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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS PRIMER SEMESTRE DE 2016

Objetivos:

Evidenciar el grado de cumplimiento de las normas aplicables a la gestidn de peticiones, quejas y
reclamos por parte de la Unidad de Atencién al Ciudadano, de acuerdo con lo consagrado en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Determinar si los resultados de la gestion efectuada en el semestre han generado acciones
encaminadas a eliminar las tipologias de quejas y reclamos mas recurrentes.

Verificar que las tutelas recibidas en el primer semestre de 2016, hayan sido resueltas en los plazos
establecidos.

Alcance: Basado en la normatividad vigente que se muestra a continuacion se realiza la verificacion
y determinacién del grado de cumplimiento durante el segundo semestre de 2014.

e Articulo 73y 76 de Ley 1474 de 2011.

e Articulo 7 13y 14 de Ley 1437 de 2011 (articulo 13 y 14 sustituido por el articulo 1 de ley
1755 donde se modifican estos articulos.

e Circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de octubre de 2011 expedida por el consejo
asesor del gobierno nacional en materia de control interno de las entidades del orden
nacional y territorial, en su apartado: “Adicionalmente establece que las entidades deberan
disponer de un registro publico organizado sobre los derechos de peticidon que les sean
formulados, el cual contendrad como minimo, la siguiente informacidn: El tema o asunto que
origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcidén o radicacién, el término para
resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero de oficio de respuesta,
este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la
ciudadania su consulta y seguimiento”.

e Metodologia para la implementacidon del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion.
Capitulo 2.3.5. Servicio al Ciudadano

e Estrategias para la construccidn del plan anticorrupcion y atencién al ciudadano. Cuarto
componente: Mecanismos para mejorar la atencidn al ciudadano.

Estrategias para la construccion del plan anticorrupcién y atencidn al ciudadano
1. Deben implementarse procedimientos y protocolos de atencidon de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo con la normatividad.

Respuesta: En aplicativo SIGO se encuentran los procedimientos, los protocolos de atencion en
http://www.icfes.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano/canales-de-atencion, para servicios
y trdmites se encuentra descrito el paso a paso que debe hacer un cliente o usuario.
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2. Tener en un lugar visible los tiempos de entrega de cada tramite o servicio.

Respuesta: Todos los tramites y servicios cuentan con los tiempos de respuesta en los siguientes
enlaces:

e http://www.icfes.gov.co/atencion-al-ciudadano/tramites-y-servicios/tramites

e http://www.icfes.gov.co/atencion-al-ciudadano/tramites-y-servicios/servicios

3. Tener en un lugar visible la dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en
caso de una queja o un reclamo.

Respuesta: Los canales establecidos en el enlace http://www.icfes.gov.co/index.php/atencion-
al-ciudadano/canales-de-atencion estan en capacidad de recibir quejas y reclamos, asi como
peticiones y consultas. La unidad de Atencidn al Ciudadano es el punto central de entrada de
PQR y salida de respuestas.

4. Cada comunicacidn (entre ellas las PQRS) debe asegurarse la existencia de un registro y numero
de radicado unico.

Respuesta: Cada uno de los aplicativos que se usa para los canales de atencidn, provee un sistema
de identificacion de casos de forma Unica.

a. Correspondencia: El registro se hace por medio del Aplicativo de Gestién Documental (Orfeo), en
donde se radica una a una la correspondencia generando un consecutivo de entrada y salida de la
Entidad.

b. Atencidn en linea: El registro se realiza por medio del Aplicativo de Gestion Documental (Orfeo),
en donde los ciudadanos pueden crear su solicitud por la pagina web, y se genera un nimero de
radicado por cada consulta.

c. Ventanilla: Aplicativo Digiturno, en cada turno registra los datos de la PQR.

d. Llamadas: Se registran las llamadas de forma individual por medio de la Plataforma de Contact
Center.

5. Las actividades de recepcidn, radicacion y registro de documentos las deben realizar
Unicamente las dependencias de correspondencia o quien haga sus veces.

Respuesta: En la caracterizacion del subproceso F1. Servicios y Tramites, se establece como
responsable de la administracién de la correspondencia a la Unidad de Atencién al Ciudadano.

6. Laentidad debera disponer de un enlace de facil acceso, en su pdgina web, para la recepcién de
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias.
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Respuesta: En la seccidn de Atencién al Ciudadano http://atencionciudadano.icfes.gov.co/pqr/ se
encuentra el link de acceso al médulo de radicacién de PQRS.
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Recuerde que los campos con un asterisca (*) son obligatorios. Si puede ingresar la mayor cantidad de datos sers mejor para que podamos contactarnos &
identificarlo mas rapidamente.

INFORMACION GENERAL usTED ES UN(A): SR
Nombre.(*) Primer Apellido.(*) Segundo Apellido.

Tipe Identificacién. (*) Niimero Identificacién. (*) Correo Electrénico. (*)

Direccién de notificacién. (*) Teléfona Fijo. (*)

Internacionalizacién. (*)

[amenica v ][ v v ][ +]

PETICION, QUEJA O RECLAMO.

Puede anexar un documento. Recomendamos

Seleccione Tipo PQR.(*) Digite el texto que resume su solicitud.(*} formate multipaginas como tiff o pdf. Tamaiio maxime
2
Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccionado

¥
Digite =l ido de Ia imagen en =l cuadro d. iquo. El cédige 827
s sensible a las mayisculas y mindsculas. (+) 1

Previsualizar Radicar

Informacién Tmportante:

« Felicitacion: Reconocimiento del cliente al recibir un servicio gue cumpla o supere sus expectativas.
Queja o Reclamo: Manifestacién de inconformidad expresada por un usuario respecto de un producto o servicio adquirids, ofrecida o prestado por una entidad vigilada y puesta

en conocimiento,

P -

7. Disenar formatos electrénicos que faciliten la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias por parte de los ciudadanos.

Respuesta: En la seccidn de Atencion al Ciudadano http://atencionciudadano.icfes.gov.co/pqr/ se
encuentra el link de acceso al modulo de radicacion de PQRS, el cual tiene un formulario
estandarizado para la radicacién de peticiones, quejas y reclamos.

8. Informar a la ciudadania sobre los medios de atencidn con los que cuenta la entidad para
recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de actos de corrupcion.

Respuesta: Se evidencia en el link http://www.icfes.gov.co/index.php/atencion-al-
ciudadano/canales-de-atencion la descripcion de los canales existentes para la radicacién y

atencion de PQR.

9. Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:
a. Para cualquier peticién: 15 dias siguientes a la recepcion.
b. Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.
c. Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcién.
d. Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcién.
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Durante el primer semestre del afio 2016 se recibieron en la Unidad de Atencién al ciudadano a
través del canal de comunicaciones escritas un total de 34.211 peticiones, de las cuales fueron
atendidas fuera del término 301 solicitudes, detalladas por mes a continuacién:

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Cantidad de PQRS
que se respondieron 8 12 1 9 150 121
fuera del termino

Las peticiones que fueron atendidas fuera del término, corresponden a situaciones imprevistas que
afectaron los canales de atencién, por ejemplo, al iniciar el semestre, en la apertura de inscripcion
del Examen Saber 11°, Pre Saber y Validacién calendario B, se presentaron inconvenientes con la
plataforma PRISMA, uno de estos inconvenientes y que mas impacto causo, fueron los problemas
con la descarga del instructivo de pago, dichas complicaciones con la plataforma fueron reportados
a las areas correspondientes. En el mes de febrero, adicional a los problemas que se tuvieron con la
plataforma PRISMA, para la Convocatoria de Evaluacién de Cardcter Diagndstico Formativo se
presentaron inconvenientes con laimplementacion de la FTP creada para que los docentes cargaran
la documentacidn, esta situacion fue reiterativa luego de haber brindado el correo
paresftp@gmail.com. En el mes de abril, se produjo un impacto al inicio del proceso de recaudo y
registro de las pruebas Saber 11 y Validacién General 2016-2, dado que a los ciudadanos se les
presentaban errores al trasladar estudiantes de la pestafia SIMAT a la pestafia de aspirantes, esto
sobre la plataforma PRISMA. En el mes de mayo, se presentd un aumento significativo del volumen
de solicitudes radicadas, adicionalmente en el proceso de registro del Examen Saber 11°, Pre Saber
y Validacion, algunas solicitudes hacian referencia a exdmenes anteriores, por lo tanto, se requeria
cambio de examen, es decir, se necesitd hacer escalamientos a otras areas del instituto.

Como mecanismo de mejora se estan realizando recordatorios semanalmente via correo
electronico a todos los Directores, Subdirectores ylJefes de drea que tienen escalamientos
pendientes por entrega de insumo a la Unidad de Atencidn al Ciudadano.

10. Debe tenerse implementando un Programa de Gestion Documental que permita hacer
seguimiento a la oportuna respuesta de los requerimientos de los ciudadanos y a la trazabilidad del
documento al interior de la entidad.
Respuesta: Los requerimientos de los ciudadanos, registrados por el canal de
comunicaciones escritas y por el Sistema de Atencidn Electrénica, quedan registrados en el
aplicativo de Gestion Documental — Orfeo, el cual permite realizar la trazabilidad al interior
de la entidad.

Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion - ICFES
www.icfes.gov.co o @ICFEScol o ICFES @ Carrera 7 No. 32 -12 Edificio San Martin, Torre Sur - Piso 32, Bogotd, Colombia
Lineas de atencién al usuario: Bogotd: (571) 307 7008 - Gratuita Nacional: 018000 110858




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(®) MINEDUCACION (Gf‘es V

moinceaher LB

Se evidencia el desarrollo de mejoras en cuanto a la generacion de informes y estadisticas en el
Aplicativo de Gestion Documental — Orfeo que permitan un control total de datos.

11. Crear mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes presentadas por

los ciudadanos.

Respuesta: Se realiza seguimiento a los tiempos de respuesta a PQRS a través del informe
mensual y diario de seguimiento que entrega el proveedor de gestidn del servicio, EMTELCO
S.AS.

12. Integrar los sistemas de peticiones, quejas, reclamos y denuncias con los organismos de control.
Respuesta: En el semestre no se encontré que existiera una integracion en linea de los
sistemas existentes con los organismos de control y no se tiene planeado en el corto plazo
una integracion en linea.

13. Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio
gue presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos.
Respuesta: Se realiza el informe semestral de las quejas y reclamos de los ciudadanos, se
realizd un andlisis de las causas, de las tipologias, se describen las acciones correctivas y se
analiza la tendencia de las tipologias de quejas en el primer semestre de 2016.

Metodologia para la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

14. Implementar un sistema de turnos que permita la atencidon ordenada de los requerimientos de
los ciudadanos.

Respuesta: El orden con el cual ingresan los requerimientos de los ciudadanos, es controlado por
cada uno de los siguientes medios:

a. Correspondencia: Aplicativo de Gestién Documental (Orfeo), radica uno a uno la correspondencia
generando un consecutivo de entrada y salida de la Entidad.

b. Atencién en linea (Orfeo via web): Pagina web, genera nimero de radicado por cada consulta.
c. Ventanilla: Aplicativo Digiturno, en cada turno registra los datos de la PQR.

d. Llamadas: Plataforma de Contact Center, registro individual de llamadas.

15. Integrar canales de atencidn e informacidn para asegurar la consistencia y homogeneidad de la
informacidn que se entregue por cualquiera de ellos.

La integracion y homogenizacion de la informacién en todos los canales de atencidn se logra a través
del proceso transversal de Gestién del Conocimiento que se tiene en la Unidad de Atencion al
Ciudadano.

A continuacidn se detallan las actividades de capacitacidn que se realizaron con el fin de asegurar la
consistencia y homogeneidad de la informacion:
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CAPACITACIONES PRIMER SEMESTRE 2016
N° TEMA FECHA COMPONENTE
1 Auto capaqtacmr_w’— Signos de Puntuacmn, 04/01/2016 Reclacoop y
redaccion y ortografia ortografia
2 Auto capaqtacmr_w’- Signos de Puntuacmn, 05/01/2016 Reclacoop y
redaccion y ortografia ortografia
3 Auto capar:_|ta-:|0r_1’— Signos de Puntuacmn, 06/01/2016 Redacoor) y
redaccion y ortografia ortografia
4 Retroalimentacion gvaluaaon mensual de 05/01/2016 Producto
noviembre
5 Retroahmentamon. por notas de calidad 05/01/2016 Producto
noviemhbre
6 Capacitacion proceso de registro PRISMA 07/01/2016 Producto
7 Capacitacion proceso de registro PRISMA 08/01/2016 Producto
8 Capacitacion proceso de registro PRISMA 12/01/2016 Producto
9 Capacitacion generalidades para atender Chat 14/01/2016 Producto
10 Capacitacion generallc_!afles para atender Skill 14/01/2016 Producto
Juridico
11 Capacitacion apoyo gestion PQRS Inhouse 18/01/2016 | Plan de sucesion
Presentacion plataforma de conocimiento y .
12 novedades soporte a registro PRISMA 23/01/2016 Producto
Presentacion plataforma de conocimiento y .
13 novedades soporte a registro PRISMA 30/01/2016 Producto
14 Retroahmentamor_‘u .evalu_acmn mensual de 04/02/2016 Producto
diciembre
15 Retroahmentac:lc_)q por _notas de calidad 05/02/2016 Producto
diciembre
16 Capacitacion bL_Jena_s cc_)stumbres v relaciones 09/02/2016 Hahilidades
interpersonales blandas
17 Capacitacion bLIJena_s cc_)stumbres v relaciones 10/02/2016 Hahilidades
interpersonales blandas
18 Capacitacion bL_Jena_s cc_)stumbres v relaciones 12/02/2016 Habilidades
interpersonales blandas
19 Capaotamon refuerzo c;onsulta numero de 16/02/2016 Producto
registro, uso de comodin y preguntas filtro
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Capacitacion Pre-registro y Soporte a registro

20 Saber Pro 17/02/2016 Producto
21 Capacitacion Pre-registro y Soporte a registro 18/02/2016 Producto
Saber Pro
29 Capacitacion Pre-registro y Soporte a registro 19/02/2016 Producto
Saber Pro
23 Capacitacion Pre-registro y Soporte a registro 22/02/2016 Producto
Saber Pro
24 Capacitacion Pre-registro y Soporte a registro 23/02/2016 Producto
Saber Pro
55 Capacitacion consul:ta _de citaciones AC-VG 2016- 24/02/2016 Producto
1 y casuisticas del proceso
26 Capacitacion consuIFa _de citaciones AC-VG 2016- 25/02/2016 Producto
1 y casuisticas del proceso
27 Uso de la herramienta Marquee 25/02/2016 Producto

28 | Capacitacion apoyo gestion de PQR 'S en Orfeo | 26/02/2016 | Plan de sucesion

29 Auto capacitacion Resolucion 000126 26/02/2016 Producto
30 Gestion comunicaciones escritas pre-registro 29/02/2016 Producto
Saber Pro
Novedades escalamientos por CRM de
31 Legalizaciones y Resultados no encontrados 29/02/2016 Producto

anteriores a 1978
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Novedades escalamientos por CRM de
32 Legalizaciones y Resultados no encontrados 01/03/2016 Producto
anteriores a 1978
33 Capacitacion escucha activa 01/03/2016 Habilidades
blandas
34 Capacitacion escucha activa 02/03/2016 Habilidades
blandas
35 Capacitacion escucha activa 03/03/2016 Habilidades
blandas
e . . Hahilidades
36 Capacitacién trabajo en equipo 03/03/2016 blandas
Capacitacion proceso de registro PRISMA Saber i
37 11°, Pre Saber y Validacion 15/04/2016 Producto
38 Capacitacion gener'e_lfllfllades atencion Skill 27/04/2016 | Plan de sucesion
Juridico
39 Capacitacion Gestion Backoffice ORFEQ 27/04/2016 | Plan de sucesion
40 Capacitacion generalidades Skill Juridico 29/04/2016 | Plan de sucesién
41 Capacitacion gener'e_lflifllades atencion Skill 02/05/2016 | Plan de sucesion
Juridico
42 Capacitacion Gestion Backoffice ORFEO 03/05/2016 | Plan de sucesién
43 Capacitacion generalidades atencién chat 03/05/2016 | Plan de sucesién
44 Capacitacion generalidades atencion chat 06/05/2016 | Plan de sucesioén
45 Refuerzo gestion PQR°S ORFEQO 06/05/2016 Producto
46 Capacitacion gener‘g'll(_Jades atencion Skill 10/05/2016 | Plan de sucesion
Juridico
47 Legalizacion de Documentos Expedidos por el 27/05/2016 Producto
Icfes
48 Capacitacion gestion ORFEO 28/05/2016 Producto
49 Capacitacion gener'e_z'llc.Jades atencion skill 31/05/2016 | Plan de sucesion
Juridico
50 Capacitacion Gestion Backoffice ORFEO 01/06/2016 | Plan de sucesidon

icfes
mejor saber {
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Nuevo proceso de recaudo y registro Saher Pro )
51 PRISMA 20/06/2016 Producto
52 Capacitacion tipificaciéon por CRM 21/06/2016 Producto
Capacitacion Post Aplicacion EK 2016-1 Y Post )
53 Registro AC-VG 2016-2 22/06/2016 Producto
Capacitacion Post Aplicacion EK 2016-1 Y Post .
54 Registro AC-VG 2016-2 23/06/2016 Producto
Capacitacion Post Aplicacion EK 2016-1 Y Post )
55 Registro AC-VG 2016-2 24/06/2016 Producto
56 Capacitacion pruebas Saber 3°, 5° y 9° 24/06/2016 Producto
57 Capacitacion escucha activa y lectura critica 27/06/2016 Habilidades
blandas
58 Capacitacion pruebas Saber 3°, 5° y 9° 28/06/2016 Producto
59 Capacitacion servicio ql_chente y actitud de 20/06/2016 Habilidades
servicio blandas
60 Capacitacion escucha activa y lectura critica 30/06/2016 Habilidades
blandas
61 Capacitacion pruebas Saber 3°, 5° y 9° 30/06/2016 Producto
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16. Soporte en linea: habilitar chats o salas de conversacidn o video chats como mecanismos de
atencion al ciudadano en linea.

Se evidencia en la seccidn Atencién al Ciudadano http://atencionvirtual.com/website/icfeschat/.

17. Suscripciodn a servicios de informacidn al correo electrdnico o RSS: El sitio Web de la entidad debe
ofrecer la posibilidad de suscribirse a servicios de informaciéon que permitan el acceso a noticias,

boletines, publicaciones, eventos, avisos de resultados entre otros.

Se cuenta con el link http://www.icfes.gov.co/index.php/rss-logo
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/M Recibidos (4) - juanr % | M Re:Informe PQRS pr X 1 [ Cuestionario Inform. X V& Inicio x ¥ & eKogui Vi Senvicios -nstitute. X)) C Suscribasea los can X \{ -@j‘ Q@ﬁ’e

€« X | [1 www.icfes.gov.co/rss-logo Qe % =

tamaiio de la fuente = © | &2
Martes, 14 Junio 2011 19:00
Suscribase a los canales RSS del Icfes

Fuentes de Informacién RSS

9 Novedades

Suscripcion Via Email CONSULTA EL
CRONOGRAMA
Novedades del Icfes Ingrese su direccion de correo: DE LAS PRUEBAS

R SABER 3°, 5°y 9°
| Suscribir | —
Delivered by FeedBurner

® 12025

Con fecha corle 26 de agosto,
hon sido cargados

G+ Compartir ~ 0

Visto 153095 veces Modificado por Gltima vez en Jueves, 14 Julio 2016 17:32

Etiquetado como  Noticias
Conectando... -

03:20pm. |
20/08/2016

)« mm o

18. Suscripcion a servicios de informacion al mévil: ofrecer la posibilidad al ciudadano de suscribirse
para recibir informacidn que la entidad considere de mayor impacto, a través de telefonia mévil.

Respuesta: En los formularios de registro se incluye el acceso a este servicio, el cual debe ser

aceptado por el usuario. A manera de ejemplo, a continuacién, se evidencia dicha opcién en el
formulario de inscripcion de la Prueba Saber 11:

DatOS de COntactOE\ ICFES garantiza su confidencialidad y solo los usara en caso de ser necesaria la comunicacion directa con usted.

Departamento ":| Muni:ipin':|
Direccion *:| Teléfono *(indicativo) -(Numero):
Celular *: ¢Autoriza el envio a su celular de Cne Esi

mensajes SMS con relacidn al examen? *:

Area de Residencia (Urbana o Rural) *: | Correo electrdnico *:

19. Elaboracion de avisos de confirmacion: generar mensajes electronicos que notifiquen la
recepcion de las solicitudes del ciudadano.

Respuesta: Para los canales de atencidn en linea (chat, sistema de preguntas frecuentes y atencién
electrénica) se generan avisos de confirmacién a través de la direccién del correo electrénico del
ciudadano.

Como ejemplo, para el caso del aplicativo de gestién documental Orfeo, cuando el ciudadano
registra una solicitud, se puede observar el siguiente mensaje:
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ESTIMADO USUARIO:

Su solicitud ha sido radicada con el nmero 20162100130052.

&y oDebcatgat

Mecesita un visor de archivos PDF para poder visualizar el documento.
Adicionalmente se ha enviado una copia de su PQR al correo patricia29253@hotmail.com

| volver

A continuacidn se puede evidenciar, el mensaje que llega al correo electrénico suministrado por el
ciudadano, asi mismo, se observa el nUmero de radicado con el que queda registrada la solicitud:

Radicacion 20162100130052 PQRS en el ICFES. T dox
OrfeclCFES (no_responder@icfes.gov.ca)  Agregar a contactos (Jj 12:18 p.m. Documentos
Para: PATRICIA RINCA™N ¥

I 1 dato adjunto (14,1 kB) Outlook.com Vists activa A

]

20162100130052.p...

Descargar comozip  Guardar en OneDrive

Apreciodofa) Usuariofa):

Hemos recibido su solicitud, la cual serd atendida dentro de los términos de ley. Cuando no sea posible resofver o contestar en dicho plazo, le serd

informado, expresando los motivos y sefialando o fecha en que se resolverd o dard respuesta.

Agradecemos lo oportunidad de servirfe.

Unidad de Atencién al Ciudadano

Ademas en el adjunto le llega al ciudadano la solicitud en un formato de carta:
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Radicado 20162100130032

Fecha del documento: Miércoles 24 de febrero de 2016

Sefiores:

ICFES

Asunto: PETICION

Cordial saludo.

Agradezco me puedan remitir mis resultados de la prueba Saber 11, a mi correo

Circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de Octubre de 2011 expedida por EL CONSEJO
ASESOR DEL GOBIERNO NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL INTERNO DE LAS ENTIDADES DEL
ORDEN NACIONAL Y TERRITORIAL

20. Las entidades deberan disponer de un registro publico organizado sobre los derechos de peticién
que les sean formulados, el cual contendra como minimo, la siguiente informacién: El tema o asunto
gue origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcidn o radicacién, el término para resolverla,
la dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero de oficio de respuesta, este registro
deberd ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y
seguimiento.

Respuesta: Los ciudadanos que remiten PQRS a través del sistema de atencidén en linea pueden
hacer seguimiento a su caso a través de la pagina web del ICFES, ya que el aplicativo almacena las
consultas y las respuestas dadas para que los ciudadanos tengan acceso facil.

LEY 1437 DE 2011 Articulo 7. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo

21. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la semana,
las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades del servicio.

Respuesta: La ventanilla de Atencién al Ciudadano funciona de lunes a viernes, en el horario de
08:00 am a 4:00 pm en jornada continua, lo cual cumple con las 40 horas sefialadas.
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22. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la
respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su

disposicion para garantizarlos efectivamente.

En el link http://www.icfes.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano/participacion-
ciudadana/derechos-y-deberes-del-ciudadano-y-del-icfes se encuentran los derechos y deberes del
ciudadano.

/M Recibidos (4) - juan~ % | M Re:Informe PQRS pr x | [ Cuestionario Inform x 1 &3 Inicio x V& ekogui % ¥ Senicios - instituta | XV [ Deberesy Derecho: X ‘ .@ C=as

€« C' | [ www.icfes.gov.co/atencion-al-ciudadano/participacion-ciudadana/derechos-y-deberes-del-ciudadano-y-del-icfes @ e E]

= Atencion al ciudadano

3

Martes, 31 Enero 2012 15:00
Canales de atencion

Deberes y Derechos del Ciudadano y del Icfes

+ Tramites y servicios 28 N
ix\”’“fa;:asw“‘“‘hw
Deberes del ciudadano con relacién al Icfes Notificaciones judiciales gc&\s“;ﬁ\n A2
e o
Preguntas y respuestas
Los ciudadanos, respecto de los servicios del Icfes, tienen los siguientes deberes frecuentas
individuales:
Glosario
1. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras CONSULTA EL
dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o Encuestas de satisfaccion
documentos falsos o hacer afirmacionss temerarias, anfre otras conductas CRONOGRAMA
Exdmenes homologables DE I.As PRUEBAS
2. Conocer los requisitos, procedimientos y condiciones del servicio. s ES o
Calendario de actividades SABER 3°, 5°y 9°
3. Cuidar las instalaciones y colaborar en el mantenimiento de la habitabilidad de las L - -
+ Participacian ciudadana
instalaciones del Icfes.

Portal infantil
4. Responsabilizarse del uso adecuado y oportuno de los recursos ofrecidos por el

Icfes fundamentalmente en lo que se refiere al cumplimiento de las fechas ° 2025

establecidas en las convocatorias para cada uno de los exdmenes que realiza el

Instituto y sus respectivos procedimientos Con fecha corle 26 de agestoe,
han sido cargados

5. Cumplir las normas y procedimientos de uso y acceso a los derechos que se les
otorgan a través de este documento.

6. Mantener el debido respeto a las normas establecidas en el Icfes, asi como al
personal que preste servicios en los mismos.

7. Firmar, los documentos pertinentes a su proceso.

8. Proparcionar infarmacién completa en los casos en los que el Instituto lo requiera \'/
para la correcta prestacion de sus servicios. - -
E |

23. Resultados de la gestion efectuada en el semestre han generado acciones encaminadas a
eliminar las tipologias de quejas y reclamos mas recurrentes.

1. En cuanto a los asesores del canal de comunicaciones escritas, se
realizan retroalimentaciones y refuerzos reiterando la importancia de
llevar un control de los casos, con el fin de que sean escalados a
tiempo y con ello disminuir el proceso de interrupcion de términos y
que los ciudadanos no presenten inconformidades con el tiempo de
respuesta.

2. Se realizan retroalimentaciones a los asesores del canal telefénico,
aclarando y recordando el protocoloe de atencidn, asimismo, se
realizan capacitaciones de refuerzo a nivel general, para replicar los
protocolos y la importancia del buen servicio hacia los ciudadanos.

Errores de servicio

3. Se realizan llamadas de prueba continuamente para hacer un
seguimiento al sistema del IVR e identificar si se presentan
inconsistencias al momento de remitir a los ciudadanos con un
asesor.
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Errores en la
parametrizacidn de la
plataforma de registro

Todas las fallas del sistema se reportaron al interior del Icfes con el
fin de solucionar cada una de las inconsistencias presentadas de
manera oportuna. En cuanto a la caida total de la plataforma, en la
primera convocatoria se dio la instruccion a los ciudadanos como
plan de contingencia que pagaran directamente en el Banco
Davivienda con formato normal de consignacion. Adicionalmente, se
amplié el plazo de recaudo hasta el dia 26 de enero, y se manejaron
plantillas off line para realizar el registro a las pruebas de manera
manual. Para la segunda convocatoria ya se habia reportado ese
error y no se volvid a presentar.

Inconvenientes con el
servicio de
grabaciones en la
Convocatoria de
Evaluacion de Caracter
Diagndstico
Formativo.

Para la convocatoria de Evaluacion de Caracter Diagnostico
Formativo, los docentes que no tenian los recursos suficientes para
realizar sus grabaciones, eligieron la opcion de camardgrafos
profesionales los cuales brindaba el Ministerio de Educacion
Nacional. Ante dicho proceso de grabacidn, se presentaron
inconvenientes tales como el incumplimiento del envio de personal
especializado, en las fechas ya pactadas por el MEN, asimismo, se
generaron inconformidades con la manera en que los camardgrafos
realizaban las grabaciones, puesto que los videos no cumplian con las
especificaciones y condiciones solicitadas, de igual forma, incumplian
con el cronograma o fechas para el cargue de los videos a la
plataforma de maestro2025. Por lo tanto, todas las solicitudes
relacionadas con esta convocatoria se reportaron al area encargada,
quienes a su vez, direccionaron a otro proveedor encargado de la
atencion a esta convocatoria, quienes habilitaron el correo
contactomaestro2025@icfes.gov.co y la linea local en Bogota
4890697 con el fin de darle solucion a los diferentes inconvenientes y
asi poderlos reportar oportunamente al Ministerio de Educacion
Nacional.

icfes
mejor saber —(

EJECUCION TUTELAS: En el primer semestre de 2016 se generaron un total de 171 tutelas en las

cuales:

e Lafecha de respuesta de todas las tutelas se encuentran en el plazo establecido.

e La totalidad de tutelas se encuentran registradas en el aplicativo Master y ORFEO, que
controla la correspondencia de ingreso y salidas del ICFES.

CONCLUSIONES

e Se presenta un alto grado de cumplimiento de la normatividad aplicable analizada en este
informe, sin embargo es importante revisar:

o Los controles establecidos para la respuesta oportuna de las PQRS, dado que se
presentaron casos en los cuales los tiempos fueron mayores a los establecidos por

la ley.
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o La integracidn con los organismos de control, dado que no existe un plan ni una
integracion actualmente establecida de forma directa.

o Que la adopcidn de las medidas correctivas desarrolladas al aplicativo Prisma,
eliminen la generacién de PQRS relacionadas con las tipologias establecidas por la
Unidad de Atencién al Ciudadano.

e Lagestidn de tutelas del ICFES cumple con la totalidad de requisitos revisados, garantizando
gue su gestidn se desarrolle al 100% y por los canales establecidos.

Atentamente,

LUIS ALBERTO CAMELO CRISTANCHO
Jefe Oficina Control Interno

Proyecté: JNumpaque
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