17
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e Presion: Los factores de la dimensién de presidn donde es necesario
identificar que actores corruptos externos a la entidad inciden.

e Responsabilidad: Las fallas éticas y de compromiso con lo publico
que afectan un desarrollo objetivo e imparcial en el manejo y
regulacion de los recursos publicos a través de los tramites.

Valoracion de riesgos de corrupcion

Para realizar la valoracidn del riesgo, se realizaron los siguientes pasos:

1. Anadlisis de cada la
materializacion.

2. Determinacién del impacto de ocurrencia con el fin de establecer el
nivel del riesgo antes de controles.

3. Definicidn de la matriz de riesgos.

riesgo determinando probabilidad de

La probabilidad se determind teniendo en cuenta la tabla de Medicién del
Riesgos de Corrupcidon que se presenta a continuacién:

Medicion del Riesgo de Corrupcion - Probabilidad

Descriptor

Descripcion
Ocurre en excepcionales.

Frecuencia
No se ha presentado en los

Rara vez s ~
ultimos 5 anos.
R Puede ocurrir. ?e. present~o una vez en los 5
ultimos 5 anos.
Posible Es posible que suceda. ?e. presentNo una vez en los 3
ultimos 2 afios.
Probable Ocurre en la mayoria de los casos. S~e presentd una vez en el ultimo 4
afo.
. El evento ocurre en la mayoria de las|Se ha presentado mas de una
Casi seguro BB . o 5
circunstancias. Es muy seguro que se presente. |vez al afio.
Fuente: Guia para la Administracion del Riesgo 2011 - DAFP
El impacto, es decir las consecuencias que puede generar Ila

materializacion del riesgo, se determind de acuerdo a lo establecido en el
siguiente cuadro:

18
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Medicion del Riesgo de Corrupcion - Impacto
Descriptor Descripcién

Afectacion parcial al proceso y a la dependencia.
Genera medianas consecuencias para la entidad.

Moderado

Impacto negativo de la Entidad. 10

Mayor . .
Genera altas consecuencias para la Entidad.

Consecuencias desastrosas sobre el sector. 20
Genera consecuencias desastrosas para la Entidad.
Fuente: Guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcion 2015 - Presidencia de la Republica

Catastrofico

Finalmente, al realizar el cruce de los resultados obtenidos de multiplicar
la probabilidad por el impacto, generamos la matriz de riesgo inherente o
antes de controles, que ubica los riesgos en alguna de las siguientes
zonas:

Zona de Riesgo \ Descripcion Tratamiento

EVE] Probabilidad: rara vez o improbable. |Eliminarse o reducirse.
Impacto: moderado y mayor.

Moderada Probabilidad: rara vez, improbable, posible, | Llevar los riesgos a la zona de riesgo baja
probable y casi seguro. | o eliminarlo.
Impacto: moderado, mayor y catastrofico.

Alta Probabilidad: improbable, posible, probable | Llevar los riesgos a la zona de
y casi seguro. | riesgo moderada, baja o eliminarlo.
Impacto: mayor y catastroéfico.

Extrema Probabilidad: posible, probable vy casi|Requieren de un tratamiento prioritario.
seguro.
Impacto: catastrofico.

Fuente: Guia para la Gestidon del Riesgo de Corrupcion 2015 - Presidencia de la
Republica

Una vez ubicamos los riesgos en cada zona, se realizd la evaluacion que
consistié en determinar para cada riesgo los controles que actualmente
tienen establecidos los procesos y subprocesos. Para cada control, se
aplicaron los criterios establecidos en la guia (si estan documentados, si
se encuentran definidos los responsables, si el control es manual o
automatico, si la frecuencia es adecuada, si se cuenta con evidencias de
seguimiento del control y si el tiempo que lleva la herramienta ha
demostrado ser efectiva).
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Producto de esta evaluacién y de realizar una nueva clasificacién de los
riesgos después de controles por zona, se determind el riesgo residual.

Matriz de riesgos de corrupcion

Se actualizé la matriz de riesgos de corrupcién de la entidad que consolida
la informacién por proceso y subproceso. Se encuentra en el Anexo 01 -
Mapa de riesgos.

Consulta y Divulgacion

El mapa de riesgos de corrupcion se publica en la pagina Web
del Icfes, en el link de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica, asi como en la Intranet para obtener
retroalimentacion por parte de funcionarios, contratistas y la
ciudadania en general.
http://www.icfes.gov.co/transparencia/planeacion/politicas-
lineamientos-y-manuales

Plan Anticorrupcion y de
Atencion al ciudadano 2016

Monitoreo y revision

Los lideres de proceso y subproceso y de sus equipos de trabajo,
establecieron en el mapa de riesgos la implementacion de controles y el
cumplimiento de las acciones propuestas para detectar a tiempo ajustes
qgue deban realizarse en la operacion de los procesos.

Seguimiento

La Oficina de Control Interno - OCI, monitorea la ejecucion de las acciones
propuestas para evitar la materializacion de los riesgos identificados y
valida si se esta avanzando en el logro de los resultados esperados, si las
actividades se desarrollan de manera oportuna y si se lleva el registro de
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las evidencias. Esta actividad se realiza a través de las auditorias internas,
asi como de visitas de seguimiento lideradas por la OCI.

Finalmente, el resultado de este seguimiento se registra en un informe de
evaluacion del mapa de riesgos que se realiza tres veces al afio (Con corte
30 de abril, 31 de agosto y 31 de diciembre) y se publica dentro de los
diez (10) primeros dias habiles del mes siguiente al corte.

La gestién del riesgo permite transformar las incertidumbres derivadas de
la ejecucion de sus recursos y diferentes actividades, en una fuente de
oportunidades de innovacion y evolucidn de la gestion frente al
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Beneficios de la Gestion del Riesgo

La gestion del riesgo contribuye al conocimiento y mejoramiento de la
entidad, eleva la productividad y a garantiza la eficiencia y la eficacia en
los procesos organizacionales, permitiendo definir estrategias de
mejoramiento continuo, brindandole un manejo sistémico a la Entidad.
El Sistema de Gestion Integral de Riesgos genera valor a la entidad y a
sus grupos de interés, fortaleciendo el cumplimiento de los objetivos
estratégicos.
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&
V 7 F BENEFICIOS

e Articular metodologias y herramientas
que permitan que el desarrollo de las
actividades se realicen de manera
consistente y controlada.

e Mejorar la toma de decisiones, Ila
planificacion y el establecimiento de
prioridades, @ mediante una  visién
integrada y estructurada de la Entidad,
su eficacia, eficiencia y economia en el

manejo de los recursos, las
oportunidades y amenazas a las que se
enfrenta.

e Proteger los activos y la imagen ¢
reputacion de la Entidad.

2rar una cultura de riesgos
Entidad.

e Incrementar la satisfaccion de los
usuarios o grupos de interés frente a la
prestacion de los servicios.

Fuente: Construccién propia

Anexo 01 - Mapa de Riesgos
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ESTRATEGIA ANTI TRAMITES

Antecedentes

La estrategia anti-tramites tiene por objetivo facilitar el acceso de los
ciudadanos a los servicios que brinda el Instituto Colombiano para la
Evaluacion de la Educacion - Icfes, el cual le permite a la entidad
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites y
servicios existentes, con el fin de acercar al ciudadano a la entidad y
facilitar el acceso en relacién con sus necesidades. Para lograr esto, la
entidad ha enfocado esfuerzos y realizado diferentes actividades
tendientes a la racionalizacién y simplificacién de los tramites, actividades
gue se resumen a continuacion:

En el aho 2005, el Icfes concentro
la gestidon de tramites en la Unidad
de Atencion al Ciudadano con el
propdsito de estandarizar el
servicio. En ese afo se hizo la
primera publicacién de tramites en
el aplicativo SUIT del
Departamento Administrativo de
la Funcidn Publica, el cual contenia
15 tramites manuales, de los
cuales 12 tenian costo.

Al realizar el diagndstico se
identificaron las siguientes
situaciones:

1. El tramite mas solicitado era la expedicién de resultados de examen
de estado.

2. El tramite con mayor duracién era la expedicion de duplicados del
diploma de Validacién del Bachillerato
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3. Los tramites de mayor valor eran la entrega de bases de datos y la
gestién del cambio de nombre en resultados, pero el valor de
ninguno de ellos estaba asociado a un sistema de costeo del proceso
interno que se llevaba a cabo para responderle al ciudadano.

4. Los tramites inventariados no tenian un soporte normativo
especifico, sino que se derivaban de la normatividad general de los
examenes, salvo el caso de la certificacion del incremento del 10%.

Teniendo en cuenta lo anterior, en la primera intervencion se priorizaron
dos tramites:

1. La disminucién en los tiempos de respuesta para la entrega de
duplicados de diplomas de validacién del bachillerato al modificar el
proceso de personalizacidon dejando de utilizar un caligrafo para
empezar a marcarlos en impresora convencional.

2. La automatizacion de la consulta de resultados del Examen de
Estado para Ingreso a la Educacién Superior publicandolos en la
pagina Web.

Es importante resaltar que, en el afio 2009, con la expedicién de la Ley
1324, el Icfes se transforma en el Instituto Colombiano para la Evaluacion
de la Educacién, dejando de lado los tramites relacionados con calidad y
fomento de la educacién superior asumidos por el Ministerio de Educacion
Nacional.

A partir de ese momento se actualiza la normatividad que reglamenta los
examenes, razén por la cual se redefinen los tramites institucionales. En
el 2013, se realiza un trabajo en conjunto con el DAFP para generar la
migracién del SUIT 2.0 al SUIT 3.0, momento en el cual se garantiza la
inscripcion de los tramites y servicios definidos durante el proceso.

En el 2014 los avances en racionalizacion de tramites fueron:

1. Automatizacidn de la consulta de certificaciones de los mejores
resultados en el examen Saber PRO.
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2. Implementacion de aplicaciones por computador para personas con
discapacidad auditiva.

3. Simplificacién de las funcionalidades para que las Instituciones de
Educacidn Superior verifiquen en lote los resultados de SABER 11°
de sus aspirantes.

Adicionalmente, el Icfes en el 2014, en un ejercicio realizado con el
acompafiamiento del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, realizé el levantamiento del formato de inventario de
tramites y servicios para determinar si los tramites o servicios habian sido
identificados, analizados, priorizados y optimizados y su nivel de
automatizacion.

En el 2015 se implementd la creacidn de usuarios Unicos para la
inscripcion, citacion y consulta de resultados de las pruebas que realiza el
Icfes, se desarrollaron estrategias para reducir el consumo de papel y se
ejecutd el proyecto para la automatizacién de la homologacién de
examenes que permite al ciudadano descargar la constancia de examenes
similares al Icfes Saber 11° presentados en el exterior, a los cuales se les
ha reconocido validez para ingresar a programas de educacién superior
en Colombia, esta constancia se puede descargar en linea sin costo
alguno. En este sentido, del total de tramites y servicios que ofrecia el
Instituto el 100% habian sido identificados, analizados y priorizados.
Asimismo, el 85% del total de tramites y servicios se realizan de manera
electrénica y tan solo el 15% se realiza en papel.

Para el afio 2016, se avanzd en la implementacion en linea de la
certificacién para legalizacion o apostilla de documentos expedidos por el
Icfes, en donde se busca la implementacién de la firma electrénica como
parte de las acciones o medidas de mejora (racionalizacién) que implican
el uso de tecnologias de la informacién.

Todas estan acciones, sumadas a una correcta identificacion de los
servicios y tramites, la priorizacion de los mismos y los desarrollos
tecnologicos realizados por el Icfes han permitido el acercamiento del
Instituto como parte de la administracién publica a los grupos de interés.
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Identificacion y priorizacion de tramites.

A continuacion, se enuncian los (06) seis tramites y (08) OPAS (Otros
procedimientos administrativos) que el Icfes ofrece a la ciudadania. Estos
se encuentran debidamente actualizados en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites - SUIT:

Inscripcion, aplicacion y resultados del Examen de Estado de la Educacion Media
Saber 11°,

Inscripcion, aplicacidn y resultados Examen Pre Saber 11° (Examen de Ensayo).

Inscripcion, aplicacién y resultados Examen de Estado de Calidad de la Educacidn
Superior Saber Pro (antes ECAES).

Inscripcidn, aplicacidn y resultados Examen de Validacion del Bachillerato.

Reconocimiento de examenes presentados en el exterior.

Certificacion del incremento del 10% sobre el resultado del Examen de Estado de
Ingreso a la Educacién Superior.

Fuente: Construccién propia

Solicitud usuario Icfes (antes cddigo de primera promocidn) - Saber 11°.

Correccion de datos en nombres, apellidos, documento y/o tipo de
documento de identidad y/o cambio legal de hombres.

Certificacion para la legalizacion o apostilla de documentos expedidos
por el Icfes.

Resultados agregados de instituciones educativas.

Verificacion de titulos expedidos por ICFES

Verificacidon de los resultados Saber 11° y Validacion del bachillerato

Consulta de resultados histéricos (FTP).

Certificaciones relacionadas con los resultados de los examenes Saber
11° y Saber Pro.

Fuente: Construccién propia

Como resultado de la priorizacion realizada, se evidencio la importancia
de automatizar la certificacion para legalizacion o apostilla de
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documentos, debido a que es un documento con alta demanda en la
Unidad de Atencidon al Ciudadano por ser solicitado de manera
permanente por los ciudadanos que requieren que sus documentos
tengan validez en el exterior.

En este sentido, las actividades tendientes a la automatizacion de este
servicio se iniciaron en el afo 2016, dandoles continuidad para el afio
2017, con el fin de culminar las acciones de racionalizacion.

Racionalizacion de tramites

El Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion Icfes, como
estrategia de racionalizacién de tramites para el afio 2017 continuara las
acciones emprendidas en el 2016 para la implementacion en linea de la
certificacidon para legalizacion o apostilla de documentos expedidos por el
Icfes, la cual busca la implementacion de la firma electrénica como parte
de las acciones o medidas de mejora (racionalizacién) que implican el uso
de tecnologias de la informacion.

A continuacién, se detalla la estrategia de racionalizacion:

e Nombre del tramite, proceso o procedimiento de cara al usuario que
sera objeto de racionalizacién: Certificacién para la legalizacion o
apostilla de documentos expedidos por el Icfes.

e Tipo de racionalizacion a efectuar: Tecnoldgica.

e Accion especifica de racionalizacién, segun el tipo de racionalizacién
elegido: desarrollar una herramienta tecnoldgica que le permita al
ciudadano emitir desde la pagina institucional la certificacion para
la legalizacién o apostilla con firma electrénica.

e Situacién actual del tramite, proceso o procedimiento a intervenir:
Su propdsito es legalizar los documentos que son expedidos por el
ICFES para que estos tengan validez en el exterior y cumplir con los
requisitos establecidos por el Ministerio de Relaciones Exteriores.
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Si el ciudadano presenta su solicitud por medio del canal presencial,
por comunicacién escrita o por el sistema de atencién en linea, el
tiempo de respuesta es de 10 dias habiles.

El procedimiento que actualmente el ciudadano debe realizar es el
siguiente:

A. Alistar los documentos requeridos: para solicitar la certificacion
de legalizacién o apostilla de los documentos expedidos por Icfes
es necesario tener a la mano la siguiente informacion:

- Carta de solicitud con nombre y numero del documento de
identidad actual y con el que presentd el Examen.

- Nombre del Examen, fecha de presentacién.

- Numero telefénico, ciudad, barrio vy direccién de
correspondencia para el envio del documento.

B. Radicar la peticion: enviar la solicitud a través del Mddulo de
Atencion Electrdénica o por correspondencia a la Calle 26 No.69-
76, Torre 2, Piso 15, Edificio Elemento, Bogota.

e Accidon de mejora o racionalizacién que se va a realizar al tramite,
proceso o procedimiento: Se va a implementar la firma electrénica
en las certificaciones para legalizacion o apostilla, una vez se
implemente la mejora, el ciudadano podra ingresar a la pagina web
del instituto y diligenciando unos datos que le solicitara el sistema,
podra descargar de manera inmediata la certificacion. Con esta
mejora se eliminara el proceso interno de anélisis, proyeccion,
revision y firma de la certificacion para legalizacidén o apostilla, dado
gue ahora sera el sistema el que realice las validaciones y con la
firma electrénica generara el documento automaticamente
reduciendo notablemente los tiempos de entrega de cara al
ciudadano de 10 dias habiles a una entrega inmediata. Asimismo,
se reduce el proceso de solicitud, puesto que el ciudadano ya no
tendra que acercarse al canal presencial o no tendra que realizar
una comunicacién escrita o por el sistema de atencién en linea,
simplemente ingresara a la seccidn de la pagina web en donde se
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encuentre disponible el aplicativo y podra obtener respuesta a su
requerimiento.

Beneficio que obtiene el ciudadano o la entidad con la aplicacion de
la mejora: Es un servicio en linea que le permitira al ciudadano
realizar el tramite sin necesidad de acudir a las instalaciones del
Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacién - ICFES,
gue estard disponible las 24 horas del dia (todos los dias de la
semana - incluidos festivos) y se puede ingresar desde cualquier
lugar del mundo, generando mayor facilidad y accesibilidad al
servicio.

Los beneficios seran los siguientes:

o Reduccién en tiempos: Con la racionalizacion de este servicio
asociado a tramite el tiempo de respuesta de cara al
ciudadano pasara de ser 10 dias habiles a ser de inmediato,
dado que se elimina el tiempo de procesamiento interno de la
solicitud y pasa a ser realizado automaticamente por el
sistema, de la misma manera, se elimina el tiempo
correspondiente al envio de mensajeria que se destinaba para
hacerle llegar al ciudadano el documento fisico, por el
contrario, el ciudadano lo tendra una vez complete los datos
que le solicite el sistema.

o Reduccién de dinero: Dado que la certificacion para
legalizacion o apostilla podra ser solicitada y descargada por
la pagina web, cualquier ciudadano que tenga conexion a
internet podra realizar su solicitud y obtener respuesta a su
requerimiento, sin necesidad de gastar dinero en la
realizacién y radicacion de una comunicacién escrita o de
realizar desplazamientos para solicitarlo por medio del canal
presencial.

o Reduccién de desplazamientos: En el momento en el cual la
mejora sea implementada y la certificacién se expida
totalmente en linea, nuestros ciudadanos no necesitaran
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desplazarse a nuestras instalaciones para radicar esta
solicitud.

o Una vez el ciudadano obtenga la certificacién para legalizacidon
o apostilla de documentos expedidos por el ICFES, le sera
posible al ciudadano solicitar la legalizacién o apostilla frente
al Ministerio de Relaciones exteriores, quienes con la apostilla
certificaran la firma del funcionario publico para que el
documento sea valido en otro pais que hace parte del
Convenio de la Haya y legalizard la firma del funcionario
publico para que el documento sea valido en otro pais que no
hace parte del Convenio de la Apostilla.

o Nombre de la dependencia responsable de liderar o adelantar
la accion de racionalizacion: Unidad de Atencion al Ciudadano
y Direccién de Tecnologia.

El volumen de transacciones que tenemos en la Unidad de Atencién al
Ciudadano en relacién a este servicio es elevado, por lo cual, el hecho de
automatizar este proceso nos permitiria ayudar a disminuir la cantidad de
transacciones entrantes en nuestros canales y generar un beneficio de

impacto a la ciudadania.
A continuacién, se incluye el consolidado de la estrategia de racionalizacién de tramites
inscrito en el Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT:

f
@muciuries | gey TODOSPORUN
€ NuEvoPAls IT
AT FQUIDAD FOLCATION
Fecha generacién : 2017-03-31
Nombre da la entidad: I INSTITUTO COLOMBIANG PARA LA EVALUACION DE LA |
o
Sector administrativo: | Educacién |
Ao vigencia: 2017
Departamento: | Bogota D.C |
Municipio: | BOGOTA |
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DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR oE a LAR PLAN DE EJECUCION
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Anexo 02 - Plan componente racionalizacion
de tramites
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ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

Antecedentes.

La rendicidn de cuentas es una expresiéon de control social que comprende
acciones de peticion de informacion y explicaciones, asi como la
evaluacion de la gestidon. Este proceso tiene como finalidad la busqueda
de la transparencia de la gestion de la administracidon publica y a partir
de alli lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno, eficiencia,
eficacia, transparencia y rendicion de cuentas, en la cotidianidad del
servidor publico.

La Estrategia de Rendicién de Cuentas para el 2017, se establece en el
marco normativo descrito en el documento Conpes 3654, en el Manual
Unico de Rendicién de Cuentas (DAFP), y en la Ley 1757 de 2015, articulo
48, en la cual se define la rendicion de cuentas como el proceso
conformado por un conjunto de normas, procedimientos, metodologias,
estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las entidades de
la administracidon publica del nivel nacional y territorial y los servidores
publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion
a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los
organismos de control, a partir de la promocién del didlogo”.

En este sentido, la estrategia de rendicion de cuentas del Icfes, establece
actividades clave orientadas a promover el proceso de rendiciéon de
cuentas como ejercicio de participacion permanente, en los niveles de
informacion, dialogo e incentivos requeridos para promover y proteger el
derecho a la participacion democratica, la cual hace parte del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.
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Principios y elementos del proceso de
rendicion de cuentas

Los principios basicos y los elementos que rigen la rendicion de cuentas
del Icfes son:

Principios Elementos

Continuidad Informacién

Permanencia

Apertura

Amplia difusién y

Lenguaje
Comprensible

| |
t Dialogo J
———
| |

J
J
J
Transparencia J
J
J

S — — — — . —

Visibilidad

Fuente: Construccién propia

Anadlisis del estado de la rendicion de
cuentas

e Equipo lider del proceso de rendicion de cuentas

El equipo de rendicién de cuentas en el Icfes, estd encabezado por la
Direccién General y representado por lideres y profesionales de:

e La Unidad de Atencion al Ciudadano

e Oficina Asesora de Planeacion

¢ Oficina Asesora de Comunicaciones y Mercadeo
e Direccidén de Tecnologia e Informacion

e La Subdireccion de Analisis y Divulgacion

e La Subdireccidon de Disefio de Instrumentos

33




/ g7 TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(®) MINEDUCACION (C% {
mejor saber

e La Oficina de Control Interno dependencia encargada de hacer
seguimiento a las actividades del proceso rendicién de cuentas.

o Diagnoéstico de la rendicion de cuentas

Para realizar el diagndstico de la rendicién de cuentas en el Icfes, se
tomaron como insumos los siguientes documentos:

1. Analisis de los resultados obtenidos por el Icfes en el FURAG con el
fin de seleccionar acciones concretas en los elementos de
informacion, didlogo e incentivos, que permitan mejorar el ejercicio.

2. Resultados de las encuestas sobre temas de interés y evaluacion
realizada en el ejercicio de rendicidon de cuentas durante la vigencia
2016.

3. Informe de evaluacién de rendicién de cuentas.

El analisis y diagndstico del estado de la rendicidn de cuentas del Icfes,
se llevd a acabo segun la estrategia definida para el 2016, abarcando los
componentes de informacion, didlogo e incentivos. Adicionalmente se
realizo el anadlisis de los resultados obtenidos por el ICFES en el FURAG
con el fin de seleccionar acciones concretas en los 3 componentes, que
permitan mejorar el ejercicio de rendicion de cuentas.

En cuanto a la audiencia publica virtual, se llevd a cabo en el mes de julio
de 2016, y se abrieron espacios para responder inquietudes de la
ciudadania, ademas es obtuvo informacién para mejorar el proceso de
rendicion de cuentas a través de la aplicacién de encuesta de evaluacion
del ejercicio. Dentro del informe de resultados publicado, los usuarios
sugirieron enviar las memorias de la audiencia a sus correos electrénicos,
hacer mas promocion del dia de realizacidn y tener en cuenta el calendario
escolar para su préxima programacion, variables que seran tenidas en
cuenta en la estrategia de 2017.

Sumada a esta evaluacion por parte de la ciudadania, el comité lider de
rendicion de cuentas realizd un anadlisis integral de la estrategia,
resaltando los aspectos positivos y generando las recomendaciones para
la siguiente vigencia:
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Positivo Recomendaciones

+ Planeacion de la Audiencia Publica + Revisar resultados FURAG para la
Virtual elaboracién de la estrategia
« Divulgacién « Envio del video a la ciudadania
+ Comunicacion entre los miembros (memorias)
del Comité « Enviar los mensajes desde el
+  Cumplimiento de tiempos del correo de rendicion de cuentas,
cronograma para facilitar la interaccién con la
+ Seguimiento a la estrategia por ciudadania.
OCI, y por el Comité RdC. + Enviar mensaje recordando fecha

de audiencia con menos tiempo de
anterioridad

« Construir con areas técnicas los
componentes del video de gestion

- Plan B para contingencias del
streaming

- Tener en cuenta el calendario
escolar para la definicion de fecha
de audiencia publica.

Durante esta etapa, se realiz6 el analisis de los resultados obtenidos por
el ICFES en el FURAG con el fin de seleccionar acciones concretas en los
elementos de informacion, didlogo e incentivos, que permitan mejorar el
ejercicio de rendicion de cuentas.

En la elaboracion del diagndstico se tuvieron en cuenta, ademas, los
resultados de las encuestas sobre temas de interés y de evaluacion,
realizadas en el ejercicio de rendicion de cuentas 2016.

e Caracterizacion de ciudadanos y grupos de interés

En el 2016 el Icfes realizé la caracterizacion de poblacion usuaria de los
servicios dando respuesta a lo propuesto en la Guia de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de interés establecida por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, el Departamento Nacional de Planeacién DNP
y el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano PNSC.

Diseiio de la estrategia de rendicion de
cuentas
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La estrategia de rendicion de cuentas del Icfes, se formuld con base en
los siguientes objetivos para los niveles de informacién, didlogo e
incentivos:

Objetivo Central

Realizar el ejercicio de Rendicién de Cuentas del ICFES en el marco de los
componentes de informacion, didlogo e incentivos con el fin de promover
la retroalimentacion con la ciudadania, el control a la gestidn publica, el

acceso a la informacién y la transparencia.

Objetivos especificos

INFORMACION DIALOGO INCENTIVOS
[ A 4 N 4 N
1. Mejorar atributos
de la informacion 3. Fomentar el i:‘c.JFr:’:O?r(g;ﬁﬁrientos
gue se entrega a los didlogo y la e pcontribu an a
ciudadanos. retroalimentacion ﬁnteriorizar y la

con la ciudadania a cultura de la

\ < través de espacios rendicion de
€ o ) presenciales ° cuentas mediante
2. Suministrar a la virtuales, para acombafiamiento
ciudadania la mantener el ca acl?tacion a Iog
informz_acién en un contacto directo con ciupdadanos y
lenguaje la poblacion servidores publicos
comprensible y en '
\formatos accesibles ) \_ y \ Yy

Fuente: Construccién propia

Definicion de escenarios y canales
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La rendicidn de cuentas como proceso transversal y permanente se
fundamenta en tres elementos o dimensiones:

ACCIONES DE
INFORMACION

) Pagina web: www.icfes.gov.co

Informes de Gestion, de auditorias y
de ejecucién presupuestal

) Boletines virtuales

Generacion de datos y contenidos
sobre la gestién, el resultado de
esta y el cumplimiento de las
metas misionales y las asociadas

) Redes Sociales

) Datos Abiertos

Fuente: Construccién propia

ACCIpNES DE
DIALOGO ) Grupos Focales Prueba Saber 11

Encuentros con regiones: Talleres y
jornadas de divulgacion

) Redes Sociales

Aquellas practicas en las que
después de entregar informacién, ) Charlas participativas a la comunidad

se dan explicaciones o se educativa

responden inquietudes a los
ciudadanos frente a las acciones o ) Canales de Atencién
decisiones de la Entidad en
espacios donde se mantiene un
tacto directo.

Fuente: Construccidn propia
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ACCIONES DE
INCENTIVOS

) Campafia de sensibilizaciéon

) Capacitacion

) Portal Estudiantil

Generacién de datos y contenidos

sobre la gestidn, el resultado de = r Jo i - r
esta y el cumplimiento de las ncuest_a, e temas € |_r)teres y de
evaluacion de la rendicion de cuentas.

metas misionales y las asociadas
al Plan Nacional de desarrollo.

Fuente: Construccién propia

Anexo 03 - Plan componente rendicion de
cuentas

Anexo 04 - Informe de Evaluacion del
ejercicio de Rendicion de Cuentas 2016
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

Al amparo del Decreto 2623 del 13 de julio de 2009, del documento
Conpes 3649 del 15 de marzo de 2010 y de las politicas de Buen Gobierno,
las entidades publicas en coordinacién con el Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacién, han
venido fortaleciendo su modelo de servicio para acercarse mas y mejor a
sus grupos de interés, a través de cuatro ejes de trabajo: la
profundizacién en el conocimiento de las necesidades de los usuarios, el
fortalecimiento de los canales de contacto, el mejoramiento de las
competencias de servicio de los funcionarios de todos los niveles y la
articulacion interinstitucional.

Estructura administrativa y
direccionamiento estratégico

La Unidad de Atencion al Ciudadano es la dependencia que lidera la
mejora del servicio al ciudadano al interior del Icfes, actualmente la
Unidad se encuentra adscrita a la Secretaria General, con la cual se tiene
una comunicacién directa que facilita la toma de decisiones y el desarrollo
de iniciativas de mejora. La Unidad cuenta con presupuesto destinado a
la tercerizacion del centro de gestién del servicio que permite generar
mejora constante de la atencion.

Fortalecimiento de los canales de atencion.

El Icfes ha puesto a disposicién de la ciudadania en general diferentes
medios y canales a través de los cuales puede acceder a la informacion
de la entidad, asi como participar activamente en el disefio, formulacién
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y seguimiento de politicas, planes, programas, entre otros, a través de
los espacios de interlocucidon que se mencionan a continuacion:

Canal de
Comunicacion

Direccion / Nombre / Usuario

Institucional www.icfes.gov.co
Transaccional www.icfesinteractivo.gov.co
Pagina Web Suscripcién al
canal del Icfes a | http://www.icfes.gov.co/index.php/
través noticias/suscripcion-canales-rss
del formato RSS
Redes Twitter @ICFEScol
Sociales Facebook www.facebook.com/icfescol
Youtube Icfescol
Recepcién PQR’S Radicacion de correspondencia
Presencial Atencion presencial de PQR.S
Ventanilla Carrera 9 No. 115-06 Edifico Tierra
Firme, Torre Sur - Piso 17
Linea Nacional Linea Gratuita Nacional : 018000-
519535
Telefonica Linea en Bogota Linea Local: 484-1460
PBX Atencion Directa con funcionarios:
4841410
http://atencionvirtual.com/website/i
Chat
cfeschat/
., Atencion http://atencionciudadano.icfes.gov.c
Atencion , .
Electronica o/pqr/
Web Sistema de
http://co.inbenta.com/emtelco/dem
Preguntas o/index2.ph
Frecuentes PP
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Con el fin de fortalecer los canales de atencidn en materia de
accesibilidad, gestion y tiempos de atencion, la entidad estd desarrollando
las siguientes actividades:

e Se implementd el Sistema de Gestidn
Documental — Orfeo, que facilita la gestidon y
trazabilidad de los requerimientos de los
ciudadanos y permite a la entidad acceder
facilmente mediante cualquier navegador a
través de internet o intranet para gestionar
la trazabilidad de los documentos,
minimizando el manejo de documentos
fisicos.

e Integracidon y homogenizacion de la informacién en todos los canales
de atencién a través del proceso transversal de gestion del
conocimiento que se tiene en la Unidad de Atencion al Ciudadano.

e Designacion de gestores para cada uno de los canales de atencién de
la Unidad de Atencidn al Ciudadano, quienes se encargan de velar por
el cumplimiento de los niveles de servicio, la atencién oportuna y la
calidad del servicio.

e Inclusion de indicadores que permiten medir el desempefio de los
canales de atencion y consolidar estadisticas sobre tiempos de espera,
tiempos de atencion y cantidad de ciudadanos atendidos en el Sistema
Integral de Gestidn Organizacional (SIGO) de la entidad, asi como en
las especificaciones técnicas y condiciones establecidas dentro del
contrato del centro de gestién de servicio.

e La Unidad de Atencion al Ciudadano se encuentra actualmente
alineada con los protocolos de servicio al ciudadano del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano lo que permite garantizar la calidad
y cordialidad en la atencién de nuestros canales.

41




/ g7 TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(®) MINEDUCACION (C% {
mejor saber

Talento humano.

El presente y futuro de toda organizacién depende de lo bien que se
administre el personal, sabemos que las organizaciones necesitan
desarrollar al maximo la habilidad, motivacion, satisfaccién, cooperacién
y entusiasmo de los trabajadores para el logro de sus fines propuestos.
Dado que el elemento humano es el principal y comin denominador de la
eficiencia y eficacia, es necesario que el proveedor del centro de gestion
del servicio garantice unas buenas estrategias para la administracion del
talento humano.

Para el Icfes es fundamental proveer a la ciudadania informacién
confiable, oportuna y pertinente, resultado de evaluaciones, analisis e
investigaciones sobre la educacion, por esta razén es muy importante que
el proveedor que administra el centro de gestién del servicio cuente con
unas estrategias para la administracion del talento humano que
promuevan su desarrollo, que mitiguen el riesgo de dar informacién
inadecuada o un trato inadecuado al ciudadano, que contribuyan a
disminuir el porcentaje de rotacién y aumenten la retencién del personal
mejor calificado asignado a la operacion.

El Icfes ha definido las actividades y competencias requeridas para cada
uno de los perfiles de las personas que hacen parte de la Unidad de
Atencidn al Ciudadano, asimismo, para garantizar un buen servicio se
evalla semestralmente las competencias de todo el equipo de trabajo, a
través de herramientas adecuadas que permitan identificar brechas y
hacer ajustes en el plan de formacién.
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Normativo y procedimental.

Al amparo del Decreto 2623 del 13 de julio de 2009, del Conpes 3649 del
15 de marzo de 2010 y de las politicas de Buen Gobierno, las entidades
publicas en coordinacion con el Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeaciéon, han venido
fortaleciendo su modelo de servicio para acercarse mas y mejor a sus
grupos de interés.

Con el objetivo de reglamentar el tramite interno de las peticiones que se
formulen ante el Instituto Colombiano de Evaluacién de la Educacién -
Icfes, dentro del marco de sus competencias constitucionales y legales, y
la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento
de los servicios a su cargo, se tiene estipulada la resolucién No. 113 de
2016. Asimismo, se cuenta con diferentes aplicativos para cada uno de
los canales de atencidn, que proveen un sistema de identificacion de casos
de forma Unica, lo cual permite identificar, documentar y optimizar los
procesos internos para la gestion de las peticiones, quejas y reclamos, de
la siguiente manera:

e Correspondencia: Aplicativo de Gestion Documental (Orfeo), en
donde se radica uno a uno la correspondencia generando un
consecutivo de entrada y salida de la entidad.

e Atencion en linea: Aplicativo de Gestion Documental (Orfeo), en
donde los ciudadanos pueden crear su solicitud por la pagina
institucional y se genera un numero de radicado por cada PQRS que
generen.

¢ Canal presencial: Aplicativo Digiturno, en cada turno se registran los
datos de la PQR.

e Canal telefdénico: Plataforma del proveedor de Contact Center en
donde se realiza el registro individual de llamadas.
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Adicionalmente, la entidad cuenta con un protocolo de atencién al
ciudadano con el cual se pretende unificar los criterios de atencién al
ciudadano, para que todos aquellos que atienden publico de manera
permanente o esporadica en la entidad, lo hagan con la conviccién de que
con su labor estan contribuyendo a mejorar la calidad de vida de quienes
consultan, asimismo, se presenta como una herramienta instructiva y de
facil comprensién para prestar una atencién correcta, puntual y oportuna,
en los diferentes canales de atencion para de esta manera mejorar la
calidad de los servicios prestados a nuestros ciudadanos, integrando los
atributos del buen servicio.

Este protocolo de atencion al ciudadano es una guia con orientaciones
basicas, acuerdos y métodos, que busca ordenar y mejorar la interaccién
entre los servidores publicos y los ciudadanos. Los protocolos de servicio
unifican y capitalizan las experiencias exitosas, optimizan los recursos y
la capacidad de respuesta, y mejoran la calidad de vida de quienes
atienden y de quienes consultan.

Asimismo, el Icfes cuenta con la carta del trato digno, en donde se
reconocen y garantizan los derechos constitucionales y legales de todas
las personas naturales y juridicas, ademas, se reiteran los derechos que
les corresponden a todos los ciudadanos usuarios de los servicios del
instituto.

Relacionamiento con el ciudadano

El Instituto con el fin de generar un relacionamiento con el ciudadano
participa en las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano, organizadas
y coordinadas por el Departamento Nacional de Planeacién - DNP; en
desarrollo de sus deberes y obligaciones en materia de participacion
ciudadana, democracia y transparencia, las ferias en las cuales hubo
representacion de la entidad para el afio 2016 se enuncian a continuacién:
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Quibdod - Choco 30 de abril de 2016

Villa del SRosarlo - Norte de 9 de julio de 2016

antander

Florencia - Caqueta 20 de agosto de 2016

Santander de Quilichao - Cauca 8 de octubre de 2016

26 de Noviembre de
2016

Sincé - Sucre

En 2017 seguiremos trabajando en nuestra estrategia de Ferias
Nacionales de Servicio al Ciudadano como forma de acercar los tramites
y servicios del Estado a los ciudadanos de los diferentes municipios del
pais.

Por otra parte, con el fin de conocer la satisfaccion de los ciudadanos con
la atencién suministrada en nuestros canales de atencion, la Unidad de
Atencion al Ciudadano se encarga peridodicamente de realizar mediciones
de satisfaccion de los ciudadanos, con el fin de identificar las
oportunidades y acciones que haya lugar para la mejora de la prestacién
del servicio.

La evaluacién del servicio implica el disefio, aplicacién, tabulacién y
anadlisis de todos los instrumentos a través de los cuales se mide la
satisfaccidén de los usuarios de los distintos servicios del ICFES, asi como
los analisis de las quejas, reclamos y sugerencias recibidos.

Para el afio 2016 se realizaron un total de 257.141 encuestas de
satisfaccién en nuestros canales de atencién y se obtuvo una calificacidon
de 4,5, teniendo en cuenta que la calificacién es de a 1 a 5, siendo 1
pésimo y 5 excelente.

Anexo 05 - Plan componente atencion al
ciudadano
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MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y
ACCESO A LA INFORMACION

Este componente contempla actividades relacionadas con Ia
implementacion de la Ley 1712 de 2014 - Transparencia y Acceso a
Informacién Publica y estd conformado por 5 subcomponentes (Anexo 5)
como se evidencia en el siguiente grafico:

4

Criterio diferencial
de accesib'i?!idad

Transparencia
pasiva,

¢J v v

Instrumentos
gestion de la
informacion

Transparencia
activa

Monitoreo

Transparencia activa

El Icfes dard continuidad al trabajo realizado con la Secretaria de
Transparencia durante el aino 2016 con el objeto de mantener actualizada
la pagina Web institucional con la informacidn minima requerida dando
cumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de 2014 en el articulo 9. Asi
mismo, se dara cumplimiento a los requerimientos establecidos en la
Resolucion 3564 de 2015 del MINTIC.
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e Publicacién de informacion minima obligatoria sobre la estructura.

e Publicacion de informacién minima obligatoria de procedimientos,
servicios y funcionamiento.

e Divulgacién de datos abiertos.

e Publicacion de informacidn sobre contratacion publica.

e Publicacion y divulgacion de informacion establecida en la estrategia
de gobierno en linea.

Desde las Subdirecciones de Talento Humano y Abastecimientos se
continuara la actualizacion del SIGEP. Adicionalmente, desde la Oficina
Asesora de Planeacidn se realizard muestreo aleatorio a las hojas de vida
de funcionarios y contratistas para verificar la actualizacién del mismo.

Transparencia pasiva

La entidad dara cumplimiento a este subcomponente a través de la
respuesta a las solicitudes de acceso a la informacion en los términos
establecidos en la Ley.

Asi mismo, la pagina Web se encuentra publicada la Resolucién 707 de
septiembre de 2015 en la que establecen las tarifas unitarias aplicables a
los tramites de respuesta a las solicitudes de informacidon publica
realizadas por los usuarios del Instituto.

Instrumentos de gestion de informacion

Para la vigencia 2017, se actualizaran los tres instrumentos de gestion de
informacion requeridos por ley:

- El Registro o inventario de activos de Informacion.
- El Esquema de publicacion de informacion.
El indice de Informacién Clasificada y Reservada.
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Estos instrumentos fueron adoptados por el Icfes mediante acto
administrativo y su actualizacién se realiza anualmente.

Criterio diferencial de accesibilidad

De acuerdo a los lineamientos de la estrategia de Gobierno en Linea,
durante el afio 2017 se continuara la adecuacién del contenido y formato
de la pagina web que permita cumplir con los estandares requeridos para
las personas en situacion de discapacidad.

Adicionalmente, teniendo en
cuenta lo estipulado en |la
estrategia de gobierno en lineay a
la importancia y el significado de
las pruebas saber 3°,5° y 9°, para
el mejoramiento de la calidad de
la educacién en Colombia, el Icfes
identific6 la importancia de
establecer una comunicacién
directa con el publico objetivo, en
este caso los nifios que presentan
la prueba, que tienen de 7 a 12
afos de edad.

Por tal razén se hizo necesario el desarrollo de un portal infantil dinamico
e interactivo con el fin de generar un ambiente pedagdgico que contribuya
al aprendizaje de este publico objetivo.

Asi mismo, durante 2017, se continuara con la aplicaciéon de prueba
SABER 11 INSOR por computador, el analisis, identificacién y ejecucién
de mejoras identificadas de acuerdo a la Norma NTC 5854 (accesibilidad)
y la identificacién de los grupos étnicos que actualmente realizan
solicitudes de informacion con el fin de fortalecer este subcomponente.

48




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

M PAZ EQUIDAD EDUCACION

(®) MINEDUCACION % ‘

Monitoreo

El Icfes dard cumplimiento al subcomponente de monitoreo, durante el
ano 2017 publicara el informe de resultados de la gestién de PQRSD y se
generara el informe de solicitudes de acceso a informacién.

Anexo 06 - Plan componente transparencia
y acceso a informacion publica

Anexo 07 - Estrategia de participacion
ciudadana
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mejor saber

INICIATIVAS ADICIONALES

Con el fin de incorporar buenas practicas que contribuyan al
mejoramiento del servicio hacia los grupos de valor y fortalezcan la
transparencia en el cumplimiento de los objetivos misionales, el Icfes
promovera en sus servidores durante la vigencia la apropiacion del Cédigo
de Etica y Valores con el fin de garantizar su implementaciéon en los
diferentes frentes de trabajo, a través de los procesos de induccidn y la
capacitacion del Grupo Gestor que actua como facilitador y multiplicador
en las distintas areas del Instituto.

Anexo 08 - Cédigo de Etica y Valores
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