INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2015

SEGUIMIENTO OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL 1 DE MAYO AL 31 DE AGOSTO DE 2015
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" . PN . o Fechas Planificadas
COMPONENTE Indicador Meta Actividades Seguimiento Actividades Control Interno !
Inicial Final
Ll bo el de identificacion de ri
evaraca N ? €l proceso de i _an fficacion de riesgos Los lideres de proceso identificaron los riesgos de corrupcidn, la Oficina Asesora de
de corrupcién para elaboracién del mapa de Planeacién consolidé la informacién y se publicé el 30 de enero de 2015 1/01/2015 31/01/2015
MAPA DE RIESGOS DE Acciones de mitigacion realizas / riesgos de corrupcién y las medidas para mitigarlos. ysep ’ ud p
. eres de procesos con
CORRUPCION Y MEDIDAS Acciones de mitigacion 100% riles os ide:tificados
PARA MITIRGARLOS programadas*100 4
Gestion de actividades definidas para disminuir la  |La Oficina de Control Interno realizé auditoria de calidad a los procesos de la entidad y de
probabilidad de ocurrencia del riesgo contenidas en |forma aleatoria realizé revision sobre los controles y planes de mitigacion propuestos en 1/02/2015 31/12/2015
el mapa de riesgos de corrupcién del instituto. el Mapa de Riesgos.
La Unidad de Atencién al Ciudadano ha realizado un proceso de acompafiamiento en la
implementacion del aplicativo de Gestion Documental ORFEO, el cual promueve la
reduccion de uso de papel. Para dar cumplimiento a este fin se han realizado cuatro
reuniones, en las siguientes fechas:
Incementar el uso de los recursos tecnologicos a unt eul c
traves de la implementacion de estrategias de cero |, 24 de julio 1/04/2015 31/12/2015
apel en el proceso de comunicaciones escritas
pap proc comunicaci Crif %30 de julio
* 5 de agosto
* 11 de agosto
Se han reportado novedades de operacion de la plataforma Prisma a la Direccién de
Tecnologia, como se evidencia en la reuniones de:
Actividades de racionalizacién de Verificar que las fL/mcionaIidades d»e la nueva
RACIONALIZACION DE tramites realizadas / Actividades de plataforma a través de la cual los ciudadanos * Miércoles 4 de agosto: solicitud de Codigo de Primera Promocion Unidad de Atencion al
TRAMITES racionalizacién de tramites 100% realizan su tramite de inscripcion a los examenes de | Miércoles 18 de agosto: levantamiento Proceso Gestionar Aplicacion Ciudadano 1/01/2015 31/08/2015
programadas*100 estado, cumpla con las especificaciones * Miércoles 26 de agosto: gestion de auditoria
establecidas y garantice la mejora del servicio * Miércoles 2 septiembre: confirmacion Reglas de Negocio - Nuevo Modelo Recaudo -
Inscripcién
Evaluacion de tramites de la entidad a través de Ia Se realiza de forma mensual la medicion de la satisfaccion de los ciudadanos y para el
. N . . eriodo comprendido entre mayo y agosto de 2015, se registraron 230 encuestas, que
medicién de la satisfaccion de los ciudadanos con |7 " P V v g € g 1/06/2015 31/12/2015
los tramites de la entidad en promedio generaron una satisfaccion de 4.0 sobre 5
Documentar y actualizar anualmente el proceso de La Unidad de Atencién al Ciudadano se reunié con la Subdireccién de Informacién
. . 4/08/2015) para identificar cuales tramites son susceptibles a racionalizar, definiéndose
racionalizacién de tramites que ha llevado a cabo el ¢ / / I . L X ; p . ) 1/06/2015 31/12/2015
instituto asi que el tramite a racionalizar para esta vigencia sera Reconocimiento de Exdmenes
Presentados en el Exterior ( Resolucién 204 de 11 de marzo de 2015)
Publicar trimestralmente en el micrositio de La Oficina de Atencidn al Ciudadano publicé él informe de gestion de PQRs, Unidad de Atencién al
Atencidn al Ciudadano resultados de la gestion de | correspondiente al primer semestre de 2015 en el siguiente enlace. Ciudadano 01/01/2015 31/12/2015
PQR’s, de las encuestas de satisfaccion. http://www.icfes.gov.co/ciudadano/9-novedades/90-informe-de-pqr-s
No. de actividades para la rendicién La Oficina Asesora de Planeacion realizé la publicacién de seguimiento a los Planes de
abli i . . . Accién correspondiente al segundo trimestre de 2015 y se puede consultar en el -
RENDICION DE CUENTAS | de cuentas publicas realizadas / No. 100% Publicacion seguimiento a los planes estratégicosy | . | P | 8 ysep Oficina Asesora de 01/01/2015 31/12/2015
de actividades para la rendicién de de accién del Instituto. siguiente enlace: ., Planeacién /01/ 2/
cuentas publicas programadas http://www.icfes.gov.co/2012-07-05-14-55-31/doc_view/11215-plan-de-accion-2015




Se solicit6 a Planeacion el ajustes al plan de accion de la revista digital. El cambio
” . L N realizado fue: “Produccién de un video para el informe de rendicion de cuentas” el video -
Creacion de revista digital para el informe de - Oficina Asesora de
" se puede consultar en el siguiente enlace T 01/01/2015 | 31/05/2015
rendicién de cuentas N Comunicaciones y Mercadeo
https://youtu.be/RdmtgiEEH8c
La Unidad de Atencion al Ciudadano aplicé encuestas de satisfaccion en el canal de
comunicaciones escritas con los siguientes resultados para el periodo en mencién.
Cantidad de ponderado
Porcentaje de aumento en el nimero . . i
de encuejstas de canal de 10% Aplicar mensualmente encuestas de satisfaccion en Sncuestss Unidad de Atencién al 31/01/2015 | 31/12/2015
o X el canal de comunicaciones escritas YD) Ciudadano
comunicacién escrita Junic 37 3850005
Julio 73 4.5 sobre 5
Agosto 24 4 sobre &
Porcentaje de solicitudes escritas La Unidad de Atencién al Ciudadano midié:
atendidas en los distintos rangos La oportunidad de los canales
70% en 5 dias 100% - 31/01/2015 31/12/2015
20% en 10 dias Junio Julio Agosto
i Nivel de
10% 15 dias Oportunidad . . [ Oportunidad
0
Porcentaje de solicitudes del sistema Medir la oportunidad y niveles de servicio en la
de atencion en linea atendidas en los atencion de los canales que se encuentran en Unidad de Atencion al
distintos rangos funcionamiento (atencién telefénica, electrdnica, Ciudadano
, ventanilla, escrita).
50% en 0 dias ’
20% en 3 dias 100% 31/01/2015 31/12/2015
%
o .
TS Mayo Agosto
10% en 15 dias Hivel de
Ponderado mes
indice de satisfaccién en los servicios
internos de menor calificacién en En el period i6 li tas de Cliente int teniend t: Unidad de Atencidn al
2013: gestion de archivo, campafias 4|Aplicar encuestas de cliente interno n € periodo en mencion "DIAse ',ea zaron encuestas de Cliente interno, teniendo en cuenta que en Ny 01/04/2015 | 31/12/2015
de salida, asesoria en MECIy gestion el primer cuatrimestre se aplicarén. Ciudadano
de calidad
Para el periodo en mencion se realizaron 20 capacitaciones para el personal de contacto
y los temas tratados fueron: Generalidades Skill Juridico, Retroalimentacién primeros
dias, Induccién/ Generalidades del Instituto, Generalidades Soporte Registro Saber Pro,
Proceso para correccion de datos, Generalidades Saber Pro, aplicativos y refuerzo
generalidades Icfes, Correcciones de datos, capacitacién Saber Pro SENA, Retro-
alimentacion y refuerzo reglas ortograficas para los asesores de Chat, Master
Documental-Proyeccién de PQRS-Enviar y contestar PQRS -Auditar consulta de citaciones
Actualizar el conocimiento del personal de contacto y resultados, Capacitacion SIAC, resolucion de solicitudes Saber Pro 2015-2, Uso correcto
itori j i i6 fi itacié Unidad de Atencién al
Nota Evaluacién Mensual 90%| en los temas institucionales para la consistencia y de auleorlas en cartas manejt{ dela |nforn.13c|on V,EJSO de contrasefias, Capacitacion ) 31/01/2015 | 31/12/2015
homogeneidad de Ia informacion generalidades Saber Pro exterior, Retro-alimentacion errores en cartas y uso de Ciudadano
mayusculas, Retro-alimentacion Proceso Siac y generalidades de operacién, Correccién
de datos — APAIN, Capacitacion quejas y reclamos, Gestion y Re tipificacion, Capacitacion
SERVICIO AL CIUDADANO sobre adecuados escalamientos seguimiento y uso de plantillas y auditorias, Capacitacion
SIAC, consulta de resultados, Refuerzo y sensibilizacion sobre el volumen de errores en
cartas, usos de respuestas institucionales, falta de auditorias o incompletas.




. L Se desarrollaron tres actividades de capacitacién y sensibilizacion al ciudadano y las
Ndmero de actividades programadas . s . " L " o : . s
. L Desarrollar dos actividades de capacitacion y temdticas fueron: Retro-alimentacion y refuerzo lineas de atencion al ciudadano, Retro-  |Unidad de Atencion al
/ nimero de actividades 100% L o i N ” e o . 01/02/2015 | 31/12/2015
sensibilizacidn en servicio al ciudadano alimentacion y refuerzo correcta tipificacién de llamadas, Capacitacién SIAC para Ciudadano
programadas (4) . o
resolucion de casos sobre correccién de datos
TiaSta € 10 UE JUTiiU , S€ (auajU CUiT id aSigiiacion variauie Uer 1076 UET Saiaiiy, SIEpie y
cuando se cumpliera con los indicadores de calidad, conocimiento y productividad. En el
Generar incentivos para personal de Atencién al mes de agosto se realizé la actividad de - Tienda ICFES: Cumple con tu mete del dia Unidad de Atencién al
Porcentaje de eficiencia semestral 95%| . para p . 8 . P v . 01/01/2015 | 31/12/2015
Ciudadano llévate un premio sorpresa. Ciudadano
Se recomienda a la Oficina de Atencién al Ciudadano realizar acciones para cumplir con el
porcentaje de eficiencia mensual, en tanto no se esta cumplimiedo con la meta
propuestas como se evidencia en los meses de junio y agosto :
Envios q o
Medir la oportunidad y la eficiencia del servicio de registrados peveluciones develucién Unidad de Atencién al
Porcentaje de eficiencia mensual 90% portunidady y 01/01/2015 | 31/12/2015
correspondencia Mayo 86 7 8% Ciudadano
Junio 141 18 13%
Julio 164 10 6%
Agosto 138 16 12%
izacién inventario gr R . i6nal
Porcentaje de actualizacién 100% Actuallza»ao‘ ,I ventario grupos de interés y su Se evidencia la actualizacién de la matriz de grupos de interés U.nldad de Atencidn a 01/03/2015 | 31/12/2015
caracterizacion. Ciudadano
= = ~
interaccion del ciudadano en el portal institucional. Para el periodo en mencién se
publicaron las siguientes producciones audiovisuales:
* ;Qué evaluian las pruebas Saber 3°, 5°y 9°
* ¢Qué son y qué no son las pruebas Saber 3°, 5°y 9°?
 Llega SABER 11° para poblacién con discapacidad auditiva 2015
 (Para qué sirven los resultados de las pruebas SABER 3°, 5°y 9°?
® Se acercan las pruebas SABER 11°
* Documentos vélidos para presentar la prueba Saber 11
Creacion y produccion de audiovisuales que  Video Rendicién de cuentas 2014 primer periodo de 2015 Oficina Asesora de
% avance en la creacion de productos 100%|faciliten la interaccion del ciudadano en el portal * Recomendaciones para el dia de la prueba Saber 11 L 01/01/2015 | 31/05/2015
o Comunicaciones y Mercadeo
institucional
Los videos se pueden visualizar en el siguiente enlace : http://www.icfes.gov.co/sala-de-
prensa/videos-institucionales?limitstart=0
Adicionalmente, se dio inicio a la produccién audiovisual de:
 Saber 3°,5°,7°y 9°- 2015.
 Cinco (5) Videos de graphic recording sobre la aplicacion de las pruebas Saber 3°, 5°y
9°. Que se evaliia? Matemdticas, Lenguaje, Ciencias Naturales, competencias ciudadanas
y formulario socio demogréfico.
* Resultados prueba Saber TYT.




