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Presentacion

El Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion - Icfes, es una empresa
estatal de caracter social del sector Educacién 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 evaluacion de la educacién en todos
sus niveles y en adelantar investigaciones sobre los factores que inciden en la calidad
educativa, para ofrecer informacion pertinente y oportuna que contribuya al
mejoramiento de la calidad de la educacion.

El Icfes, en cumplimiento de lo establecido en los articulos 73, 76 y 78 de la Ley
1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupciéon”, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012,
en concordancia con Ley 1712 de “Transparencia y acceso a la informacién publica”,
asi como con la “promocion 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 la participacién, la transparencia y eficiencia en el uso de
los recursos vy visibilizar el cumplimiento de objetivos y metas misionales que le son
propias.

Las actividades planteadas en el Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano
estan enmarcadas en las directrices del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién-
MIPG, que tiene por objeto “dirigir la gestion publica al mejor desempefo
institucional y a la consecucién de resultados para la satisfaccion de las necesidades
y el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos, en el marco de la legalidad y
la integridad”, de igual forma se tiene en cuenta un enfoque basado en derechos
humanos (EBDH) en busqueda de lograr una funcion publica que posibilite la
garantia de derechos de los grupos de interés del Icfes y permita avanzar en la
construccion de una paz estable y duradera. Los principales derechos que busca
garantizar este Plan son: derechos a la igualdad y no discriminacion, derecho a la
libertad de expresion, derechos asociados a los mecanismos de participacion
ciudadana, entre otros

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano del Icfes para la vigencia 2018,
se construyd de manera participativa con todas las areas del Instituto y participacion
de la ciudadania, teniendo como principio fundamental que el ejercicio de la funcidn
publica se desarrolla en el marco de los valores propuestos en el cédigo de ética de
la entidad. En este sentido las acciones aqui definidas para desarrollar durante la
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vigencia tienen como premisa el cumplimiento de los objetivos y metas
institucionales con transparencia y lucha contra la corrupcién.

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano se construyd con base en los
documentos "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano- Versién 2", la "Guia para la Gestién del Riesgo de Corrupcién” y el
“Protocolo para la identificacién de riesgos corrupcion asociados a la prestacion de
tramites y servicios” de la Presidencia de la Republica y del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, cuya metodologia contempla los siguientes
componentes:

GESTION DEL

RIESGO DE
CORRUPCION

(TRANSPARENCIA'Y,

RACIONALIZACION

ACCESO A LA DETRAMITES

INFORMACION

icfes

mejorsaber

MECANISMOS

PARA MEJORAR RENDICION DE
ATENCION'AL CUENTAS
CIUDADANO

Fuente: Construccién propia

En la metodologia abordada se puso a consideracién de los colaboradores del Icfes
y la ciudadania en general el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano a través
de la pagina institucional del Icfes, correo electronico y las cuentas oficiales de
Twitter y Facebook. Se invité a la ciudadania para que realizara sus aportes a la
construccion de los Planes de la Institucion para la vigencia 2018.

Banner en la pagina web

CONSTRUCCION DELOS

HAZ PARY@ DE LA
PLANES DEL ICFES - 2018

Ervianostus aportes,
sugerendas o

comentarios aqui 3 x.
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® www.icfes.gov.co

Micro sitio en la pagina web:

Etiguetado como Investigacion Investigadores Y Estudiantes
De Posgrado

Viernes, 15 Diciembre 2017 09:39

Se amplia el plazo. Icfes habilita registro
extraordinario para inscribirse a la prueba

Saber 11°

El plazo de registro
extraordinario a las pruebas:
Saber 11°, Pre Saber y
Validacién, estd habilitado
desde el 14 de diciembre y
finalizara el 26 de diciembre. El
plazo de recaudo extraordinario comenzara a partir del 14
de diciembre y culminara el 27 de diciembre.

Visto 4850 veces

Etiquetado como Saber 11

Visto 1467 veces

Etiquetado como Saber 11 Boletin Saber En Breve

Viernes, 15 Diciembre 2017 08:53

COMUNICADO A LA OPINION PUBLICA: el
Instituto Colombiano para la Evaluacién de la
Educacién - Icfes, se permite informar

Que a partir de la situacion
presentada el 22 de octubre en
|as pruebas para el concurso de
patrulleros previo al curso de
. capacitacion para ingreso al

L grado de Subintendente, el

L Icfes publicé en su portal web

http://www.icfes.gov.co/noticias/novedades-historicas un
comunicado a la opinién publica de fecha 24 de octubre de
2017, por medio del cual informaba que el Instituto se
encontraba adelantando las investigaciones por los hechos
acontecidos, asi como el informe de las novedades por
anulacién de pruebas a los patrulleros que fueron
sorprendidos en la comision de conductas prohibidas
durante la aplicacion de las mismas.

Visto 1271 veces

Etiquetado como Novedades

Inscripcién
Material

Conozca todo
sobre las pruebas
Saber Pro, s
Saber Ty Ty
Saber Pro
Exterior

HAZ PARTE DE LA
CONSTRUCCION DE LOS
PLANES DEL ICFES - 2018

Envianostusaportes,
sugerendas o
comentariosaqui 3 X

Frecuentes

http://www.icfes.gov.co/component/k2/item/2392?ltemid=411%20Carolina%20%E2%80%A2%2014:4
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Migreoies, 24 Enera 31

Construccion de planes Icfes 2018

Con el fin de priorizar los objetivos y las acciones del los planes del Icfes para el 2018, se pone 2 disposicion de la ciudadania v de los colaboradores, un espacio de

participacian para la formulacién de los documentos finales:

= 4 Planeacidn y Gestién
% Mombre Tamafio Bublicade el Descargado
1 Plan Anusl d= Wacantes 55.24 KB Ene 24, 2018 16 vecas
2 Plan de accién institucional Talento Humano £82.42 KB Ene 24, 20128 15 vecas
3 Plan de Estimulos 609.68 KB Ene 24, 2013 10 veces
4 Plan de Trabajo Anual en Sequridad v Salud en &l Trabaje 816.11 KB Ene 24, 2018 & waces
5 Plan Estratéqice de Talento Humano 582.52 KB Ene 24, 20128 11 vecas
& Plan Institucional de Capacitacién — PIC 670.66 KB Ene 24, 2018 11 veces
7 Plan Anticorrupcidn ICFES 2018 680.12 KB Ene 25, 2018 13 vecas
8 Anexo 01 Mapa de Riesgos 270.68 KB Ene 25, 2013 8 veces
3 Anexo 02 - Plan componente racionalizacion de trdmites 305.56 KB Ene 25, 2018 & veces
10 Anexo 02 - Plan componente Rendicién de Cuentas 265.85 KB Ene 25, 2018 10 vecas
11 Anexo 05 - Plan componente transparencia v acceso a la informacidn pablica 252,72 KB Ene 25, 2013 7 veces
12 Anexo D& - Plan componente atencién al ciudadano 297.05 KB Ene 25, 2018 5 waces
13 Anexo 07 - Estrategia de Participacién Ciudadana 2018 414.5% KB Ene 25, 2018 7 veces
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Correo electronico a colaboradores Icfes

ESTAMOS CONSTRUYENDO
LOS PLANES DEL ICFES - 2018

Este instrumento de programacién anual de las metas del

Icfes, permite a cada darea orientar su quehacer de

acuerdo con los compromisos establecidos, articulando

sus procesos con los lineamientos del Plan Nacional de

Desarrollo, politicas del sector, el marco estratégico

institucional (misién, vision, mega, objetivos estratégicos)
y las funciones del Instituto.

Con el fin de priorizar los objetivos y las acciones del Plan de
Accion 2018 del Icfes, la Oficina Asesora de Planeacion
pone a disposicion de los colaboradores, un espacio de

participacion para la formulacion del documento final.

Envianos tus aportes, sugerencias o
comentarios del documento adjunto
anuestro correoinstitucional:
planeacion@icfes.gov.co

iTUAPORTE ES IMPORTANTE!

e’ (® GOBIERNO DE COLOMBIA

Boletin interno Icfes

26 de enero de 2018

Boletin

interno

™ & GOBIERNO DE COLOMBIA

Nuevo dia sin
carro y sin moto
en Bogota

Con el objetivo de disminuir los niveles de
contaminacion ambiental y auditva de la
capital. la Alcaldia Mayor ha dado conocer la
fecha para la restriccion de circulacion vehicular
en la ciudad para el 2018. La jornada del ‘dia sin
carro y sin moto’ se realizara el proximo jueves

1 de febrero, en el horario continuo desde las
5:00 de la maniana hasta las 7:30 de la noche.

La medida busca restringir la circulacién de
aproximadamente  63.000 vehiculos que
(k.’)ﬁllan de emitir gases contaminantes.
Durante esta jomada los bogotanos que
habitualmente se movilizan en carro © moto,
podran hacer uso de otros medios de
transporte como el Transmilenio, SITP o la
bicicleta.

Haz parte de la construccion de los planes del Icfes — 2018

AZ PARTE DE LA CONSTRUCCION
DE LOS PLANES DELICFES - 2018

Con el fin de priorizar los objetivos y 1as acciones
de los planes del Icfes 2018, la Oficina Asesora de
Planeacién te invita a particapar en la formulacién
dei documento final de estos planes, enviando
tus aportes. sugerencias o comentarios al correo
planeacion@icfes.gov.co

iTu aporte es importante!

Envianos tus aportes, sugerencias

nuestro corr
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Facebook - https://www.facebook.com/icfescol/

e

s Liked ¥ X Following¥ 4 Share

.
mejorsaber — - 26January at07:44 - @

En el Icfes #TuOpiniénCuenta aytdanos a construir el Plan Anticorrupcion
2018. Condcelo ingresando a https://goo.gl/wzXYCe y envianos tus
comentarios.

k"’.".:,"' O iSRS

e TU APORTE ES

Home IMPORTANTE

About

Photos Ayudanos a construir el
\iflons camino querecorrerdael

Icfes durante el 2018.

Posts

Notes

Community Envianos tus aportes,

sugerencias o
YouTube comentarios alcorreo
planeacion@icfes gov.co
Create a Page

desd  (® GOBIERNO DE COLOMBIA

Instagram - https://www.instagram.com/icfescol/?hl=es-la

 Instagram -

(0]
lan)

iC]Ce SCO| seguido o | oo

mEJorsaberH 392 publicaciones 2,996 seguidores 247 seguidos

lcfes Cuenta oficial del Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion-lcfes
SN www.icfes.gov.co

CONOCE LOS TERMINOS
DE REFERENCIA DE LA
CONVOCATORIA DE

Aytdanos a construir el
‘camino querecorrerdel
Icfes durante el 2018.

INVESTIGACION DEL
2 = PRIMER SEMESTRE DE
2018.

INGRESA A:
WWW.ICFES.GOV.CO

deswd  (® GOBIERNO DE COLOMBIA ® GOBIER ® GOBIERNO DE COLOMBIA
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Twitter

ICFES Colombia @ @ICFEScol « 27 ene. v
m Ya puedes consultar el Plan de Accién y el Plan Anticorrupcion 2018 del Icfes,

conacelos y envianos tus comentarios #TuOpinidnCuenta goo.gl/wzXYCe

TU APORTE ES
IMPORTANTE

Ayudanos a construir el
camino querecorrerdel
Icfes durante el 2018.

Envianos tus aportes,
rencias o
comentarios alcorreo
planeacion@icfes.gov.co

desyd  (® GOBIERNO DE COLOMBIA
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Objetivo General

Formular en el marco de los componentes del Plan Anticorrupcién
y de Atencion al Ciudadano la estrategia del Icfes para la
promocion de la transparencia y lucha contra la corrupcién a
desarrollar en la vigencia 2018, orientadas a fortalecer la atencion
al Ciudadano, la simplificacion de tramites, la gestion del riesgo,
rendicion de cuentas como procesos permanentes en la gestion y
la transparencia y acceso a la informacion publica.

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 riesgos de corrupcién, 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 informados 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 informaciéon publica, priorizando la
participacion ciudadana

icfes(

mejorsaber 8



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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Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

Control O
internc

Gestion Del .
Conocimiento .~

Direccionamiento
Estratégico y Planeacion

uﬁ;‘d ﬁ, __________________ =3 v%!g‘

Fuente: Funcion Publica, 2017

MIPG, un marco de referencia

Dirigir y planear

— = — Y.
NN

Generar resultados que atiendan
los planes de desarrollo y resuelvan
las necesidades y problemas
de los ciudadanos con integridad
y calidad en el servicio

Derechos Hacer seguimiento
Problemas
Necesidades

y evaluar

Fuente: Funcién Publica, 2017
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Mapa de Procesos
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Fuente: Plan Estratégico Institucional
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Valores éticos

Responsabilidad Transparencia
'l
Eficiencia ! Servicio
. ,
I
\.\. ./. .
Innovacion ! .. Compromiso
RN / -’
N, l' o -
Cdlidad técnica - - - - - - .= s Respeto
he ' ek
3
% 3% v,

Fuente: Construccién propia
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A. GESTION DEL RIESGO DE
’ CORRUPCION

Gestion e
£

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 gestién las orientaciones
propuestas en la Guia para la Administracion del Riesgo del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica Version No.3 (Departamento
Administrativo de la Funcidon Publica, 2014) y las Estrategias para la
Construccion del Plan Anticorrupcidon y de Atencion al Ciudadano V2
(Secretaria de Transparencia - Presidencia de la Republica, 2012), de que
trata el Decreto 124 de 2016, de igual manera, los lineamientos
establecidos en el Protocolo para la identificacion de riesgos de corrupcién
asociados a la prestacién tramites y servicios, 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 gestion 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.

15
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Politica de Gestion de Riesgos

Constituir los principios basicos para la
administracion del riesgo con el
proposito de contribuir a una
adecuada identificacion, medicion,
control y monitoreo de los riesgos de
toda naturaleza a los que se enfrenta
el Instituto Colombiano para la
Evaluacion de la Educacion - Icfes,
para fortalecer el desarrollo de
estrategias que minimicen o mitiguen
el nivel de exposicién a los mismos, y
facilitar el proceso de toma de
decisiones para el logro de los
objetivos estratégicos del Instituto.

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 exposicion a los mismos.

e Fortalecer la cultura de la gestidén de riesgos desde la alta direccién
en todas las areas del Instituto.

16
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Metodologia de la Gestion del Riesgo

La metodologia adoptada por el Icfes para la definicion del mapa de
riesgos de corrupcién es la definida por el Departamento Administrativo
de la Funcidn Publica DAFP

Politica de
administracion del
’ Riesgo de Corrupcion
Construccién de
Seguimiento Mapa de Riesgos de

Corrupcion

Monitoreo y Revisidn C‘onsultg,y
Divulgacion

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

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

17




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

®mneoucacon  (CF2S M
mejor saber

Construccion del mapa de riesgos de
corrupcion

De acuerdo con los lineamientos establecidos
en la “Guia para la gestién del riesgo de
corrupcion 2015” de la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de Ila
Republica, el Icfes construyd el mapa de
riesgos de corrupcién con la participacion de i

los lideres de procesos y subprocesos de la riesgos de
corrupcion \ ‘

1.

Entidad y lo ha apropiado como herramienta
estratégica que permite gestionar el riesgo de
manera continua, oportuna y transparente.

Identificacion de riesgos de corrupcion

En el proceso de identificacidn de riesgos, se determinaron los factores
que afectan el cumplimiento de la mision 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 2017 los riesgos
de corrupcion asociados a cada uno de los procesos y subprocesos,
teniendo en cuenta:

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

e La identificacién 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.
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e La verificacion de que los riesgos cumplan con los cuatro componentes
de la definicidn de un riesgo de corrupcién: accion u omisidon + uso del
poder + desviar la gestidon del publico + el beneficio particular.

Identificacion de riesgos de corrupcion
asociados a tramites

A través del protocolo para la identificacion 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:

Externo Interno

Determinar las debilidades que | Considerando las amenazas del

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

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
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Presion

TRIANGULO DE
LA CORRUPCION

Oportu

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.

e Presion: Los factores de la dimensién de presién 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 valoracién del riesgo, se realizaron los siguientes pasos:

1. Andlisis de cada riesgo determinando la probabilidad de
materializacion.
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2. Determinaciéon del impacto de ocurrencia con el fin de establecer el
nivel del riesgo antes de controles.
3. Definicién de la matriz de riesgos.

La probabilidad se determiné teniendo en cuenta la tabla de Medicién del
Riesgos de Corrupcion que se presenta a continuacion:

Medicion del Riesgo de Corrupcion - Probabilidad

Descriptor Descripcion Frecuencia Nivel
Ocurre en excepcionales. No se ha presentado en los
Rara vez g ~ 1
ultimos 5 afios.
Puede ocurrir. Se presentd una vez en los
Improbable L P o 2
ultimos 5 afios.
. Es posible que suceda. Se presentd una vez en los
Posible P g i P = 3
ultimos 2 afios.
Ocurre en la mayoria de los casos. Se present6 una vez en el Ultimo
Probable Y o P 4
afio.
. 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 afo.

Fuente: Guia para la Administracién del Riesgo de Corrupcidon 2015 - Secretaria de la Transparencia de la
Presidencia de la Republica.

El impacto, es decir las consecuencias que puede dgenerar la
materializacion del riesgo, se determind de acuerdo a lo establecido en el
siguiente cuadro:

Medicion del Riesgo de Corrupcion - Impacto
Descriptor Descripcion

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 Administracion del Riesgo de Corrupcién 2015 - Secretaria de la Transparencia de la
Presidencia de la Republica.

Catastroéfico

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:
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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 catastrofico.

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

Fuente: Guia para la Administracién del Riesgo de Corrupcidon 2015 - Secretaria de la Transparencia de la
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).

Producto de esta evaluacion y de realizar una nueva clasificacion de los
riesgos después de controles por zona, se determiné 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 de corrupcion.

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 Informacion Publica, asi como
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en la Intranet para obtener retroalimentacidon por parte de funcionarios,
contratistas y la ciudadania en general.
http://www.icfes.gov.co/transparencia/planeacion/politicas-
lineamientos-y-manuales

Monitoreo y revision

Los lideres de proceso y subproceso y de sus equipos de trabajo,
establecieron en el mapa de riesgos la implementacién de controles y el
cumplimiento de las acciones propuestas para detectar a tiempo ajustes
que 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
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
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mejoramiento continuo, brinddndole un manejo sistémico a la Entidad. El
Sistema de Gestidén Integral de Riesgos genera valor a la entidad y a sus
grupos de interés, fortaleciendo el cumplimiento de los objetivos
estratégicos.

€
v 7 B 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, la
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 o
reputacion de la Entidad.

e Generar una cultura de riesgos en la
Entidad.

eIncrementar 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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PN B. RACIO N,ALIZACI()N DE
< 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
Evaluacién de la Educacién - 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 simplificacidn de los tramites, actividades
gue se resumen a continuacion:

En el afo 2005, el Icfes concentrd la gestidn
de tramites en la Unidad de Atencion al
Ciudadano con el propésito de estandarizar el
servicio. En ese afio se hizo la primera
publicacion de tramites en el aplicativo SUIT
del Departamento Administrativo de la
Funcién 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

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
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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 intervencién se priorizaron
dos tramites:

1. La disminucion 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 aino 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, razoén por la cual se redefinen los tramites institucionales. En
el 2013, se realiza un trabajo en conjunto con el DAFP para generar la
migraciéon 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. Automatizacion 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. Simplificacion 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 Informacién 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, citacidon 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 educacion 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 implementacion de la firma electrénica como
parte de las acciones o medidas de mejora (racionalizacion) que implican
el uso de tecnologias de la informacién.

En el 2017, se realizé actividades en cooperacion con la Unidad De
Atencidon al Ciudadano y la Direccién de Tecnologia del Icfes; dichas
actividades, fueron direccionadas a la adquisicion y gestiéon de firma
digital de la Secretaria General en la cancilleria, implementacién de la
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misma en certificados, validacion con cancilleria y la realizacion de
pruebas.

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

Identificacion y priorizacion de tramites.

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

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

Inscripcién, aplicacién y resultados Examen Pre Saber 11° (Examen de
Ensayo).

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

Inscripcion, aplicacion y resultados Examen de Validacién del Bachillerato.

Reconocimiento de exadmenes presentados en el exterior.

Certificacién del incremento del 10% sobre el resultado del Examen de
Estado de Ingreso a la Educacion Superior.

Fuente: Construccién propia
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Solicitud usuario Icfes (antes cédigo de primera promocion) - Saber 11°,

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

Certificacidon para la legalizacién o apostilla de documentos expedidos por el
Icfes.

Resultados agregados de instituciones educativas.

Verificacion de titulos expedidos por ICFES

P> oo

Verificacion de los resultados Saber 11° y Validacién del bachillerato

Consulta de resultados histoéricos (FTP).

Certificaciones relacionadas con los resultados de los exdmenes 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
documentos, debido a que es un documento con alta demanda en la
Unidad de Atencién 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 automatizacién de este
servicio se iniciaron en el afio 2016, dandoles continuidad en el afio 2017,
en donde se realiz6 actividades en cooperacion con la Unidad De Atencién
al Ciudadano y la Direccidon de Tecnologia del Icfes; dichas actividades,
fueron direccionadas a la adquisicion y gestion de firma digital de la
Secretaria General en la cancilleria, implementacion de la misma en
certificados, validacion con cancilleria y hacer pruebas de la mismas.
Durante el 2018, se finalizard con esta racionalizacién a partir de las
aprobaciones de entidades como el DAFP, Cancilleria y la Secretaria
General del Icfes.

Asi mismo, La Unidad de Atencidn al Ciudadano, en aras del cumplimiento

de la funcidon estipulada en el articulo segundo de la resoluciéon 325 de
2010 “Coordinar la organizacidon y conformacién de los archivos fisicos
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de toda la documentacion relacionada con las actuaciones surtidas en
desarrollo de la atencién de peticiones, quejas y reclamos, tramites vy
demas solicitudes de informacion requeridas al ICFES”, ha venido
administrando la consulta y almacenamiento del archivo, correspondiente
a las citaciones, resultados y resoluciones de validaciéon del bachillerato,
que se encuentran consignados en libros, microfichas y cintas desde el
afio 1968 hasta el afio 2007. Sin embargo, en el desarrollo de esta
actividad, se ha detectado: 1. Riesgo de pérdida de informacién, debido
que los libros las cintas y microfichas, son antiguos, con paso del tiempo
se han venido deteriorando. 2. La consulta de la informacion es
desgastante y requiere de procedimientos obsoletos que retrasan los
tiempos de respuesta y atencién a los ciudadanos. 3. La informacién que
se consulta tiene tiempos de conservacion totales, ya que los resultados
no prescriben e incluso tienen un caracter historico.

Por lo anterior se justifica la necesidad de contratar con un tercero los
servicios de organizacidon y automatizacion de la biblioteca a partir de la
digitalizacién del archivo, libros, microfichas y cintas, con el fin de
preservar y acceder con facilidad a la documentaciéon, promoviendo el uso
de la informacidn institucional al servicio de los ciudadanos.

Estrategia de racionalizacion de tramites

El Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion Icfes, como
estrategia de racionalizacion de tramites para el aino 2018 continuara las
acciones emprendidas en el 2016 y 2017 para la implementacion en linea
de la certificacién para legalizacién o apostilla de documentos expedidos
por el Icfes, la cual busca la implementacion de la firma electronica como
parte de las acciones o medidas de mejora (racionalizacion) que implican
el uso de tecnologias de la informacién.

A continuacién, se detalla la estrategia de racionalizacién:

CERTIFICACION PARA LA LEGALIZACION O APOSTILLA DE DOCUMENTOS
EXPEDIDOS POR EL ICFES.
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e Nombre del tramite, proceso o procedimiento de cara al usuario que
sera objeto de racionalizacidn: Certificacion para la legalizacién 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 propésito 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.

Si el ciudadano presenta su solicitud por medio del canal presencial,
por comunicacion 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 legalizacidon o apostilla de los documentos expedidos por
Icfes es necesario tener a la mano la siguiente informacién:

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

- Nombre del Examen, fecha de presentacidn.

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

B. Radicar la peticién: enviar la solicitud a través del Mdédulo de
Atencidn Electronica o por correspondencia a la Calle 26 No.69-
76, Torre 2, Piso 15, Edificio Elemento, Bogota.

e Accion 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
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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 certificacién. Con esta
mejora se eliminard el proceso interno de analisis, proyeccién,
revision y firma de la certificacion para legalizacién 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 comunicacion escrita o por el sistema de atencién en linea,
simplemente ingresara a la seccidn de la pagina web en donde se
encuentre disponible el aplicativo y podra obtener respuesta a su
requerimiento.

e Beneficio que obtiene el ciudadano o la entidad con la aplicacion de
la mejora: Es un servicio en linea que le permitird al ciudadano
realizar el tramite sin necesidad de acudir a las instalaciones del
Instituto Colombiano para la Evaluacidén de la Educacién - ICFES,
que estara 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.
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o Reduccién de dinero: Dado que la certificacion para
legalizacidn 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 certificacion se expida
totalmente en linea, nuestros ciudadanos no necesitaran
desplazarse a nuestras instalaciones para radicar esta
solicitud.

o Una vez el ciudadano obtenga la certificacién para legalizaciéon
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 accidn de racionalizacion: Unidad de Atencidn al Ciudadano
y Direccion de Tecnologia.

En conclusién, El volumen de transacciones que tenemos en la Unidad de
Atencidn al Ciudadano en relacion 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.
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Adicional a lo anterior, otro tramite para racionalizar durante la vigencia
2018 es:

AUTOMATIZACION Y DIGITALIZACION, DE LOS LIBROS, MICROFICHAS Y
CINTAS QUE DATAN DESDE 1968, QUE SE ENCUENTRAN EN EL ARCHIVO
DE GESTION DE LA UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO.

e Nombre del tramite, proceso o procedimiento de cara al usuario que
sera objeto de racionalizacién: Automatizacion y digitalizacién, de
los libros, microfichas y cintas que datan desde 1968, que se
encuentran en el archivo de gestién de la Unidad de Atencion al
Ciudadano.

e Tipo de racionalizacion a efectuar: Tecnoldgica.

e Accidn especifica de racionalizacidén, segun el tipo de racionalizacién
elegido: Contratar con un tercero los servicios de, organizacion vy
automatizacion de la biblioteca a partir de la digitalizacion del
archivo, libros, microfichas y cintas de resultados que datan desde
el afo 1968, con el fin de preservar y acceder con facilidad a la
documentacion, promoviendo el uso de la informacion institucional
al servicio de los ciudadanos.

e Situacién actual del tramite, proceso o procedimiento a intervenir:
Si el ciudadano presenta una solicitud que requiera la consulta de
la informaciéon consignada en los libros por medio del canal
presencial, por comunicacion escrita o por el sistema de atencidn
en linea, el tiempo de respuesta es de 10 dias habiles.

e Lo anterior debido que manualmente se debe realizar la busqueda
en la biblioteca de la Unidad, para identificar y extraer la
informacion solicitada. Lo implica un mayor tiempo de gestion a la
informacion actual que ya se encuentra sistematizada o publicada
en el portal Institucional.

e Accion de mejora o racionalizacién que se va a realizar al tramite,

proceso o procedimiento: Con el proceso de automatizaciéon y
digitalizacién, teniendo en cuenta antigiedad de los libros,
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microfichas y cintas que datan desde 1968, se logra la preservacion
y cuidado de la informacién.

Adicionalmente es importante sefialar que, la informacidon quedara
en un repositorio que permitird la busqueda de los contenidos de
estos documentos, facilitando la consulta de manera digital.

e Beneficio que obtiene el ciudadano o la entidad con la aplicacién de
la mejora: Reducciéon en tiempos: Con la automatizacion de la
informacidon consignada en los libros, microfichas y cintas se
reducen los tiempos de gestion para la elaboracién de
certificaciones y de consulta de los ciudadanos que quieran acceder
a la informacién.

e Nombre de la dependencia responsable de liderar o adelantar la
acciéon de racionalizacién: Unidad de Atencidn al Ciudadano vy
Direccién de Tecnologia.

Concluyendo, con el fin de preservar y acceder con facilidad a la
documentacion, promoviendo el uso de la informacion institucional al
servicio de los ciudadanos, se hace necesario este segundo proceso de
racionalizacién en esta vigencia.

Anexo 02 - Plan componente racionalizacion de
tramites
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S, C. RENDICION DE CUENTAS

Antecedentes.

La rendicién de cuentas es una expresién de control social que comprende
acciones de peticién de informacidn y explicaciones, asi como la
evaluacion de la gestidon. Este proceso tiene como finalidad la busqueda
de la transparencia de la gestion de la administracién 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 Rendicidn de Cuentas para el 2018, 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 gestién
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
rendicion de cuentas como ejercicio de
participacion permanente de los grupos de
interés o de valor, en los niveles de
informacion, didlogo e incentivos requeridos
para promover y proteger el derecho a la
participacion democratica, la cual hace
parte del Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano.

tticfesalTablero
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Normatividad

Constitucidn Politica de Colombia

- Articulo 23, que hace alusién al derecho de peticién, mecanismo a
través del cual las personas pueden acceder en forma oportuna a la
informacién y documentacién publica que deseen, y las entidades
que tengan en su poder dichos papeles estan en la obligacién de
proveerlos.

- Articulo 74, que consagra el derecho a las personas vy
organizaciones a acceder a los documentos publicos.

- Articulo 209, que estipula la “Obligacion de cumplir con el principio
de publicidad de la administracion. Dejar ver lo publico”.

Leyes - CONPES
- Ley 57 de 1985, que contiene las principales disposiciones en

materia de publicidad y acceso a documentos publicos.

- Ley 190 de 1995, Estatuto anticorrupcién. Regula e incluye aspectos
varios de la publicidad, atencién al ciudadano, difusidon y sanciones
para aquellos que se nieguen a proporcionar informacion al publico.

- Ley 489 de 1998, que obliga a las entidades publicas a fortalecer
sus sistemas de divulgacién de informacion.

- Ley 962, conocida como ‘Ley anti-tramites’. Establecid que las
entidades publicas deben publicar de manera permanente, vy
actualizar, todo lo Estrategia de Rendicion de Cuentas relacionado
con sus competencias, funciones y servicios en las plataformas de
que disponga para el conocimiento de la ciudadania: medios
impresos y/o electronicos, atencidntelefénico y por correo
electronico.

- Ley 1474 de 2011. Dice que "Todas las entidades y organismos de
la Administracion Publica deben rendir cuentas de manera
permanente a la ciudadania”.

- Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

- Ley 1757 DE 2015. Por la cual se dictan disposiciones en materia
de promocién y proteccion del derecho a la participacidon
democratica.
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- Conpes 3654 del 2010, establece los lineamientos de politica para
consolidar la rendicién de cuentas como un proceso permanente
entre la rama ejecutiva y los ciudadanos.

Decretos

- Decreto 1 de 1984 del Cddigo Contencioso Administrativo, regula el
derecho de peticidon en interés general, particular y de peticidon de
informaciones.

- Decreto 3851 de 2006, define la informacion oficial basica,
promueve su generacion, adecuada administracion y establece la
creacion de portales web para su difusion.

- Decreto 103 de 2015 que reglamenta la Ley 1712 de 2014.

Otros

- Manual Unico de Rendicion de Cuenta, orienta la implementacién de
la politica de rendicion de cuentas recopilando documentos que
sobre la materia se han elaborado desde entidades como el DAFP y
el DNP.

Principios y elementos del proceso de
rendicion de cuentas

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

Continuidad
Permanencia
Apertura
Transparencia
Amplia difusion y

Visibilidad PP

Informacion
Dialogo
Incentivos

Lenguaje
Comprensible

Elementos |

)
lg
IE
O
c
-
Q.

Fuente: Construccidn propia
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Analisis del estado de la rendicion de
cuentas

e Equipo lider del proceso de rendicion de cuentas

El equipo de rendicion de cuentas en el ICFES, esta encabezado por la
Direccion General y representado por lideres y profesionales de:

e La Unidad de Atencion al Ciudadano

e Oficina Asesora de Planeacion

e Oficina Asesora de Comunicaciones y Mercadeo

e Direccion de Tecnologia e Informacion

e La Subdireccién de Analisis y Divulgacion

e La Subdireccién de Diseio de Instrumentos

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

o Diagnostico 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. Andlisis de los resultados obtenidos por el ICFES en el FURAG II 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 rendicion de cuentas durante la vigencia
2017.

3. Informe de evaluacién de rendicién de cuentas.

El analisis y diagnostico del estado de la rendicién de cuentas del ICFES,
se llevd a acabo segun la estrategia definida para el 2017, abarcando los
componentes de informacion, didlogo e incentivos. Adicionalmente se
realizd el andlisis de los resultados obtenidos por el ICFES en el FURAG
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con el fin de seleccionar acciones concretas en los 3 componentes, que
permitan mejorar el ejercicio de rendicidon de cuentas.

En cuanto a la audiencia publica virtual, se llevé a cabo en el 19 de octubre
de 2017, y se abrieron espacios para responder inquietudes de la
ciudadania, ademas es obtuvo informacién para mejorar el proceso de
rendicién de cuentas a través de la aplicacion de encuesta de evaluacion
del ejercicio.

Sumada a esta evaluacion por parte de la ciudadania, el comité lider de
rendicidn de cuentas realizara un analisis integral de la estrategia en
busqueda de identificar las necesidades de informacidon y mejoras para la
rendicion de cuentas 2018 basadas en las fortalezas y debilidades
identificadas en la rendicidn de cuentas de las vigencias anteriores.

e Caracterizacion de ciudadanos y grupos de interés

La caracterizacién de poblacidon usuaria de los servicios se encuentra
publicada en el link de trasparencia y acceso a la informacién publica. En
el 2018 se realizara actualizacidon del documento 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.

Las actividades de rendicién de cuentas estan enfocadas a los diferentes
grupos de interés o de valor identificados, ya que juegan un rol
fundamental en la toma de decisiones institucionales. Cualquier decisién
del ICFES que impacte positiva o negativamente a una parte interesada
generara un efecto rebote en el desarrollo del negocio y en el alcance de
los objetivos y metas del instituto. Los grupos de integres o de valor
fueron identificados y clasificadas en las tres lineas de negocio del ICFES:
pruebas de estado, investigaciones y nuevos negocios.
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e Grupos de valor por linea de negocio

(5 o 1. MEN )
H o 2. INPEC
S n 3. SENA
(C) w 4. Participantes en pruebas de estado: bachilleres, adultos sin bachillerato,
w o estudiantes de media y superior, personas con discapacidad, personas
2 T privadas de la libertad, minorias
w 2 5. Institutos internacionales de evaluacion publicos y privados
a ]
ﬁ 6. Medios de comunicacion nacional
ﬁ 3 7. Entes de Control: Procuraduria, Contraloria, Jueces y Congreso de la
Z E Republica
‘: 8. Proveedores de la operacion misional y de los procesos transversales
9. Asociaciones: de colegios, de padres, de universidades, de facultades
10. Colegios (publicos y privados) y Universidades acreditadas
11. Docentes de basica y media
12. Instituciones que ofrecen incentivos por buen desempeno: ICETEX
13. Investigadores
14. Instituciones de educacion superior y Programas académicos
15. Entidades Publicas del sector: (INCI, INSOR)
16. Entidades publicas territoriales (Alcaldias, Entidades Territoriales,
\_ secretarias de educacion) )
(== » 1.MEN "\ (= » 1. OCDE - PISA FOR SCHOOLS )
O o ] iy O o o
Icl) & 2. Secretarias de Educacion o ETC s 'O 2. Participantes en pruebas
o O 3. Asociaciones de universidades o 9 relacionadas a nuevos negocios:
(3] o ) i O Inpec, docentes, patrulleros, docentes
O @ 4. Instituciones que ofrecen incentivos O O debasi di
Sq | e basica y media
W © por buen rendimiento 4 . o
Z s o Z ', 3. Institutos de evaluacion piblicos y
w 8 5. Universidades w o privados
a] E 6. DNP a] 5 4. Medios de Comunicacién Nacional
5 = /- MINTIC E 3 5. Entes de Control: Procuraduria y
Z 8. Otros ministerios y entidades Z Z  Contraloria
= 9. Estudiantes de educacion superior "H 6.Entes de control: Congreso y Jueces
. . de la Republica
10. Docentes (universitarios) ] o
. 7. Entidades Publicas del Sector (INCI,
11. Investigadores INSOR)
12. Registraduria Nacional \ 8. Proveedores de operacién misional
13. COLCIENCIAS > y de los procesos transversales
14. DANE d 9. Colegios (Publicos y Privados) y
15. Organismos Internacionales Universidades Acreditadas
10. Entidades publicas y privadas que
contratan evaluaciones especificas
(Inpec, Ponal, Cancilleria,
MinVivienda, Gobierno Nacional,
Alcaldias)
. J \_ J
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Diseino de la estrategia de rendicion de
cuentas

La estrategia de rendicidon de cuentas del ICFES, se formula con base en
los siguientes objetivos para los niveles de informacidon, didlogo e
incentivos:

Reto

Realizar el ejercicio de Rendicion de Cuentas del ICFES en el marco de los
componentes de informacién, didlogo e incentivos con el fin de promover
la retroalimentacién con la ciudadania, el control a la gestidon publica, el
acceso a la informacién y la transparencia.

Objetivos
INFORMACION DIALOGO INCENTIVOS
( A 4 N 4 N
1. Mejorar atributos
de la informacion 3. Fomentar el 4.Promover
! comportamientos
que se entrega a los dialogo y la Ue contribuvan a
ciudadanos. retroalimentacion ﬁnteriorizar Y la
con la ciudadania a cultura de Ia
\ < través de espacios - <,

. rendicion de
€ o ) presenciales ° cuentas mediante
2. Suministrar a la virtuales, para x_

: ; acompafiamiento vy
ciudadania la mantener el capacitacion  a los
informacion en un contacto directo con % d

lenguaje la poblacion cludadanos = = Y
comprensible y en servidores publicos.
Lformatos accesibles ) \ Yy \ Yy

Fuente: Construccién propia
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Definicion de escenarios y canales

La rendicion de cuentas como proceso transversal y permanente se
fundamenta en tres elementos o dimensiones:

ACCIONES D’E ) Pagina web: www.ICFES.gov.co
INFORMACION —

Informes de Gestion, de auditorias y
de ejecucién presupuestal

) Boletines virtuales

Generacion de datos y contenidos

sobre la gestlon,_el_resultado de ) Redes Sociales
esta y el cumplimiento de las

metas misionales y las asociadas —

) Datos Abiertos

Fuente: Construccién propia

ACCIONES DE
DIALOGO

) Grupos Focales Prueba Saber 11

Encuentros con regiones: Talleres
y jornadas de divulgacion

Aquellas practicas en las que Redes Sociales
después de entregar informacién,

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

Fuente: Construccién propia
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ACCIONES DE

INCENTIVOS ) Campafia de sensibilizacion

@ ) Portal infantil

Generar INCENTIVOS para rendir

cuentas y pedir cuentas. Encuesta de temas de interés y de
evaluacion de la rendicion de cuentas.

Fuente: Construccién propia

Anexo 03 - Plan componente rendicion de cuentas

Anexo 04 - Informe de Rendicion de Cuentas
2017
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i, D. MECANISMOS PARA
Iy : 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 Atencién 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 comunicacion 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 gestion del servicio que permite generar
mejora constante de la atencion.
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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
y seguimiento de politicas, planes, programas, entre otros, a través de

los espacios de interlocucién que se mencionan a continuacion:

Canarl de” Direccion / Nombre / Usuario
Comunicacion
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
Twitter @icfescol
https://twitter.com/ICFEScol
Facebook ICFES
https://www.facebook.com/icfescol/
Instagram Icfes
https://www.instagram.com/icfescol
Redes /?hl=es-la
Sociales YouTube ICFES
https://www.youtube.com/channel/
UCFKOJWv]I1QXrAp6pCGOpUFw?vie
w_as=subscriber
LinkedIn Instituto Colombiano para la
Evaluaciéon de la Educacién (ICFES)
https://www.linkedin.com/company
/1569596/admin/updates/
Presencial Recepcion PQR’S Radicacién de correspondencia
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Canarl de” Direccion / Nombre / Usuario
Comunicacion
Atencion presencial de PQR’S
Ventanilla Calle 26 No0.69-76, Torre 2, Piso 15,
Edificio Elemento, Bogota
Linea Nacional Linea Gratuita Nacional : 018000-
519535
Telefonica Linea en Bogota Linea Local: 484-1460
PBX Atencion Directa con funcionarios:
4841410
http://oscloud.com.co:8107/Codelcf
Chat esPresence/index.html#no-back-
button
Atencion Atencion http://atencionciudadano.icfes.gov.c
Web Electrénica o/pgr/radicar.php
Sistema de http://co.inbenta.com/outsourcing/
Preguntas .
asistente/
Frecuentes

Con el fin de fortalecer los canales de atencion en materia de
accesibilidad, gestidon y tiempos de atencidn, la entidad esta desarrollando
las siguientes actividades:

e Se implementd el Sistema de Gestidn
Documental - Orfeo, que facilita la gestion 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.
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e Integracidon y homogenizacidn de la informacién en todos los canales
de atencidon a través del proceso transversal de gestion del
conocimiento que se tiene en la Unidad de Atencién al Ciudadano.

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 vy la
calidad del servicio.

e Inclusidon de indicadores que permiten medir el desempefo de los
canales de atencion y consolidar estadisticas sobre tiempos de espera,
tiempos de atencion y cantidad de ciudadanos atendidos en el Sistema
de Gestion de la Calidad DARUMA de Ila entidad
(https://icfes.darumasoftware.com/app.php), asi como en las
especificaciones técnicas y condiciones establecidas dentro del
contrato del centro de gestion de servicio.

e La Unidad de Atencién 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 atencion de nuestros canales.

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 gestidon
del servicio garantice unas buenas estrategias para la administracion del
talento humano.
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Para el Icfes es fundamental proveer a la ciudadania informacién
confiable, oportuna y pertinente, resultado de evaluaciones, analisis e
investigaciones sobre la educacidn, 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 informacion
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
evallua 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.

Normativo y procedimental.

Al amparo del Decreto 2623 del 13 de julio de 2009 “por el cual se crea
el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”, del Documento CONPES
3649 del 15 de marzo de 2010 donde se los lineamientos generales y el
alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, del documento
CONPES 3785 del 2013 donde “la adopcidon de la Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano” y de las politicas de
Buen Gobierno, las entidades publicas en coordinaciéon con el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de
Planeacion, han venido fortaleciendo su modelo de servicio para acercarse
mas y mejor a sus grupos de interés.

Asi las cosas, se fortalece la relacion de confianza entre los servidores
publicos y los ciudadanos, bajo un modelo de gestidén publica eficiente y
confiable, que tienen como fin generar mas ciudadanos satisfechos con
las acciones de las entidades publicas, incluyendo las actividades del
Icfes. Lo anterior, con el actuar de todos los servidores publicos de la
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entidad bajo los principios de transparencia, gestién publica efectiva,
vocacion por el servicio, lucha por la corrupcioén y participacion ciudadana.

Con el objetivo de reglamentar el tramite interno de las peticiones que se
formulen ante el Instituto Colombiano de Evaluacidon de la Educacion -
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 “Por la cual se reglamenta el tramite de peticiones, quejas y
reclamos en el Instituto Colombiano de Evaluacion de la Educacion
Superior (Icfes)”. 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.

e Canal De Atencion Presencial: De lunes a viernes de 8:00 a.m. a
4:00 p.m. en jornada continua los ciudadanos pueden recibir atencidn
personalizada en las Instalaciones del ICFES, a través de tres
ventanillas. Aplicativo Tecnoturnos, 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. El Instituto presta
su servicio de Atencién Telefénica por medio de la linea gratuita
nacional (018000-519535) y una linea local (484-1460), que se
encuentran disponibles en un horario de lunes a viernes, de 7:00 a.m.
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a 7:00 p.m.

e Canales De Atencion Web: El ICFES dispone de tres canales WEB,
uno para preguntas frecuentes (agente virtual) otro para preguntas
puntuales (chat) y otro para peticiones, quejas, reclamos y denuncias
(sistema de Atencion Electrénica):

v' sistema de preguntas frecuentes: Este sistema recibe de manera
permanente preguntas generales y las responde inmediatamente a
través de un motor de busqueda. El acceso a estos canales se hace
a través del portal de Atencién al Ciudadano de la pagina web del
ICFES.

v' Chat: El servicio de Chat debe funcionar de lunes a viernes, de 7:00
am a 7:00 pm., para atender consultas en tiempo real. El acceso a
estos canales se hace a través del portal de Atencién al Ciudadano
de la pagina web del ICFES.

v’ canales de atencidn comunicaciones escritas: El canal de
comunicaciones escritas, es el medio por el cual los ciudadanos
pueden enviar sus PQR s de forma escrita via web o fisica. El medio
fisico sera a través de correspondencia, en las instalaciones de la
Unidad de Atencién al Ciudadano del ICFES, en un horario de
recepcion es de lunes a viernes de 8:00 AM a 5:00 PM. El medio
web, es a través del portal institucional, www.icfes.gov.co en la
seccion atencién al ciudadano, mediante el Sistema de Atencion
Electrénica.

Adicionalmente, la entidad cuenta con un protocolo de atencién al
ciudadano con el cual se pretende unificar los criterios de atenciéon 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 atencidon para de esta manera mejorar la
calidad de los servicios prestados a nuestros ciudadanos, integrando los
atributos del buen servicio.
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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, mediante una atencién
correcta, puntual y oportuna, en los diferentes canales de atencién. 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 Planeacion - 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 2017 se enuncian a continuacién:

Feria Nacional de Servicio al

Ciudadano FECHA
El Carmen de Bolivar - Bolivar 25/03/2017
La Dorada - Caldas 13/05/2017
Santa Rosa de Cabal -Risaralda 29/07/2017
Ipiales - Narifio 22/04/2017
Tubu - Norte de Santander 21/10/2017
Sogamoso- Boyaca 04/11/2017

! Disponible en:
https://icfes.darumasoftware.com/uploads/assets/user102/Protocolo%20Atenci%C3%B3n%20al%20ciudad
ano.pdf

2 Disponible en: http://www?2.icfes.gov.co/component/k2/item/1937
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En 2018 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 atencion suministrada en nuestros canales de atencién, la Unidad de
Atencién al Ciudadano se encarga periédicamente de realizar mediciones
de satisfaccién 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, aplicacion, tabulacién y
anadlisis de todos los instrumentos a través de los cuales se mide la
satisfaccidn de los usuarios de los distintos servicios del ICFES, asi como
los analisis de las quejas, reclamos y sugerencias recibidos.

Para el afio 2018 se realizaron un total de 221.121 encuestas de
satisfaccidn en nuestros canales de atencidon y se obtuvo una calificacién
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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Este componente contempla actividades relacionadas con Ia
implementacién de la Ley 1712 de 2014 - Transparencia y Acceso a
Informacion Publica y esta conformado por 5 subcomponentes (Anexo 5)
como se evidencia en el siguiente grafico:

v - ry

Criterio diferencial
de accesibilidad

Transparencia
pasiva, ‘ ‘

Instrumentos
gestion de la
informacion

Transparencna
activa

Monitoreo

Transparencia activa

El ICFES dara continuidad al trabajo realizado con la Secretaria de
Transparencia durante el afio 2017 con el objeto de mantener actualizada
la pagina Web institucional con la informacidn minima requerida dando
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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.

e Publicacion de informaciéon minima obligatoria sobre la estructura.

e Publicacidon de informacidn 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 Planeacion se realizard muestreo aleatorio a las hojas de vida
de funcionarios y contratistas para verificar la actualizacién del mismo.

Transparencia pasiva

La entidad dard 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 2018, se actualizaran los tres instrumentos de gestion de
informacion requeridos por ley:

- El Registro o inventario de activos de Informacion.
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- El Esquema de publicacion de informacion.
- El Indice de Informacién Clasificada y Reservada.

Estos instrumentos fueron adoptados por el ICFES mediante acto
administrativo y su actualizacidén se realiza anualmente.

Criterio diferencial de accesibilidad

De acuerdo a los lineamientos de
la estrategia de Gobierno en
Linea, durante el afno 2018 se
continuara la adecuacion del
contenido y formato de la pagina
web que permita cumplir con los
estandares requeridos para las
personas en situacion de
discapacidad. Para esto el ICFES
cuenta con un equipo
multidisciplinario de
accesibilidad para asi garantizar
desde los diferentes frentes de
accién dicha adecuacion.

Adicionalmente se cuenta en la pagina web con un espacio que direcciona
al Centro de Relevo: http://www.centroderelevo.gov.co/632/w3-
channel.html, el cual permite la comunicacion bidireccional entre
personas sordas y oyentes a través de una plataforma tecnoldgica que
cuenta con intérpretes del Lenguaje de Sefias Colombia-LSC en linea. Este
espacio cuenta con servicios como telefonia accesible para personas
sordas el cual permite a esta poblacién acceder a la informacion. Este
servicio cuenta con cobertura nacional, permitiendo la inclusidon de esta
poblacidén colombiana. Adicionalmente, teniendo en cuenta lo estipulado
en la estrategia de gobierno en linea y 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 identificd la importancia de establecer
una comunicacion directa con el publico objetivo, en este caso los nifios
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gue presentan la prueba, que tienen de 7 a 12 afios de edad. Por tal razon
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, para la vigencia 2018 se actualizara
permanentemente este portal.

Asi mismo, durante 2018, se continuara con la aplicacién de la prueba
SABER 11 por computador a poblacién con discapacidad auditiva (INSOR)
por computador bajo la plataforma PLEXI, y se realizard prueba piloto
SABER 11 a poblacién con discapacidad visual (INCI) por la misma
plataforma.

Monitoreo

El ICFES dara cumplimiento al subcomponente de monitoreo, durante el
afno 2018 publicara los informes de resultados de la gestién de PQRS y se
generara el informe de solicitudes de acceso a informacidn.

Anexo 06 - Plan componente transparencia y
acceso a informacion publica
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F. 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 apropiacién de los
valores publicos.
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