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OBJETIVO DE LA
AUDITORIA

ALCANCE

CRITERIOS

e Atencién a beneficiarios y/o ciudadanos
e Administracién de Activos Fijos
e Permanencia

Administracién Recursos Fisicos; Permanencia; Atencién a Beneficiarios; Convenios IES

Realizar visita a las territoriales y Centros de Experiencia Presencial (CEPs) del ICETEX en las ciudades de Ibagué, Cucuta,
Valledupar y Yopal, con el objeto de evaluar de manera independiente y objetiva el cumplimiento del procedimiento de
Administracién de Bienes Muebles, las politicas de Seguridad Digital y Seguridad y Salud en el Trabajo; efectuar monitoreo a la
Atencidn al Usuario, teniendo en cuenta el inicio del nuevo contrato (Comware) y realizacién de visita a IES para verificar el
cumplimiento de las obligaciones entre las partes.

Efectuar verificacién de los inventarios, monitoreo del servicio de atencién al usuario, seguimiento a las politicas de seguridad
digital y seguridad y salud en el trabajo; Verificacién de obligaciones IES, de la visita realizada los dias 31 de mayo 01 y 02 de
junio de 2023.

e Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en las entidades y organismos del
Estado y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 1499 de 2017: por el cual modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

e Procedimiento interno ICETEX A1-1-06 Administracién de bienes muebles.
e Guia ICETEX - G90 - Mantenimiento y adecuaciones de Bienes inmuebles.
e M11 Manual de Politicas de Seguridad Digital.

e Procedimiento A2-3-26 Administracién de caja menor

e Resolucién 0014 del 13 de enero de 2023 Por medio de la cual se ordena la constituciéon de las Cajas Menores en el ICETEX
para la vigencia fiscal del afio 2023

e Convenio IES

HALLAZGOS

CRITERIO DE AUDITORIA TIPO DESCRIPCION
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RECOMENDACION

Se recomienda a la
Oficina Comercial y
de Mercadeo como
lider de proceso de
Atencién al Cliente.



LN 1as valaacdiones erecuuauas ern 1as visilds redliiZauas d 10s alerentes Lecrs, en reiacion con ia
atencién a usuarios, se observé lo siguiente:

Valledupar:
e En la ciudad de Valledupar se evidencia un alto flujo de atenciones; sin embargo, desde
el mes de abril de 2023 solamente atiende un asesor, situacién que genera demoras en
el servicio.

Ibagué:

e Se apreci6 un adecuado servicio, funcionamiento del digiturno, informacién adecuada
por parte de los asesores e interés en resolver las inquietudes y casos.

e Se observé autorizacién para el tratamiento de datos personales mediante aviso
(comunicacién en papel) publicado en la puerta principal de la Oficina.

e En el CEP se encuentran dos (2) personas que prestan el servicio de atencién al
ciudadano.

e No se observé aviso y/o comunicacién en donde se informe a los beneficiarios y
ciudadania en general que los servicios ofrecidos por el ICETEX son gratuitos y que no se
requiere la participaciéon de tramitadores.

e El Digiturno es lento y retrasa la gestién de atencién a los beneficiarios y ciudadania en

adelantar las
gestiones
pertinentes para

dar cumplimiento a
las politicas y
procedimientos
establecidos por el
Icetex de forma
permanente.

Igualmente, se
recomienda a la
Oficina Comercial y
de Mercadeo
mantener en
constante
monitoreo los
diferentes CEP,
para brindar el

e Atencion a
Beneficiarios y/o Yopal:
Ciudadanos Hallazgo .
o Atencion al
Beneficiarios R

y/o usuarios

general. soporte oportuno
frente a los
recursos

Presentan caidas constantes en el internet, digiturno con fallas de forma permanente, el _refquerldos Ie
informar a la

sistema es muy lento y dificulta la adecuada atencién a los beneficiarios.

Hay dos asesores en el CEP, pero solo un equipo de cémputo desde hace dos meses. ciudadania sobre

cualquier novedad

e No se observé aviso y/o comunicacién en donde se informe a los beneficiarios y
ciudadania en general que los servicios ofrecidos por el ICETEX son gratuitos y que no se
requiere la participacién de tramitadores.

Clcuta:

e El Centro de Experiencia no cuenta con la capacidad de atencién al publico de acuerdo
con la afluencia de usuarios, por cuanto solo hay dos asesores y en algunas horas del
dia llegan hasta 15 personas, en donde el promedio espera es de una (1) hora.

e Las sillas utilizadas por los asesores del centro de experiencias son inestables en el
espaldar y presentan problemas para regular la altura de estas.

e Casos recurrentes de la tramitadora “Luz Dary Pefiaranda” en la ciudad de Clcuta en
donde cobra grandes sumas de dinero para el diligenciamiento y gestién para
aprobacién de garantias; esta persona se hace pasar por funcionaria del ICETEX.

e ElI CRM de COMWARE presenta errores en la tipificacién, no cargan las tipificaciones, se
cierre la interfase y es necesario volver a subir el caso, lo que genera un reproceso en el
servicio y extiende los tiempos de atencion.

e La percepcion del servicio del aplicativo de Digiturno es lento y se demora hasta 5
minutos para realizar la gestién de cierre del turno; Igualmente, la conectividad del atril
(digiturno) presenta intermitencia en el servicio y la pantalla que indican los turnos no se
estd usando.

Se efectud revision al estado de los bienes muebles de los Centros de Experiencia de las
ciudades de Valledupar, Clcuta, Ibagué y Yopal, encontrando debilidades en el proceso de
Administracién de Activos Fijos, relacionados con los siguientes aspectos:

1. Valledupar:

e No se evidenciaron en el CEP los siguientes elementos registrados en el inventario:
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e Se evidencié una mesa con placa 54245 (no registrado en el inventario), indicado en el
informe presentado en la vigencia 2021.

e Se evidencié un teléfono Digital Marca CISCO con placa de inventario 59295, el cual no
se registra en el inventario, se encuentra en mal estado y en desuso, indicado en el
informe presentado en la vigencia 2021.

e Se evidencian dos (2) aires acondicionados de marca MIDEA S/N
341E54823011C220860047 y S/N 341D559790115210810043 que no se registran en el
inventario.
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en la atencién,
para dar
cumplimiento a la
normatividad
vigente y a los
procedimientos
internos.

Se reitera la
recomendacioén a la
Oficina Comercial y
de Mercadeo en el
sentido de publicar
en la Web de la
Entidad y en los
diferentes CEPs y
promover en
Instituciones de
Educacién Superior
sobre la gratuidad
de los servicios
ofrecidos por la
entidad y la no
participaciéon de
tramitadores.
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2. Cucuta:

e Se encontraron diecisiete (17) elementos sin placa o placa ilegible o deteriorada.

Elementa Cantidad Marca
Sofd a dos caras 2 GUERFOR
Meson en formica 1
Extintor Amarillo (placa deteriorada) 2
Dispensador de agua 1 Mabe
Cafetera 1 Kalley
Nevera 1 Whirlpool
Mueble de almacenamiento 2
Teléfono ciseo (placa ilegible o deteriorada) 1
Aire acondicionado 6 Midea — Xtreme Save

e Se encontraron cinco (5) elementos no registrados en el inventario

Placa Elemento

58910 | Switch

64639 | Extintor (rojo)
64440 | Silla tdndem
64441 | Silla tdndem
64640 | Extintor (blanco)

e Se encontraron veintitrés elementos registrados en el inventario, pero no encontrados
en el Centro de Experiencia.

Placa Elemento Marca |
45165 | Teléfono digital Cizo |
45739 | Mddulo de atencion al publico Genérica I
45740 | Modulo de atencion al publico Generica I
45741 | Modulo de atencion al publico Geneérica I
45767 | Modulo de trabajo tipo 3 Genérica !
45768 | Modulo de trabajo tipo 3 Genérica I
45829 | Meson enformica Genérico
45830 | Meson enformica Genérico
46034 | Sillatipo gerente Genérica
46125 | Sillatandem Genérico !
46128 | Sillatandem Genérico I
46129 | Sillatandem Genérico :
46130 | Sillatandem Genérico :
59501 | Extintor Uniproductos
63851 | Sillatipo empleados Guerfor
64029 | Sillatipo empleados Guerfor
64076 | Sillatipo emplkeados Guerfor
54476 | Ups Cdp

64639n | Extintor Margaritab

64640n | Extintor Margaritab
64778 | Papelera Mv servitodo
64783 | Gabinete cocina Industrize cruz
67944 | Sillatipo empleado Generico

e Se encontraron siete (7) elementos desuso, ubicados en el segundo piso del Centro de
Experiencia.

Placa | Elemento

44822 | Cartelera
45801 | Mesa de juntas
63831 | Silla tandem
63832 | Silla tandem
64440 | Silla tdndem
64441 | Silla tdndem
64640 | Extintor

e La descripcién del activo de placa 67598 en el inventario se encuentra errada toda vez
que se encuentra identificado como Computador HP desktop mini, pero en la verificacion
fisica corresponde a un teclado

3. Ibagué:

e Los siguientes elementos se encuentra dafiados: Silla Tipo Empleado 63885, Sillas
Interlocutoras 63873,63874,63875; Cajonera 64150

FENDIENTE POR
CAMBIO DESDE
BOGOTA




e Al-1

Administracion de
Activos fijos
o Al-1
Administracién
de Activos
fijos

Conforme

e Se evidenciaron elementos nuevos sin placa: Sillas; Mesas; Cubiculos, Extintores.

4. Yopal:

e Elinventario nuevo se encuentra sin placa.

e CEP sin extintores.

e El inventario anterior se encuentra en cajas y sin gestién

Instalaciones fisicas de los CEP
Valledupar

e EI CEP de la ciudad de Valledupar registra dos (2) Oficinas, dos (2) parqueaderos y un (1)
deposito, en la primera oficina se realiza la atencién de usuarios y/o beneficiarios y la
segunda se observa en desuso, deteriorada, con humedad y con la presencia de
animales; igualmente, no es posible el acceso al depdsito, por cuanto se encuentra
cerrado y sin llave:

Es importante mencionar que las condiciones de la oficina 2022 de la ciudad de
Valledupar y su correspondiente estado fue reportado en los informes remitidos en las
vigencias 2019 y 2021.

e En la parte trasera de la oficina donde se presta el servicio a los usuarios y/o
beneficiarios se evidencia deterioro del techo, lo cual representa un riesgo para los
funcionarios que se encuentran en el citado CEP.

e Se evidencia que las instalaciones destinadas para la atencién al usuario se encuentran
ubicadas en un segundo piso y su ingreso es a través de escaleras; sin embargo, no se
cuenta con mecanismos de accesibilidad para personas en condicién de discapacidad,
tal como lo establece el articulo 14 de la Ley 1618 de 2013

Cucuta

e Se evidenciaron deficiencias en el sistema de alcantarillado v desaalie de uno de los

Se recomienda al
Grupo
Administracién de
Recursos Fisicos,
establecer acciones
correctivas
concretas y
eficaces que den
tratamiento a las
debilidades
evidenciadas,
frente a bienes en
desuso, sin placa,
deteriorados, no
registrados en el
inventario,
extintores
vencidos, CEPs, sin
aire acondicionado,
hallazgos que han
sido reiterativos
durante las Ultimas
vigencias, lo
anterior con el
propésito de evitar
materializacién de
eventos de riesgos
con posibles
afectaciones
legales,
reputacionales y la
incursién en faltas
disciplinarias.

Teniendo en
cuenta la
existencia de los
planes de
mejoramiento
PA220-087 y
PA220-088, los
cuales se
encuentran
pendientes por
ajustar desde la
vigencia 2022, se
recomienda
reestructurarlos y
definir acciones
correctivas
concretas y
eficaces.

Se recomienda
realizar una
adecuada gestion
sobre los bienes
inmuebles, con el
propésito de evitar
su deterioro y
abandono. De igual
forma, se sugiere
evaluar
alternativas para
los espacios que se
encuentran en
desuso.



bafios del primer piso del Centro de Experiencia, el cual al momento de lluvias se rebosa
el agua con suciedad y en algunos casos con excremento inundando todo el primer piso,
como se presenté el fin de semana del 20 al 22 de mayo de 2023.

— -

Si bien es cierto, que esta situacidn se ha presentado los fines de semana, existe la
probabilidad de que se vuelva a generar en los horarios de atencién, afectando la
continuidad del servicio y generando deterioro de los activos.

e Se evidenci6 que la edificacién del ICETEX no estd siendo utilizada adecuadamente, la
cual cuenta con 3 pisos, pero solo se estd usando el primer piso; igualmente, se
evidencia que se acaban de realizar adecuaciones a los 3 pisos a pesar de que solo en
uno de ellos se esta prestando el servicio.

Piso 2 Piso 3

Por lo anterior, se evidencia deficiencias en la optimizacién de recursos, evidenciando un
posible detrimento patrimonial.

Ibagué:
e Se evidencié que el inmueble se encuentra en obra, estan efectuando

impermeabilizacién.
e Igualmente se observé que el segundo piso se encuentra desocupado.

Se evidencia deficiencias en la optimizacién de recursos propiedad de la entidad.
Yopal

Se evidencia que el bien inmueble se encuentra en adecuadas condiciones.




En las visitas efectuadas a los CEP de Valledupar, Clcuta, Ibagué y Yopal en cuanto a seguridad
y salud en el trabajo se encontraron los siguientes aspectos:

Valledupar:

El CEP de la ciudad de Valledupar presenta una zona que puede ser riesgosa para los

funcionarios de la entidad, por cuanto se encuentra con deterioro y caida de escombros. Se recomienda al

Grupo de Talento

Ibagué: Humano, disefiar
acciones
En el CEP de la ciudad de Ibagué se evidenciaron los siguientes aspectos: correctivas de
e Decreto 1072 de L
seguimiento y

2015 Las escaleras no cuentan con pasamanos.

. ;
: monitoreo
o ARTICULO e No tiene salida de emergencia habilitada
L]
L]

permanente sobre

2.2.4.6.7. No cuentan con brigadistas. las condiciones de

Objetivos de la  Hallazgo No cuentan con detectores de humo y alarma contraincendios. trabajo y los
politica de
seguridad y Ciicuta: elementos
requeridos para un
salud en el . .
trabajo (SST) e No hay salida de emergencia. adeguado .
e Se evidencia un extintor(rojo) sin carga vigente. funcionamiento del
e El botiquin se encuentra con carencia de elementos antisépticos como jabén, alcohol, SG SST de cada
agua oxigenada, medicamentos en general como del tipo analgésico, entre otros. unalde_las
e El Centro de Experiencia no cuenta con brigadista territoriales del
ICETEX.
Yopal:

En el CEP de la ciudad de Yopal se evidencia lo siguiente:

e Ausencia de brigadista.
e Botiquin desabastecido y con elementos vencidos.

En los Centros de Experiencia de Valledupar, Ibagué y Yopal no se evidencia cumplimiento a la
Ley 1581 de 2012, en cuanto a la utilizacién de sefiales o avisos distintivos en las zonas de
videovigilancia que permitan saber a los beneficiarios y visitantes que el &rea es objeto de
monitoreo por medio de camaras.

Es preciso detallar que en la sede de Yopal se encuentra un letrero impreso dentro del CEP; no Dar tratamiento al
obstante, deberia estar a la entrada del CEP para que los beneficiarios lo lean antes de ingresar  plan de

y quede como aceptacién de la grabacién. mejoramiento
PA220-088, creado
en el aplicativo
Daruma,
relacionado con
aspectos de
proteccién de datos
personales
(recopilacién de
informacién
personal y
sensible) y riesgo
de acceso y
consulta de la
informacién.

o Gestionar riesgos
de seguridad de la
informacion

o Procedimiento

Conforme

Referente al Centro de Experiencia de la Ciudad de Culcuta, este aun no cuenta con sistema de
Circuito Cerrado de Televisién.

Convenio 2021-0966 Universidad Popular del Cesar:

e Debilidades respecto a la oportunidad en la respuesta de las solicitudes por parte del
Canal IES, teniendo en cuenta que los correos y demds informacién llega a un
funcionario que pertenece a otra area diferente a la Division Administrativa y Financiera,
por lo cual las solicitudes y demds informacién llega de manera tardia para conocimiento
y trdmite de quien es el responsable en la IES, tal como se puede evidenciar en los
correos remitidos por la Division Administrativa y Financiera los dias 31 de mayo y 2 de
junio de 2023, en donde se solicita apoyo para la descarga de las resoluciones de giro
del mes de mayo que no pueden ser descargadas.

e Seguln lo manifestado por la IES, se encuentran pendientes las conciliaciones de las



e Procedimiento

Gestiéon Comercial
o Procedimiento

vigencias 2020 y 2021.
e No se puede establecer sin existen giros pendientes, por cuanto no se cuentan con las
conciliaciones que permitan identificar dichos giros.

Convenio 2021-0419 Universidad de Santander:

e La Universidad sefiala el caso de la estudiante Erika Eliana Caballero Lépez identificada
con cédula de ciudadania No 49.787.909, quien termino materias y el ICETEX no le
efectud el giro correspondiente al periodo 2020-II.

e Ala fecha de la visita se reporta pendiente de culminacién del proceso de conciliacién
las vigencias 2021 y 2022.

e De acuerdo con lo manifestado por la IES en la entrevista, se han presentado
tramitadores en los servicios que presta el ICETEX en cuanto a las lineas de crédito.

Convenio: 2021- 0648 Universidad del Tolima:

e La base de datos que contiene la informacién de los contactos en la IES se encuentra
desactualizada en el ICETEX. Esto genera debilidades en la gestién de las
comunicaciones entre las partes.

e Se evidencié que no se conoce plenamente el portafolio de servicios del ICETEX.

e Los funcionarios de la universidad manifiestan que el canal IES presenta retrasos en
ocasiones.

e No se estan gestionando las acciones afirmativas. Desde 2020 no se realizan actividades

al respecto.
e Con referencia a las conciliaciones, solamente se encuentra pendiente de firma por
parte del rector la correspondiente a Recursos Propios para el periodo 2022-2.

Convenio 2021 -0526 Universidad de Ibagué:

e No se estdn gestionando adecuadamente las acciones afirmativas.

e Presentaron inconformidad por los retrasos en los desembolsos del primer semestre de
la presente vigencia.

e Se evidenci6 que no se conoce plenamente el portafolio de servicios del ICETEX.

e Por reiteradas peticiones de los estudiantes, la IES recomienda simplificar los procesos
de adjudicacién y legalizacién de crédito.

e Manifestaron que los estudiantes de la universidad presentan muchas quejas

relacionadas con las comunicaciones con el ICETEX, indican que es muy complicado que

los atiendan oportunamente y que la asesoria telefénica y virtual no es la mas
adecuada,

e Con referencia a las conciliaciones, solamente se encuentra pendiente de revision y
firma por parte de la universidad la correspondiente al periodo 2022-2.

Convenio 2021-0490 Fundacién Universitaria Internacional del Trépico Americano
Yopal:

e La Universidad Unitropico refleja un gran acompafiamiento al estudiante en todo su
proceso formativo y de tramites frente al Icetex.

e Debido a su cambio de fundacién a Universidad los créditos de matricula no tienen
mayor representacion por lo tanto se solicita fuerza comercial para ofrecer créditos de
sostenimiento ya que los beneficiarios de la IES viven en regiones aledafias a Yopal.

e La IES participa activamente de los programas de Internacionalizacién reconociendo la
importancia del programa y de su divulgacion.

e Se hace necesario que sean atendidas las solicitudes de cambio de persona enlace con
Icetex ya que la Universidad cumplié con remitir el cambio, pero en el Icetex aln se
encuentra desactualizado

Hallazgo
Convenio 2021- 0512 Fundacién Universitaria de San Gil

e Se hace necesario realizar la actualizacién de contacto Enlace de la IES por parte de
Icetex, ya que se realizo el proceso pero se encuentra desactualizado

e Durante el proceso de cambio de proveedor, se hizo necesario tener acceso a las salas
modo on. (tiempo de implementacidn)

e Demora en el levantamiento de marquillas de cobro administrativo que les impiden
realizar las renovaciones dentro de términos.

e Falta acompafiamiento de la territorial a la IES ya que se han invitado a eventos y no
obtienen respuesta
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Se recomienda a la
Oficina Comercial y
de Mercadeo y a
los diferentes
Asesores
Territoriales,
brindar mayor
acompafiamiento a
las IES, de tal
manera que se
divulguen de
manera mas
efectiva el
portafolio de
servicios de la
entidad. Asi mismo,
se asesore de
forma pertinente
enla
implementacién,
ejecucion y
seguimiento de las
acciones
afirmativas que
deben desarrollar
las Instituciones de
Educacién
superior.

De igual forma, se
debe fortalecer el
relacionamiento
con la IES, en el
escalonamiento
especializado y
seguimiento a
casos relacionados
con contribucién,
conciliaciones



Firmas
Auditor
Auditor
Auditor
Auditor
Revisor
Auditor

Aprobador

Revisor
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aplicativos con usuarios del personal removido del cargo.

Convenio 2021-0663 - Universidad Libre (Cucuta).

e Se evidencia desactualizacién de la informacién de contacto de la Universidad Libre,
desde el afio pasado se solicité actualizacién al canal ies@icetex.gov.co.

e No se ha hecho ningun tipo de campafia como eventos, actividades, ferias de tipo
informativo o promocién de los servicios de ICETEX, debido a la falta de acercamiento
entre la Territorial, colaboradores y la IES

e No se evidencia socializacién de programas de becas para extranjeros en Colombia con
la IES, puesto que hay cierto nimero de aspirantes para este programa.

e No se tiene conocimiento sobre las acciones afirmativas en la sede de la Universidad
Libre, en marco del convenio suscrito con el ICETEX; sin embargo, hay ciertas

actividades de acompafiamiento para evitar la decercién.

e No se tiene conocimiento del estado de las conciliaciones, segun lo indicado este
aspecto se tramita desde Bogota.

e A pesar de que el ICETEX ha realizado capacitacién sobre la contribucién y se allegé un
simulador, aun asi, las resoluciones de giro no son claras frente al descuento que se
realiza por el concepto de contribucién IES, no se especifica el porcentaje y valor del
mismo por cada beneficiario, por lo que se han presentado diferencias en el célculo de
este descuento para ciertas lineas.

La IES requiere mas acompafiamientos sobre temas especializados como conciliaciones,
contribucién, temas de legalizacién, entre otros..

Convenio 2021-0476 - Fundacién de Estudios Superiores Comfanorte FESC (Cucuta)

e Se evidencia desactualizacién de la informacién de contacto de la Fundacién de Estudios
Superiores Comfanorte; la IES con anterioridad ha notificado el cambio del Coordinador

IES.

e La IES manifiesta que requiere mayor acompafiamiento en la realizacién de eventos,
actividades, ferias de tipo informativo o promocién de los servicios de ICETEX.

e No se cuentan documentadas acciones afirmativas en marco al convenio 2021-0476, sin
embargo, la Fundacién de Estudios Superiores Comfanorte FESC ejecuta actividades
relacionadas para evitar la desercién.

e La Fundacién de Estudios Superiores Comfanorte FESC manifiesta su inconformidad
sobre el acompafiamiento para la liquidacién de la contribucién IES, por lo que requieren
un asesoramiento mas personalizado, sobre la parametrizacién de este concepto.
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