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Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO:  Informe Final de Auditoria al Subproceso de Gestion de Nuevos
Negocios

Respetados doctores:

De manera atenta les informo que en cumplimiento al Plan Anual de Auditoria y de
acuerdo con el procedimiento de Auditoria Interna de Gestién, una vez revisadas las
observaciones al Informe Preliminar de Auditoria y, efectuada la reunién de cierre en la
cual se comunicaron las decisiones frente a los hallazgos y las evidencias apoitadas, se
emite el informe Final de Auditoria al Subproceso de Gestion de Nuevos Negocios, que
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 Mejora (K1-PR008), se formule el Plan
de Mejoramiento pertinente para atender las situaciones observadas dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a la notificacién del cargue en el aplicativo Daruma.

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

Cordialmente,
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» Analisis de la informacién obtenida y preparacion de un informe.

FORTALEZAS

v A través de seguimiento periddico a la ficha de Proyecto Estratégico Nuevos Negocios, se verifica el
cumplimiento de las actividades previstas dentro del objetivo estratégico incluido en el PEI- (Plan estratégico
Institucional) 2016-2019.

v Para las vigencias 2017 y 2018, se han abordado acciones en el Plan de Accién Institucional, enfocadas al
fortalecimiento del procedimiento de Nuevos Negocios y al cumplimento de los objetivos propuestos del
mismo.

v Se verifica el cumplimento del subproceso Gestion de Nuevos Negocios, en cuanto a la realizacion de las
actividades documentadas en el procedimiento A3-PRO01, para las vigencias 2017-2018.

NO CONFORMIDADES

! Se evidencio dentro del desarrollo de la auditorfa que no se cuenta con un Portafolio de productos o servicios
documentado, el cual se menciona en el Plan Estratégico institucional 2016-2019 y que se describe dentro
del Objetivo estratégico No. 1 “Incursionar en nuevos mercados y ofrecer servicios de mayor valor agregado al
cliente” el cual se describe de Ia siguiente forma: “Por medio de este objetivo, el ICFES pretende implementar una
estrategia de ampliacion y diversificacion del portafolio que le permita alcanzar no solo resultados tangibles en cuanto
a desarrolic Institucional sino incrementar los recursos financieros por venta de otros servicios diferenciados, con un
mayor valor agregado.” En este sentido, se observa que si bien existe una cadena de valor y en cada una de
las ofertas presentadas a los diferentes clientes se realiza una exposicién de los servicios que puede generar
el Instituto, no se observa que estos criterios se encueniren documentados de forma centralizada, clara y
detallada, incumpliendo de tal manera con lo sefialado en la_norma 1SO 9001:2015, numeral 8.2.3 Revision
de los requisitos para los productos y servicios, el cual indica que “numeral 8.2.3.1 La organizacion debe
asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisifos para los productos y servicios que va a
ofrecer a los clientes. La organizacion debe llevar a cabo una revisién antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente, para incluir: a) Todos los requisitos que han sido especificados por el
cliente, se incluyen los requisitos necesarios para la entrega de los productos. b) Los requisitos que no se
encuentren establecidos por el cliente, aunque son necesarios para su utilizacion especifica o prevista. c)
Los requisitos que especifica la empresa. d) Los requisitos legales aplicados a los productos y servicios. e)
Las diferencias que existen entre los requisifos def contrato y los expresados de forma previa. (subrayado y
negrilla fuera def texto original). Lo anterior genera un riesgo de incumplimiento normativo de la entidad.

Andlisis de la objeciones planfeadas: Analizadas las objeciones presentadas por la OAP mediante
comunicacion con radicado 20181200056003 del 17 de agosto de 2018, se retira la No Conformidad y
se constituye una Oportunidad de Mejora teniendo en cuenta que se revisé durante la reunion de cierre
de la auditoria que los servicios ofrecidos por el Instituto se mencionan en el Manual del Sistema de Gestién
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y en la Cadena de Valor. En este sentido se analiza que, si bien no se encuentran documentados de forma
centralizada y a disposicion de todo el publico o grupos de interés, la informacion acerca de los servicios
que presta el Instituto se identifica en los mencionados instrumentos. No obstante, se recomienda
consolidar en un documento completo el Portafolio de Servicios de la Entidad, el cual debe estar a
disposicion del pablico en general y contener los servicios que presta el Instituto.

Dado lo anterior, la Oportunidad de mejora se establece asi:

» Se evidencio dentro del desarrollo de ia auditoria que no se cuenta con un Portafolio de productos o
servicios Centralizado y documentado, el cual s& menciona en el Plan Estratégico institucional 2016-
2019 dentro del Objetivo estratégico No. 1 “ Incursionar en nuevos mercados y ofrecer servicios de
mayor valor agregado al cliente” el cual se describe de la siguiente forma: “Por medio de este objetivo,
el ICFES pretende implementar una estrategia de ampliacion y diversificacién del portafolio que le
permita alcanzar no solo resultados tangibles en cuanto a desarrollo Institucional sino incrementar los
recursos financieros por venta de otros servicios diferenciados, con un mayor valor agregado.” En este
sentido, se observa que si bien existe una cadena de valor y en cada una de las ofertas presentadas a
los diferentes clientes se realiza una exposicion de los servicios que puede generar el Instituto, no se
observa que estos criterios se encuentren documentados de forma centralizada y detallada, motivo por
el cual se recomienda consolidar en un documento completo el Portafolio de Servicios de la Entidad y
poner a disposicion del plblico en general dicho Portafolio.

Se evidencio dentro del desarrollo de la auditoria que no se cuenta con método de costeo claramente
establecido para determinar los valores de los servicios prestados a través del subproceso de Nuevos
Negocios, lo anterior teniendo en cuenta las siguientes situaciones encontradas: 1) Durante la entrevista
realizada a los servidores del subproceso se informa que el método de costeo utilizado es a través de costos
historicos, en los cuales se tienen en cuenta los valores de los servicios similares previamente prestados
por el Instituto y a estos se realiza un incremento basado en el IPC, sin embargo no se cuenta con criterios
claros documentados tales como; margen de utilidad a generar de acuerdo al servicio, informacién de punto
de equilibrio de los servicios prestados con anterioridad. 2) En la verificacion realizada se observé que la
determinacion de los precios a cobrar por aigunos servicios no cuentan con cotizaciones, sino que el método
gue se utiliza es la consulta de los valores a los lideres de los procesos quienes determinan €l monto de
acuerdo al conocimiento de los servicios a prestar, no obstante no se cuenta con documentacion
{cotizaciones) que permitan analizar que los valores cobrados son los valores actuales de acuerdo a la oferta
en el mercado, incumpliendo de tal manera con lo sefialado gn la norma |SO 9001:2015, numeral 8.3.2
Planificacién del disefio y desarrollo; “inciso e) Las necesidades de recursos internos y externos para el
disefio y desarrollo de los productos y servicios”. Lo anterior genera un riesgo de pérdida financiera de la
entidad.

Andlisis de la objeciones planteadas: Durante el desarrollo de la reunién de cierre de la auditoria, la
OAP explica que para cada uno de los Nuevos Negocios se realiza un ejercicio de costeo con informacion
aportada por las diferentes areas involucradas y los soportes reposan en éstas areas; en algunos casos
cuando los servicios ofertados son similares a otros prestados con anterioridad, se realiza estimacidén con
costos histdricos revisando si se requiere la incorporacién de nuevas actividades o productos que tengan
una implicacién econémica. Asi mismo, en la respuesta otorgada por la OAP en su radicado
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20181200056003 se explica que las pruebas tienen discriminadas unas actividades en las etapas de valor,
tomando como referencia algunos costos historicos y variables que se utilizan como insumo para adelantar
reuniones con las areas involucradas, de igual forma advierte que algunas pruebas no tienen estructuras
de costos especificas como son las ofrecidas al Sena y al Inpec ya que se encuentran relacionadas con
las pruebas de estado y por lo tanto se ajustan a instrumentos previamente elaborados. Una vez analizada
ésta informacién junto con los archivos magnéticos suministrados se puede concluir que no se esta
generando un incumpliendo normativo; no obstante, ésta Oficina considera que es importante dejar
trazabilidad documentada de la determinacién de los costos, por lo cual se suprime de la No conformidad
lo relacionado al Sistema de costeo, pero se mantiene el hallazgo en relacién con la documentacion de los
margenes de utilidad, asi como o referente a los soportes de calculos de costos, estableciéndose fa
siguiente Oportunidad de Mejora:

> Se evidencid dentro del desarrollo de la auditoria que no se cuenta con un lineamiento para el
establecimiento del margen de utilidad a generar para cada servicio prestado, asi mismo no se
cuenta con trazabilidad documentada de las cifras entregadas por otros procesos a la OAP en
relacién con los costos determinados por éstos (cotizaciones, soportes, comunicacion formal de las
dreas). Por tal motivo se recomienda adelantar gestiones administrativas para que a través del
drgano competente, se establezcan lineamientos en relacion con los margenes de utilidad que espera
percibir el Instituto en la venta de cada uno de sus servicios. Asi mismo, considerando la importancia
que tiene la determinacién del costo de los servicios prestados y que éste se estima con fundamento
en la informacién que proveen otros procesos, se recomienda que dicha informacion se entregue de
manera formal (comunicacion por correo- Orfeo) estableciendo asi la responsabilidad del proceso
sobre las cifras suministradas.

4+ Se evidencio dentro del desarrollo de la auditoria que no se tiene claro y documentade el margen de utilidad
que se espera en la gestion de Nuevos Negocios, teniendo en cuenta las siguientes situaciones observadas:

1) Para la prueba “Pisa for Schools”, el subproceso realizé EN EL 2018 un anélisis de punto de equilibrio
determinado déficit en la aplicacion de la prueba en la vigencia 2017 por la suma de $112.258.320.

2) No se cuenta con un analisis de punto de equilibrio para las demas pruebas aplicadas por la gestién de
Nuevos Negocios, lo que genera incertidumbre del cumpliendo del objetivo estratégico del Instituto de
incrementar los recursos financieros por venta de otros servicios diferenciados, con un mayor valor
agregado, ya que si bien se conocen las cifras de recaudo se desconocen las utilidades generadas por
las mismas, o que origina un riesgo de pérdida financiera de la entidad.

Analisis de la objeciones planteadas: Analizadas las objeciones presentadas por la OAP en su radicado
20181200056003, se retira la No Conformidad teniendo en cuenta, que durante la reunion de cierre se
expresa que la informacién (cuadro en Excel) sobre la que se basé el hallazgo, proporcionada a través de
correo electrénico por el contratista Carlos Eduardo Garavito el dia 8 de Agosto de 2018, corresponde a
un ejercicio de calculo de punto de equilibrio de la prueba "Pisa for School’ para las vigencias 2018-2019
y no a informacién de la utilidad de la prueba en la vigencia 2017, la cual se encuentra en el correo
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electrénico enviado por el contratista Ronald Mauricio Murcia el dia el dia 8 de Agosto de 2018 (Tabla de Excel
denominada: Ejecucion 2018- Nuevos Negacios).

OPORTUNIDADES DE MEJORA -

* Se evidencid en la revision documental del procedimiento Nuevos Negocios A3-PR001, que uno de los registros
relacionados en las actividades del mismo, es la propuesta de servicios (Oferta), sin embargo este registro no se
encuentra estandarizado ni se definen dentro def procedimiento los aspectos minimos que debe contener, en este
sentido se recomienda estandarizar el documento definiendo claramente la estructura del mismo.

» Se evidencio que |a encuesta de safisfaccion del servicio que se envia al finalizar el proceso a los clientes y, que a

- suvezes el insumo del indicador (A3 -105) del procedimiento, para la vigencia 2017 tnicamente fue diligenciada por
dos clientes y a la fecha para la vigencia 2018 no se ha obtenido retroalimentacién de ninguna encuesta, se
recomienda efectuar una revisién (conociendo los cambios aplicados a la misma para la vigencia 2016) a su método
de aplicacion, por ejemplo evaluar |as encuestas interactivas con Google Drive.

CONCLUSIONES

Al realizar la evaluacion y seguimiento a la ejecucion de las aciividades previstas en el Subproceso de Gestion de Nuevos
Negocios (A3-CR001), se puede determinar el cumplimiento de las disposiciones y responsabilidades establecidas en el
mismo, no obstante; es importante verificar que todas las disposiciones y los aspectos a fener en cuenta en el procedimiento
se encuentren documentados y claramente definidos.

RECOMENDACIONES

Se presentan incorporadas en cada una de las oportunidades de mejora

EQUIPO AUDITOR A

Jefe Oficina de Control Interno

Auditor Lider: Adriana Bello Coﬂésw Cargo:
* \ -

Auditor: Andrea Duran Lizcano. (4 Qe p Cargo:

Contratista Oficina de Control Interno
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