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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMA DE GESTION

1. INFORMACION GENERAL

ORGANIZACION

INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION - ICFES

SITIO WEB: www.icfes.gov.co

LOCALIZACION DEL SITIO PERMANENTE PRINCIPAL:
Carrera 7 No. 32-12 Edifico San Martin, Torre Sur - Piso 32, Bogota D.C. — Colombia

Direccion del sitio permanente Localizacién Actividades del alcance o procesos
(ciudad - pais) desarrollados en este sitio
NA NA

ALCANCE DE LA CERTIFICACION:

Disefio y aplicacion de evaluaciones, andlisis y divulgacion de informacion y gestién de investigacion sobre
los factores que afectan la calidad de la educacion en todos sus niveles. Prestacion de servicios de
evaluacién de conocimientos, competencias y aptitudes.

Design and application of assessment, analysis and dissemination of information and implement research
management on the factors affecting the educational quality in all levels. Providing assessment of
knowledge, skills and abilities.

EXCLUSIONES JUSTIFICADAS (En el caso de sistema de gestién de calidad)

La organizacion no presenta exclusiones

CODIGO IAF: IAF 36, IAF 37, Area técnica: [CS-36-0] [GP 36-0] [CS 37-0] [GP 37-0]

CATEGORIA DE ISO/TS 22003 : NA

REQUISITOS DE SISTEMA DE GESTION: ISO 9001:2008, NTCGP:1000:2009

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Nombre: Ximena Duenas Herrera

Cargo: Directora General y Jefe (E ) Oficina Asesora de Planeacion
Correo electronico ljaramillo@icfes.gov.co

TIPO DE AUDITORIA: O Inicial o de Otorgamiento

MSeguimiento

O Renovacion

O Ampliacion de alcance
O Reduccion de alcance
O Extraordinaria

FECHA Dias de auditoria)
Preparacion de la auditoria y elaboracion del plan 2015-07-10 0.5
Auditoria en sitio 2015-07-21/23 3.0
Verificacién complementaria (Si aplica) NA
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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMA DE GESTION

1. INFORMACION GENERAL

EQUIPO AUDITOR

Auditor lider Pablo Emilio Riveros Silva
Auditor NA
Experto Técnico NA
DATOS DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION

- . ISO 9001:2008 NTCGP 1000:2009
Cadigo asignado por ICONTEC SC 7132-1 GP 179-1
Fecha de aprobacién inicial 2010-07-28 2010-07-28
Fecha vencimiento: 2016-07-27 2016-07-27

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

e Determinar la conformidad del sistema de gestién con los requisitos de la norma de sistema de
gestion.

e Evaluar la capacidad del sistema de gestidén para asegurar el cumplimiento de los requisitos. legales y
reglamentarios aplicables al alcance del sistema de gestién y a la norma de requisitos de gestién

e Determinar la eficaz implementaciéon y mantenimiento del sistema de gestion

e Identificar oportunidades de mejora en el sistema de gestién

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

e Fecha de envio del plan de auditoria: 2015-07-10

e Los criterios de la auditoria incluyen la documentacion del sistema de gestion desarrollada en
respuesta a los requisitos de la norma / documento normativo:

e ,La auditoria se realiz6 en forma combinada y/o integrada?:
SiM. NoO
Auditoria combinada O, auditoria integrada M. Cubrié 1SO 9001 y GP 1000.

e ;Es aplicable la toma de muestra de sitios permanentes por mdltiple sitio, segin condiciones de IAF
MD 1 o ISO/TS 22003, por ejemplo?:
SiO NoM.

e Si es auditoria de renovacion, ¢;Se definié el plan de muestreo en el programa de auditoria por seguir
para el proximo ciclo de certificacion (auditorias de seguimiento anuales y renovacion)) en el ES-P-
SG-02-F-0307?

SiO NoM
La presente auditoria es de seguimiento.

e ;Se auditaron actividades en sitios temporales o fuera del sitio (Por ejemplo instalaciones de cliente,
proyectos (de acuerdo al listado de contratos o proyectos entregado por la empresa)?:
SiO No O No aplicaM.

e La auditoria se realizd6 por muestreo selectivo de evidencias de las actividades y resultados de la
organizacién y por ello tiene asociado incertidumbre por no haber verificado todos los documentos y
registros.

e En el caso de los esquemas en los que es aplicable el requisito de disefo y desarrollo (Por ejemplo
el numeral 7.3 de la nota 1SO 9001), este aplica en el alcance del certificado?:
Si M No O.
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Se verificd el cumplimiento de los requisitos de disefo en el disefio de condiciones de aplicacion para
pruebas piloto y en el disefio y ejecucién de las estrategias de divulgacion de las pruebas ICFES

e ;Existen requisitos legales o reglamentarios aplicables al alcance de certificacién?
Si M No O.
Se verifico la capacidad de cumplimiento de los requisitos legales aplicables, mediante su
identificacién, la planificacion de su cumplimiento, la implementacién y la verificacion por la
organizacién de su cumplimiento” para los siguientes requisitos:

REQUISITO LEGAL

Ley 30 de 1992 por la cual "...se organiza el servicio publico de la educacion
superior”
Ley 1324 de 2009 Fija pardmetros y criterios para organizar el sistema de

evaluacion de la calidad de la educacion, ordena una nueva
reestructuracién del instituto, con el fin de trasladar la funcién
de Fomento de la Educacion Superior y fortalecer la
evaluacion educativa, de otra parte, le asigna la funcion de
adelantar investigacion sobre los factores que inciden en la
calidad de la educacién

DECRETO 3963 de 2009 Por el cual se reglamenta el Examen de Estado de Calidad
de la Educacién Superior

Decreto 943 del 21 de mayo de | Por el cual se actualiza el Modelo Estandar

2014 de Control Interno -MECI

Decreto 5014 de 2009 Por el cual se modifica la estructura del Instituto Colombiano
para la Evaluacién de la Educacién — Icfes, y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 869 de 2010 Por el cual se reglamenta el Examen de Estado de la
Educacion

Media, ICFES-SABER 11.

e ;Se evidencia requerimientos legales especificos asociados al funcionamiento u operacién de la
organizacién o los proyectos que realiza, por ejemplo habilitacion, registro sanitario, licencia de
funcionamiento, licencia o permisos ambientales en los que la organizacién sea responsable?:

Si O NoM.

e Se evidencian cambios significativos en la organizacién, desde la anterior auditoria, por ejemplo
relacionados con alta direccion, representante de la direccion, estructura organizacional, sitios
permanentes bajo el alcance de la certificacion, entre otros?

Si M No O.

Rotacién en cerca del 80% los directores. También se evidencian tratados en la revision por la
direccion como factores que pueden incidir en el SGC el redireccionamiento estratégico y la
implementacién de nuevos sistemas de informacion tales como PRISMA y el aplicativo para el SGC.

e ;Se presentaron, durante la auditoria, cambios que hayan impedido cumplir con el plan de auditoria
inicialmente acordado?
Si O NoM,

e ; Existen aspectos significativos que incidan en el programa de auditoria?
SiOd NoM,

e ;El equipo auditor maneja la documentacién suministrada por la empresa en forma confidencial y
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

retorna a la organizacion toda la documentacion, en forma fisica o elimina la entregada en otro medio,
solicitada antes y durante el proceso de auditoria?:
Si M No O.

e En el caso de auditoria de seguimiento o renovacion y sin que se amplié el alcance de la
certificacién, se modifica la redaccion del alcance?
Si O NoM.

4. CONFORMIDAD DEL SISTEMA DE GESTION

. . . Mayores
Numero de no conformidades detectadas en esta auditoria Y

Menores

, . . . . o Mayores

Numero de no conformidades pendientes de solucién de la anterior auditoria Menores

Numero de no conformidades solucionadas en esta auditoria (se incluyen las | Mayores

no conformidades menores pendientes de la auditoria anterior y las no

oo = O —=O|0O0O

conformidades mayores identificadas en esta auditoria) Menores
Numero total de no conformidades que quedan pendientes de solucion m:mgz

5. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

5.1 Oportunidades de mejora

e Dada la revisién y actualizacion efectuada de los objetivos estratégicos, establecer el despliegue
respectivo a los procesos, preferiblemente mostrando en el arbol de indicadores los que aportan al
cumplimiento de cada objetivo estratégico y en esa forma calcular el nivel de cumplimiento
respetivo de cada uno de ellos de acuerdo con la periodicidad pertinente.

e Con respeto a las acciones de seguimiento de revisiones previas tratadas en la Revisidon por la
Direccion, es conveniente que se analicen una a una las tareas dejadas, preferiblemente
siguiendo la misma numeracion con que se identificaron en la revision previa, para asegurar la
totalidad del seguimiento, indicando su nivel de cumplimiento y nuevos plazos en casos de no
haberse logrado los resultados esperados.

e En cuanto a indicadores:

a. Revisar las metas de aquellos que las estdn cumpliendo ampliamente, para hacerlas mas
ajustadas a la realidad y preferiblemente retadoras, tal es el caso de disponibilidad de
elementos activos de red, resolucion de incidentes, al igual que los indicadores asociados al
proceso “Sistemas Administrativos y de Servicios”, entre otros.

b. Incluir resultados de mediciones tales como:
- Repuestas a derechos de peticién fuera de términos (complementario a los que son llevados
en el subproceso Gestidon Juridica), por su aporte a identificar y analizar tale en casos en el
evento de presentarse.

- Con respecto al subproceso disefio de instrumentos, ir mas alla de la medicion de la calidad,
complementando con la mediciéon de la oportunidad, fundamentalmente a la luz de los
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5. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

términos de los contratos/necesidades de los clientes indicados en la caracterizaciéon del
proceso, este es un insumo clave en la identificacion de lecciones aprendidas.

-. A fin de poder determinar las bondades de las nuevas estrategias aplicadas en el subproceso
de analisis y divulgacion, es conveniente identificar una forma de evaluar los resultados
alcanzados en su contribucién al mejoramiento

e Con base en que los subprocesos misionales tienen que desarrollar actividades dentro de una
cadena en la cual unos son proveedores de otros en cuanto a cumplimiento y calidad, es
conveniente estudiar la formulacién de acuerdos de nivel de servicio entre ellos, segun sea
pertinente.

e Fortalecer la cultura de medir impacto, fundamentalmente en los procesos/subprocesos
misionales, dado que la gran mayoria de los indicadores estan orientados a medir eficacia.

e Con el fin de asegurar la disponibilidad del centro de cdmputo ubicado en la sede del ICFES, es
importante gestionar el acceso a la planta eléctrica del edificio, por ser temporal la permanencia de
la organizacion en dicho edificio.

e Con el propésito de aprovechar mas la informacion con que se cuenta para prepararse en cuanto
al aseguramiento de recursos, es conveniente complementar la informacion de “cantidad de sitios
que cancelan el préstamo”, con la respetiva poblacién impactada. Igualmente, dadas las
particularidades de la aplicacién de las pruebas, es conveniente diferenciar la meta de las
aplicadas en el primer semestre frente a las aplicadas en el segundo semestre.

e Con respeto al seguimiento a los proveedores de mantenimiento de las maquinas lectoras de
marcas Opticas, es importante incluir en los informes de cada mantenimiento realizado las
observaciones de las razones de desfase en los dias programados (cuando se presente) y que el
proveedor del servicio adjunte las listas de chequeo aplicadas, a fin de poder evidenciar que se
haya realizado en forma completa.

e Como una forma de ajustarse a los lineamientos dados por la norma ISO 19011:2011 y de
complementar el programa de auditoria interna, identificar y evaluar los riesgos para dicho
programa. También es conveniente establecer el nivel de madurez que va alcanzando el SGC.

5.2 Hallazgos que apoyan la conformidad del sistema de gestion con los
requisitos.

v' La forma sistematica de aplicar el PHVA en cada subproceso, evidenciandose la cultura de
trabajar con hechos y datos y un seguimiento a las acciones correctivas, preventivas y de mejora,
como una forma de coadyuvar con el mejoramiento continuo.

v' La dinamica dada a la implementacién de nuevos aplicativos, entre ellos PRISMA, que es un
desarrollo propio a la medida de las necesidades.

v' Cabe destacar la implementacién del grupo de “gestores de calidad” como soporte que coadyuva
con el mejoramiento de la gestion, dado el enfoque de su trabajo y frecuencia de las reuniones
para asegura su razén de ser.

v No obstante no estar certificados con ISO 27001 se evidencia una gestion pertinente en la
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5. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

implementacion de seguridad de la informacién, siguiendo los lineamientos de dicha norma y
manejando indicadores apropiados para el proposito.

La informacién estadistica que es llevada con respeto a las PQR’S la cual cuenta con la
desagregacion pertinente y analisis comparativo de los ultimos anos, facilitando determinar su
evolucién, asi como las causas de las quejas y reclamos mas frecuentes, base fundamental para
la toma de acciones de mejora.

La base documental con que cuenta la organizacién, la cual es objeto de actualizacién incluidos
los indicadores respectivos, en forma consistente con la revision de los respectivos
procesos/subprocesos.

Los cambios de estrategia aplicados para llegar en forma directa a los colegios con la divulgacion
de los resultados y el uso de ellos para obtener mejoramiento. Igualmente, la gestién realizada
para coadyuvar con el “indice sintético de la calidad”.

6. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS
PENDIENTES DE LA AUDITORIA ANTERIOR

¢ Se evidencié que quedan pendientes de solucion conformidades de la auditoria anterior?: Si No O.

Se verifico la eficacia de las acciones tomadas a través de los informes de Revisidn por la Direccion y
Auditoria Interna.

¢, Se implementaron los planes de correcciones y acciones correctivas aceptados Msi 0O NO

por ICONTEC?

¢La organizacion modificé los planes de correcciones y acciones correctivas 0O sl M NO
acordados con ICONTEC?

¢, Se evidencia eficacia de los planes implementados?

M s O NO

7.

INFORMACION RELACIONACIONADA CON LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION

7.1. Andlisis de la eficacia del sistema de gestion certificado

Incluir la tendencia anual de las reclamaciones o0 quejas pertinentes del cliente (aplica a partir de la
primera auditoria de seguimiento en sistemas de gestion de la calidad):

ANO 2013 2014 Comentario

Numero de quejas y 2356 417 La disminucion del numero de quejas

reclamos y reclamos es consecuencia, en gran
parte, de la estabilizacion de los
modulos de inscripcion en la nueva
plataforma misional, lo cual redujo el
numero de fallas en las convocatorias

Quejas y reclamos 16 3 Vale la pena sacar también

por cada 10.000 discriminada la informacién anterior

PQR’S por prueba para efecto de analisis y
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INFORMACION RELACIONACIONADA CON LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION

| | | focalizacién de acciones de mejora. |

¢ Se tiene establecida una metodologia para el tratamiento de las reclamaciones y quejas de los
clientes y/o solicitudes de las partes interesadas, eventos adversos (Para ISO 13485), recogidas de
producto? (para ISO 9001, NTC 5830, ISO 22000 y FSSC 22000), accidentes, incidentes (para
OHSAS 18001, ISO 14001):

Si M No O.

La recurrencia de las causa asignadas a las PQR estan estratificadas por frecuencia y son ciclicas
como consecuencia de las fechas en las cuales son realizadas las diferentes pruebas:

Las PQR ingresan por la pagina web segun aplicativo MASTER DOCUMENTAL” asigndndoseles un
nuamero de radicado, lo cual permite hacerles seguimiento. Se aplica encuesta una vez son
solucionadas. También pueden ser interpuestas por ventanilla en donde se dispone de un digiturno y
se cuenta con un dispositivo de calificacion para la atencién recibida.

¢ Se han presentado comunicaciones con las partes interesadas, incluyendo, si es pertinente, la de
organismos de vigilancia y que estén relacionadas con la actividad del sistema de gestién
correspondiente?

Si M No O.

Dada la razén de ser de la organizacion, se cuenta con una comunicaciéon permanente con las partes
interesadas sin que sea necesaria la intervencion de organismos de vigilancia.

¢ Se evidencia el logro de los objetivos de desempeno establecidos por la organizaciéon en el Gltimo
periodo desde la anterior auditoria de ICONTEC? (este item aplica a partir de la primera auditoria de
seguimiento y solo para aquellas normas o los documentos normativos que contienen requisito de
objetivos):

Si M No O.

El 92% delos indicadores de desempeno de subprocesos cumplié con las metas establecidas en el
2014. Cerca del 50% de tales indicadores son de resultado. A 30 de abril de 2015 el 88.5% de los
indicadores mostraban cumplimiento de sus metas.

7.2.Recurrencia de no conformidades detectadas en auditorias previas del ciclo de certificacién

A partir de la auditoria de otorgamiento o renovacién, indicar contra cuéles requisitos se han reportado no

conformidades y si existe recurrencia a algun requisito en particular

Auditoria Numero de no conformidades Requisitos
Otorgamiento / Renovacion 0 NA
12 de seguimiento del ciclo 1 5.6.1/8.2.2.b
22. de seguimiento del ciclo 0 NA

certificacion?
SiOd NoM.

¢, Se evidencia recurrencia de no conformidades detectadas en las auditorias de ICONTEC el ciclo de

7.3 Andlisis del proceso de auditoria interna

Los programas y plan de auditorias se realizan segun el procedimiento “planeacion de control interno
A3.P7, con una frecuencia anual. Para el presente afio se realiz6 entre el 15 de mayo y el 8 de junio con
cubrimiento a todos los proceso del SGC con sus respectivos subprocesos y procedimientos, por medio de
auditores que cuentan con la competencia respetiva. La orientacion del procedimiento sigue las directrices

de ISO 19011.
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7. INFORMACION RELACIONACIONADA CON LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION

7.4 Analisis de la revision del sistema por la direccién

En la revision por la direccion se cubri6 la totalidad de las entradas establecidas por las normas 1SO
9001:2008 y NTCGP 1000:2009, asi como las respetivas salidas. Las conclusiones se encuentran
suficientemente soportadas. La Revision por la Direccion evidencia su enfoque claro al mejoramiento
continuo, para lo cual quedaron formuladas 12 acciones de mejora con los respectivos responsables y
plazos.

8. Uso del certificado de sistema de gestion y autenticidad del certificado:

e /Ellogo o la marca de conformidad se usa en publicidad de acuerdo a lo establecido en el reglamento
ES-R-SG-001 y al Manual de Imagen del logo?
Si M No O.

¢ ;Ellogo o la marca de conformidad se usa sobre el producto o sobre el empaque o envase o embalaje
del producto a la vista o de cualquier otra forma que denote conformidad del producto?
Sid No M

e ;Se evidencia la adecuacion de la informacion contenida en el certificado (vigencia del certificado,
logos de organismos de acreditacion, razén social registrada en documentos de existencia y
representacion legal, direcciones de sitios permanentes cubiertos por la certificacién, alcance, etc.?

SiM No O.

9-INFORMACION RELACIONADA CON NO CONFORMIDADES Y LOS PLANES DE ACCION PARA SOLUCIONARLAS

Requisito(s)s de la norma, Accién
Descripcion de la no Clasificacion (mayor enjcaso|dsjauditoria Correccion propuesta y fecha de Analisis de causas correctiva
) combinada o integrada y 2 (indicar la(s) causas propuesta y
cepiernidad Clmercy) indicar la designacion de la implementacion erices) fecha de
norma implementacion
NA NA
NA NA
ES-P-SG-02-F-025 Pagina 8 de 9 Aprobado 2014-11-21

Version 09




INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMA DE GESTION

NG

icontec

internacional

10. Relacion de registros adicionales que se deben cargar en el sistema informatico bpm (marcar

con una x los documentos que se cargan en bpm) — Para uso interno de ICONTEC

Programa de auditorias (obligatorio para otorgamiento, renovaciébn en cada ciclo de

certificacion

Plan de muestreo para multisitio (obligatorio para otorgamiento, renovacién y siempre que se

hagan cambios al plan de muestreo en los seguimientos).

No conformidades firmadas por el cliente (se anexan al informe)

Cuestionario de evaluacion de FSSC 22000 (solo aplica para este esquema)

11. CONCLUSIONES DEL EQUIPO AUDITOR DE ACUERDO CON EL ES-R-SG-001

Se recomienda otorgar la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda no otorgar la Certificaciéon del Sistema de Gestion

Se recomienda renovar la Certificacion del Sistema de Gestién

Se recomienda reactivar la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda ampliar / reducir la Certificacion del Sistema de Gestién

Se recomienda no ampliar la Certificacién del Sistema de Gestion

Se recomienda suspender la Certificacién del Sistema de Gestion

Mantener la Certificacién del Sistema de Gestién

Se recomienda cancelar o retirar la Certificacion del Sistema de Gestidon

Comentarios adicionales:

Nombre auditor lider: | PABLO EMILIO RIVEROS SILVA | FECHA: | 2015 | 07 25

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la empresa y no sera divulgado a

terceros sin autorizacion de la empresa.
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