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SEGUIMIENTO A LA ELABORACION Y EVALUACION DE LA ESTRATEGIA
ANTICORRUPCION PRIMER CUATRIMESTRE 2014

1. JUSTIFICACION

En atencion a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orienfadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion pablica”, la cual dispone en el Ariculo 73. “Plan
Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano”. Cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal deberéd elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcién y de atencion al ciudadano.

Dicha estrategia contemplard, enire otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la
respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites
y los mecanismos para meforar la Atencion al ciudadano”.

Al respecto el decreto 2641 de 2012, establece en el articulo 7 lo siguiente:

“Articulo 7°. Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberén publicar en
un medio de facil acceso al ciudadano su Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano a mas
tardar el 31 de enero de cada afio.”

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la RepuUblica, en coordinacién con la Direccion de Control interno vy
Racionalizacion de Tramites del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el
Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y la Direccién de Seguimiento y Evaluacion a
Politicas Pubicas del Departamento Nacional de Planeacion, ha disefiado la metodologia para
glaborar la estrategia de Lucha contra la Corrupcion y de Atencion al Ciudadano, que debe ser
implementada por todas las entidades del orden nacicnal, departamental y municipal.

Anualmente debe elaborarse dicha estrategia, que contendra, entre ofras: (i} el mapa de riesgos
de corrupcién y las medidas para controlarios y evitarlos, (i) las medidas antitramites, (iii) la
rendicion de cuentas y (iv) los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadanc.
Adicionalmente, las entidades pueden incluir las iniciativas que consideren necesarias en su
estrategia de lucha contra 1a corrupcion.

Lo anterior indica que cada responsable o jefe de las diferentes areas o lideres de los procesos
al interior de las entidades, deben elaborar el mapa de riesgos de corrupcion, estructurar las
medidas para controlarlos y evitarlos y realizar el seguimiento a la efectividad de dichas
acciones. La consolidacién del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano, estara a cargo
de la oficina de planeacién de las entidades o quien haga sus veces, la cual ademas servira de
facilitadora para todo el proceso de elaboracidén del mismo. Por su parte, el Jefe de Control
Interno o quien haga sus veces, es el encargado de verificar y evaluar la elaboracion,
visibilizacion, el seguimiente y control del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.
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La herramienta se denomina “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano” y es un instrumento de tipo preventivo para el control de la gestion, su
metodologia incluye cuatro componentes auténomos e independientes, que contienen
parametros y soporte normativo propio. El primero de ellos hace énfasis en la metodologia del
mapa de riesgos de corrupcion. Para los demas componentes se deben tener en cuenta los
lineamientos dados por las normas y entidades rectoras de las diferentes paliticas.

De igual forma la cartila que contempla la Metodologia para la implementacion del Modelo
Integrade de Planeacion y Gestidn en su numeral 2.3.1 define que “El Jefe de Control interno
es el responsable de hacer seguimienfo a la elaboracion y evaluacién de la esirategia
Anticorrupcién. Este seguimiento se realizaré tres (3) veces al afio, esto es con corte a 30 de
abrif, 31 de agosto y 31 de diciembre y se publicaré en la pagina web de la entidad’”.

De otra parte, a raiz de la expedicién y entrada en vigencia del decreto 2482 de 2012, el
Gobierno establecid la Metodologia para la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion con los objetivos de a) Simplificar y racionalizar la labor de las entidades en la
generacién y presentacion de planes, reportes e informes y b) Armonizar y articular las
diferentes estrategias, politicas y planes orientados al cumplimiento de la mision y prioridades
de Gobierno, proporcionandg lineamientos para su implementacion e inclusién en el gjercicio de
la planeacion sectorial e institucional, tanto cuatrienal como anual.

De conformidad con el articulo 1 de la Ley 87 de 1993, la OFICINA DE CONTROL INTERNO,
es la encargada de desarrollar el conjunto de planes, meétodos, principios, normas,
procedimientos, mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por una entidad, con el fin
de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi como la administracién
de la informacién y los recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y
legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la direccion y en atencion a las metas u
objetivos previstos.

Teniendo en cuenta lo anterior fa Oficina de Control interno del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, presenta a continuacion el primer seguimiento cuatrimestral a la elaboracion
y evaluacion de la Estrategia Anticorrupcién con corte a 30 de abril de 2014, establecida en la
metodologia definida por el Gobierno Nacional.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar y evaluar la elaboracion, seguimiento y control del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, durante el primer cuatrimestre de
2014

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Verificar la estrategia en el componente mapa de riesgos de corrupcion, sus avances y las
medidas para controlarlos y evitarlos,

Verificar la estrategia en cuanto a las medidas antitramites y sus avances
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Verificar la estrategia en cuanto a la rendicién de cuentas y sus avances

Verificar la estrategia en cuanto a los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y sus
avances.

4. METODOLOGIA

4.1, Revision del plan de accién institucional aprobado para la vigencia 2014 en la Sede de
la Direccion General.

4.2. Verificacion los avances de la entidad en la ejecucién del plan anticorrupcion y atencion
al ciudadano durante primer cuatrimestre de 2014, revisando los resultados de los
indicadores asociados al plan de gestion institucionat.

4.3. Elaboracidon del informe de la verificacion adelantada.

5. RESULTADOS DE LA EVALUACION

51, SEGUIMIENTO A LA ELABORACION Y EVALUACION DE LA ESTRATEGIA
ANTICORRUPCION 1ER CUATRIMESTRE DE 2014

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Reptblica, en coordinacién con la Direccion de Control Interno vy
Racionalizacion de Tramites del Departamento Administrativo de la Funcion Pdblica, el
Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y la Direccién de Seguimiento y Evaluacion a
Politicas Publicas del Departamento Nacional de Planeacion, ha disefiado la metodologia para
elaborar la estrategia de Lucha contra la Corrupcién y de Atencién al Ciudadano, que debe ser
implementada por todas las entidades del orden nacional, departamental y municipal.

La herramienta se denomina “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano”, se contempla como un instrumento de tipo preventivo para ¢l control de
la gestion, su metodologia incluye cuafro componentes autonomos e independientes, que
contienen parametros y soporte normativo propio. El primero de ellos hace énfasis en la
metodologia del mapa de riesgos de corrupcidn; el segundo componente es la Estrategia
Antitramites; el tercer componente es la Rendicion de Cuentas y el Cuarto Componente.
Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano. Para los tres ultimos componentes se
deben tener en cuenta los lineamientos dados por las normas y entidades rectoras de las
diferentes politicas.

La Direccién de Planeacién es responsable de la consolidacion del Plan de Accién Institucional
de la vigencia 2014, el cual fue publicado el 31 de enero de 2014, teniendo en cuenta que el
decreto 2282 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracion
de la planeacion y la gestién” adopté en el articulo 2 el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestioén como instrumento de articulacién y reporte de la planeacion, que articula el quehacer
de las entidades, mediante los lineamientos de cinco politicas de desarrollo administrativo
(Gestion Misional y de Gobierno; Transparencia, Participacion y Servicio af Ciudadano; Gestion
del Talento Humano; Eficiencia Administrativa; Gestién Financiera} y e monitoreo y evaluacion
de los avances en la gestién institucionat y sectorial.
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De acuerdo a lo anterior, el Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano estaria inmerso en
el Plan de Accién Institucional de la Entidad formulado para la Vigencia 2014, el cual contempla
los componentes de la estrategia anticorrupcion para el ICBF y que corresponde al acto oficial
de Ia formulacion de la planeacion institucional, el cual se encuentra publicado en la pagina
Web de la entidad, dando cumplimiento al articulo 7 del decreto 2641 de 2012, que establece lo

siguiente:

“Articulo 7°. Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberan publicar en
un medio de facil acceso al ciudadano su Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadang a mas
tardar ef 31 de enero de cada afio.”
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Una vez hecha la verificacién por parte de la Oficina de Control interno del Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar, acerca del cumplimiento en |a elaboracién de la estrategia anticorrupcion
en la entidad para el primer cuatrimestre de la vigencia 2013 que corresponde al corte a 30 de
abril de 2014, se tiene lo siguiente por cada uno de los cuatro componentes:
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5.1.1. PRIMER COMPONENTE. METODOLOGIA DEL MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION

Segun la herramienta citada, el disefio de la metodologia para la elaboracién del mapa de
riesgos de corrupcion y las medidas para mitigarlos desarrollada en el primer componente, tomé
como punto de partida los lineamientos impartidos por el Modelo Esténdar de Control Interno -
MECI- contenidos en la Metodologia de Administracion de Riesgos del Departamento
Administrativo de la Funcion Pdblica. Sin embargo desarrolla en forma diferente algunos de sus
elementos, en el entendido que un acto de corrupcién es inaceptable e intolerable y requiere de
un tratamiento especial.

Este componente establece los criterios generales para la identificacion y prevencion de los
riesgos de corrupcion de las entidades, permitiendo a su vez la generacion de alarmas y la
elaboracion de mecanismos orientados a prevenirlos o evitarlos. La secuencia de la
metodologia es la siguiente; 1. Identificacion de riesgos de corrupcion. 2. Analisis del riesgo.
Probabilidad de materializacién de los riesgos de corrupcion. 3. Valoracion del riesgo de
corrupcion. 4. Politica de administracion de riesgos de corrupcidn. 5. Seguimiento de los riesgos
de corrupcién. 8. Mapa de riesgos de corrupcién.

La entidad empled la metodologia para identificar, analizar, valorar, administrar y gestionar los
riesgos de corrupcién que puedan afectar el proceso o procesos bajo responsabilidad de cada
dependencia en la Sede de la Direccion General y en las regionales, para lo cual expidi6 la
Guia de Administracion de Riesgos version 7.0 de 7 de febrero de 2013 (G1.MPE2 V 7.0).

Se indico a través de correc electrénico fechado del 22 de marzo de 2013, por la Direccion de
Planeacién — Subdireccidn de Mejoramiento Organizacional las siguientes instruccicnes:

“Con el fin de fortalecer el Sistema Integrado de Gestidn en relacién con la administracion de
Riesgos, y teniendo en cuenta que el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 y la estrategia definida
por el Departamento Nacional de Planeacion, el documento Estrategias para la construccion del
Plan Anticorrupcién de Atencién al Ciudadano en donde solicitan la creacion de un mapa de
riesgos de corrupcion para nuestra institucion, el cual debe estar publicado a mas tardar el 30
de Abril de 2013, solicito de manera atenta se lleven a cabo las siguientes actividades para tal
proposito en cada uno de sus procesos”:

1. Revisar la guia de Administracién de Riesgos version 7.0 de 7 de febrero de 2013, del
Proceso de Mejoramiento Continuo que acaba de ser modificada para incluir las
orientaciones dadas en el mencionado documento la encuentran en el link
hitp./172.16.9.12/documentos/f-

Estrateqi/Mejora%20cont/Guias%20instruc/G 1. MPE 2% 20Guia%20Administracion%20de
%20Riesqgos%20v7.pdf

2. Identificar y valorar los riesgos de corrupcion en su proceso que puedan atentar contra /a
imagen institucional, la institucionalidad y la probidad del ICBF y adicionarios al mapa de
riesgos de calidad.
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3. Definir e implementar los controles que sean necesarios para los riesgos de corrupcion
identificados. Esta actividad debe ser enfregada a la Subdireccién de Mejoramiento
antes del dia 19 de Abril de 2013.

4. El dia 18 de Abril de 2013, una vez publicados en la intranet cada Regional procedera a
realizar las valoraciones de los riesgos de corrupcion identificados, de acuerdo con las
instrucciones de la guia de administracion de riesgos.

5. Por ultimo la Subdireccion de Mejoramiento publicara el dia 29 y 30 dichos mapas de
acuerdo con las indicaciones del Departamento Nacional de Planeacion ~ DNP’

El siguiente es el cronograma enviado para realizar el ejercicio solicitado:

Direccionamiento estratégico 8 de Abril
Mejoramiento Continuc 3 de Abril
Coordinacion y Articulacion del SNBF 9 de Abril
Gestion para la Atencion Integral Primera Infancia 3 de Abril
Geslién para la Pramacian y Prevencion para la Proteccion Integral de la

Nifiez y Adolescencia 3 de Abril
Gestion para la Atencion de las Familias y Comunidades 4 de Abril
Gestién para la Nutricidn 4 de Abril
Gestion para la Proteccion 05 de Abril
Gestion de Restablecimiento de Derechos 05 de Abril
Gestion de Adopciones 05 de Abril
Gestion de Responsabitidad Penal 05 de Abril
Gesiidn Soporte 9 de Abril
Gestion Humana 27 de Abril
Gestion Financiera 4 de Abril
Gestién Control Imterng Disciplinario 8 de Abril
Gestion Logistica y Abastecimiento 5 de Abril
Gestion Administrativa 26 de Abril
Gestion Contratacion 4 e Abril
Gestién Tecnoldgica 10 de Abril
Gestién Juridica 5 de Abril
Gestidon Regional 9 de Abril
Gestion de Cooperacion 8 de Abril
Gestidn de Servicio y Atencion 4 de Abril
Gestion de Comunicaciones & de Abril
Evaluacién y Monitoreo de 1a Gestion 9 de Abril
Evaluaciéon Independiente 8 de Abril
Aseguramiento a Estandares 8 de Abril
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Para la elaboracidn del Mapa de riesgos Anticorrupcion y Atencién al ciudadano, la
Subdireccién de Mejoramiento Organizacional con el apoyo del Grupo Promotor Epico a nivel
nacional, realizé actividades de sensihilizacidn y acomparfiamiento para la elaboracion y
validacion de los riesgos de corrupcion identificados para la entidad a nivel nacional obteniendo
la colaboracion de todas las Regionales; de igual forma, en la Sede de la Direccion General se
realizaron reuniones de sensibilizacién con cada una de las dependencias por parte de un
representante de la Subdireccion de Mejoramiento Organizacicnal, donde se explico la finalidad
y se orientd la identificacion, valoracion y tratamiento de los riesgos para la elaboracion del
citado mapa de acuerdo con &l crenograma propuesto.

Fl ICBF consolidé para la fecha prevista el Mapa de Riesgos de Corrupcién y medidas para
mitigarto, distribuido por cada Macro proceso / proceso, el cual fue publicado el 30 de abril de
2013, por la Direccion de Planeacion — Subdireccion de Mejoramiento Organizacional en el link:
hitp:/iwww.icbf.gov.cofportal/page/portal/Descargas 1/Convocatorias 1/Consolidado%20Riesgos
%20corrupcion. pdf
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Para el segundo cuatrimestre de 2013, la entidad disefié un sistema Unico de administracion de
riesgos identificando 165 riesgos de manera integral.

El pasado 01 de agosto de 2013 la Subdireccion de Mejoramiento Organizacional, solicito
mediante correo electronico realizar los ajustes pertinente a los mapas de riesgos de la muestra
revisada y retroalimentada del nivel regional, por parte de los profesionales de la citada
dependencia, teniendo en cuenta la Guia de Administracién de Riesgos, a mas tardar el dia 30
de Agosto de 2013, con el fin de poder iniciar la consolidacion de los archivos y tenerlos listos
para la proxima valoracion.

Con corte a Mayo de 2013 se efectud la valoracion de los Riesgos del Sistema de Gestion de
Calidad en Sede Nacional y Regionales en todos los Procesos (No reportaron la valoracion de
Riesgos Gestion de logistica y Abastecimiento, Coordinacién y articulacion del SNBF).

Para el SGSI la valoracion se hace para los procesos en la Sede Nacional.

Los planes de tratamiento para la mitigacién y control de los Riegos, se proyectaron en el
tiempo, para ejecutarse en un 30% con corte a Junio y el 70% restante con Corte a Diciembre

de 2013.

El 23 de septiembre de 2013, la Subdireccion de Mejoramiento Organizacional camunicé fos
acuerdos logrados en el encuentro de profesionales EPICO, dando a conocer las decisiones y
actividades que se deben efectuar para terminar el afio y cumplir con los propésitos en lo
referente a la gestién de riesgos:
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1. El nuevo instrumento para el registro y administracion de los riesgos del ICBF se tendra
listo el 15 de Octubre de 2013

2. Ellnstrumento serd enviado antes det 18 de Octubre a las Regionales, para que se
efecttien las observaciones pertinentes, antes del 30 de Octubre.

3. Cada profesional Epico debe enviar a su enlace en la Subdireccién de Mejoramiento,
antes del 10 de Octubre el listado, de cuél va a ser la estrategia para la valoracion de
los riegos del eje de calidad ej Regional Cauca- Centro Zonal Indigena — etc, donde los
contextos son iguales. Esta informacion sera utilizada para formular las listas de
validacion en el instrumento del eje de Calidad.

Para definir dicha estrategia es importante tener en cuenta;

+ Contexto inferno y externo de cada una de las sede Regional y centro zonal
(debe ser el mismo, sobre todo el contexto interno para pensar en dejar un solo
mapa)

» Llas condiciones de operacion entre la sede y centro(s) zonal (es) y la manera
como se ha efectuado el ejercicio que ha permitido el seguimienio y registro de
los controles y acciones planificadas teniende en cuenta que va a estar en un
solo archivo y que tanto la Regional como el Centro zonal van a tener acciones
especificas.

» Tener en cuenta como se efectuara el seguimiento y registro de las actividades
por cada uno de los responsables en Regional y centro zonal.

4. Llafecha plazo para efectuar la migracion al nuevo instrumento es 30 de Enero de 2014,
mientras tanto se tendra un periodo de transicion en la cual existira el instrumento
anderior y el instrumento nuevo.

5. Se recuerda que el reporte del indicador para el corte Septiembre, la fecha plazo es 11
de Cctubre de 2013.

6. La Guia sera actualizada e 5 de Noviembre, de acuerdo con las observaciones
recibidas por las Regionales.

El 5 de noviembre de 2013, la Subdireccion de Mejoramiento Organizacional, informo al Comite
tactico y al Grupo Promotor Epico que debido a la complejidad del desarrollo del instrumento
Excel para la administracidén de riesgos, y al proceso de empalme en el cual esta participando
de manera directa quien disefia la herramienta, se ha revisado y ajustado el calendario para su
implementacidn y puesta en funcionamiento, haciendo claridad que es para los ejes de Calidad,
Ambiental y Seguridad de la Informacion; el eje de Seguridad y Salud Ocupacional se debe
acoger a las instrucciones suministradas a los profesionales SYSO, estableciendo un
cronograma con terminacion de actividades el 28 de febrero de 2014,

Durante el primer cuatrimestre de 2014, no hubo actualizacion de la Guia de Administracion de
Riesgos.

En el plan de accion de accién institucional aprobado para la vigencia 2014, se establecieron
las siguientes actividades en materia de riesgos:
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Ejecucion de Actividades del Plan de Accién

Indicador: E43 (% cumplimiento de la metodologia de riesgos) a 30 de abril de 2014

Fecha de Fecha de Macro Proceso Area Variables 30 de

No. Actividad inicio Final. Proceso abril

Asesorar la
identificacion de nuevos
riesgos (Riesgos de
corrupcion y ofros) y su

1 valoracian en fos 01/01/2014 | 30/06/2014
Magcroprocesos ¥
procesos Primer
Semestre

Hacer seguimiento al
tratamiento definido vy
para la  mitigacién
2 |(mensual} y reportar|G1/02/2014 | 30/06/2014
indicadores de gestign
trimestral Primer Subdireccién
Semestre Mejoramiento de o
Asesorar la Confinuo NA Mejoramiento 101 1%
identificacidn de nuevos QOrganizacional
riesgos  (Riesgos de

COITupGion y otros) ¥ su
3 valoracion en los 01/07/2014 | 31/12/2014

Macroprocesos ¥
Procesos Segundo
trimestre

Hacer seguimiento al
tratamiento  definido vy
para la  mitigacion
4 |(mensual) vy reportar|01/07/2014 | 31/12/2014
indicadores de gestion
trimestral Segundo
trimestre

Como puede observarse la Subdireccion de Mejoramiento Organizacional es la responsable de
desarrollar las actividades planteadas, las dos primeras estan programas para ser cumplidas
durante el primer semestre de 2014 y tas dos Ultimas para ser cumplidas durante el segundo
semestre de 2014, a 30 de abril segtin lo muestra el indicador lleva un avance del 81%.

5.1.2. SEGUNDO COMPONENTE. ESTRATEGIA ANTITRAMITES

Segun la metodologia, la politica de racionalizacion de trdmites del Gobierno Nacional es
liderada por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica; busca facilitar el acceso a
los servicios que brinda la administracion plblica. Cada entidad debe simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, asi como acercar al ciudadano a los
servicios que presta el Estado, mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus
pracedimientos. No cabe duda de que los tramites, procedimientos y regulaciones innecesarios
afectan la eficiencia, eficacia y transparencia de la administracién publica.

En el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar fue expedida |la resolucion 9595 de 10 de
diciembre de 2012, Por la cual se estructura el Comité Antitramites y Gobierno en Linea y se
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deroga la Resolucién 2166 de 2010 (Por la cual se estructura el Comité Interno Antitramites,
Atencion Efectiva al Ciudadano y Gohierno en Linea y se modifica una resolucion), a su vez
esta Resolucién fue derogada por el articulo 16 de la Resolucion 7000 de 2013, por la cual se
actualiza y se estructura el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo y se derogan unas
Resoluciones', publicada en el Diario Oficial No. 48.904 de 5 de septiembre de 2013.

En el ICBF el tema inicia en el afio 2012 con la implementaciéon de las estrategias propuestas
en fa Politica, identificando los siguientes tramites:

Macroprocesof/Proceso MOomero de Tramites
Aseguramiento a Estandares 2
Geastion Administrativa ¥
Gestion de Proteccidn 23
Sestidn Financiera 2
Total Tramites 28

De acuerdoc con la informacién suministrada por la Subdireccion de Mejoramiento
Organizacional del Instituto Colombiano de Bienestar Familia, la entidad incluyd en el plan de
accién para la vigencia 2013 una linea denominada “Tramites racionalizados y actualizados en
el portal SUIT”, en donde se tienen establecidas las siguientes actividades:

» Actualizar 28 tramites a cargo del ICBF,

» Racionalizar los tramites ( Otorgar o reconocer personeria juridica por parte el ICBF/
Licencia de funcionamiento a personas juridicas del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar

» Publicar tramites actualizados y racionalizados en el portal SUIT

De los 28 tramites registrados en el Sistema Unico de Informacién de tramites se han enviado y
reportado al DAFP (20) tramites: 2 Financiera; 1 Administrativa; 2 Aseguramiento y 15
Proteccion; estos tramites fueron reportados al DAFP analizados por ellos y devueltos con
observaciones para correccion por parte de la entidad. El pasado 24 de abril de 2013 se envio6
un correo electronico al DAFP informando sobre los ajustes realizados a 8 tramites, dentro de
los ajustes y racionalizacién se propuso que 5 de estos tramites se fusionen en 2 grupos.
Estamos en espera de la aprobacion por parte de DAFP.

A continuacion se muestran los pantallazos del SUIT.
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Al verificar en el aplicativo se observan los tramites que se han ingresado y que se relacionan a
continuacién:

1 Adopeidn de un nifio, nifia 0 adolescente colombiano
2 Adopcion por consentimiento

3 Reconocimiento voluntario de Paternidad o Maternidad de un nifio, nifia o
adolescente.

4 Acreditacion de agencias y organismos internacionales para operar en
Colombia en materia de adopcidn

5 Permiso de salida del pais para nifios, nifias o adolescentes

6 Licencia de funcionamiento a personas juridicas del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar, que prestan servicios de proteccion integral a los
nifics, nifias, adclescentes y a sus familias

7 Otorgar o reconocer personeria juridica por parte el ICBF, a instituciones
del Sistema Nacional de Bienestar Familiar que prestan servicios de
proteccion integral a los nifios, nifias y adolescentes y a sus familias.

8 Denuncia de bienes mostrencos, vocacion hereditaria, orden sucesorial y
vacantes

9 Solicitud de Elaboracién de Demandas
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10 | lmpugnacién de paternidad,wrhé'teﬂrnidad o] reconocimiento de un nifig,
nifia o adolescente

11 Ordinario de filiacion

12 | Fijacién, Revision de cuota de alimentos, Regulacion de visitas y Fijacion
o Revision de custodia, a favor de nifos, nifia y adolescente

13 | Ofrecimiento de alimentos para nifto, nifia 0 adolescente

14 [ Proceso ejecutivo de alimentos a través de defensor de familia
15 | Privacion de la patria potestad

16 | Suspension de la patria potestad de un nifie, nifia o adolescente
17 | Restablecimiento de la Patria Potestad

18 | Nombramiento de guardas o tutores para un nifio, nifia o adolescente
19 [Remocion de guardas o tutores de un nifio, nifta 0 adolescente
20 | Prorroga de ia Patria Potestad de un nifio, nifia ¢ adolescente
21 Impedimento de salida del pais de un nifio, nifia o adolescente
22 | Busqueda de nifio, nifia o adolescente

23 | Fijacion de residencia separada

24 | Privacion de la administracion de patrimonio de niftos, nifias o
adolescentes

25 [ Permiso judicial para vender inmuebles de nifios, nifias o adolescentes
26 |Autorizacion para vender inmuebles de nifies, nifas o adolescentes

27 | Pago de aportes parafiscales por PHILA

28 |Estado de cuenta de aportes parafiscales

A 30 de abril de 2014, se observa en el portal de Gobierno en Linea que se encuentran
publicados 13 tramites:

Denuncia de bienes vatantes, mostrencos y vocacion hereditaria
Permiso de salida del pais para nifios, nifias o adolescentes

1

2

3 | Fijacion de residencia separada

4 | Otorgamiento o reconocimiento de personeria juridica por parte el ICBF,
a instituciones del Sistema Nacional de Bienestar Familiar

5 |Licencia de Funcionamiento del Sisterna Nacional de Bienestar Familiar

6 | Estado de cuenta de aportes parafiscales

7 | Venta de inmuebles de nifios, nifias y adolescentes
8

9

Garantia del derecho de alimentos, visita y custedia

Adopcién de un nifio, nifia ¢ adolescente por persona, conyuges o
companferos permanentes residentes en Colombia

10 [ Privacion yfo suspension de ta patria potestad
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En el plan de accion institucional aprobado para la vigencia 2014, se plantearon dos indicadores

- NO RS ” "Nor e‘ Tramlte R .
11 'Reconommlento vofuntano de Patermdad o} Matermdad de un nlﬁo nlna.'
o adolescente.
12 | Proceso ejecutive de alimentos a través de defensor de familia
13 | Adopcidn por consentimiento

Ejecucion de Actividades del Plan de Accién

para el monitoreo y seguimiento de las actividades programadas en este componente:

INDICADOR MPE2-03 (% de Macroprocesos con evidencia de racionalizacién de procesos)

procedimientos
racionalizados

No.| Activided | Fechade | Fectade | Macro " |proceso|  Area VARIABLES |30 de abril
Identificar,
priorizar y
evaluar los
i procedimientos 017022014 | 31/03/2014
criticos a
racionalizar
Subdireccion
Racionalizar Mejoramiento de . .
les 15014 y Continuo NA Mejoramiento sin datos sin datos
2 procedimientos 15/03/2014 | 31/05/2014 Organizacional
priorizados
Implementar
3 flos 01/06/2014 | 31/12/2014

Como puede observarse |la Subdireccién de Mejoramiento Organizacional es la responsable de
desarrollar las actividades planteadas, la primera esta programa para ser cumplida durante el
primer trimestre de 2014, la segunda a 31 de mayo y la dltima para ser cumplidas a 31 de

diciembre de 2014, a 30 de abril segun lo muestra el indicador no muestra datos de avance.

INDICADOR MPE2-06 {Tramites racionalizados y actualizados en el portal SUIT)

Fecha de

Fecha de

Macro

racionzlizados
en el portal
SUIT

No. Actividad inicio Ein Broceso Proceso Area VARIABLES | 30 de abril

identificar

1 |tramites a 15/01/2014 | 30/06/2014
racionalizar
Racionalizar el

2 tramite 01/07/2014 | 30/09/2014 Subdireccion

Mejoramiento de . ,

Pubficar Centinuo NA Mejoramiento sin datos sin datos
tramites Organizacional

3 |dcalizados y | 000014 | 3171202014
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De igual manera, la Subdireccién de Mejoramiento Organizacional es la responsable de
desarrollar las actividades planteadas, la racionalizacion de tramites esta programada para el 30
de septiembre de 2014 y su publicacién para el 31 de diciembre de 2014; por tanto, en el corte
a 31 de diciembre de 2013, como en el actual a 30 de abril, no existe un avance en el
componente.

5.1.3. TERCER COMPONENTE. RENDICION DE CUENTAS

Ei documento CONPES 3654 del 12 de abril de 2010, sefiala que la rendicion de cuentas es
una expresion de control social, gue comprende acciones de peticidn de informacion y de
explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion, y que busca la transparencia de la gestion
de la administracion publica para lograr la adopcion de los priricipios de Buen Gobierno.

Mas alla de ser una practica periédica de audiencias puhlicas, la rendicion de cuentas a la
ciudadania debe ser un ejercicio permanente que se oriente a afianzar la relacién Estado —
ciudadano. Por su importancia, se requiere que las entidades elaboren anualmente una
estrategia de rendicién de cuentas y que la misma se incluya en las estrategias del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Para el 2014 las orientaciones relacionadas con la rendicién publica de cuentas desde el plan
de rendicion de cuentas, estuvieron enfocadas ante todo a continuar por la senda de la
cualificacién y la innovacién en aspectos como la sensibilizacion, la formacion, fa participacion,
las convocatorias, el seguimiento a cumplimiento de compromisos y el fortalecimiento de la
cultura ciudadana frente a este procesc, pero ante todo a ser rigurosos en la planificacion de
acciones y en el desarrolio, monitoreo y la evaluacion de tas mismas y exhortarlos para que en
el 2014 redoblemos esfuerzos gue permitan que este proceso sea cada vez mas un escenario
real de transparencia, participacién y cualificacion de nuestro quehacer misional.

Para la vigencia 2014, se compartio el informe final 2013 en donde se invita a retomar los logros
pero también las dificultades y retomar los compromisaos asumidos con las comunidades y todo
fo pendiente para hacer de los programas y servicios verdaderos escenarios de cumplimiento
de derechos.

Para el 2014 las orientaciones generales fueron:

» Realizar 33 eventos de rendicién de cuentas en el nivel Regional {1 por cada Regionatl)
en dichos eventos deberan participar de una manera activa los Centros Zonales de cada
Regional y se garantizarda que este proceso se construya, planifigue y desarrolle
conjuntamente con los equipos ampliados, aplicando la metodologia definida para el
efecto.

¢ Programar en el afio, dos (2) Mesas Publicas por cada Centro Zonal, las cuales se
realizaran, una (1) en el primer semestre y la segunda (2) en el tercer trimestre, los
temas los definiran los Equipos Zonales para garantizar el seguimiento, evaluacion y
respuestas a las propuestas e inquietudes presentadas por la comunidad; los Equipos
Zonales pueden programar por encima de la meta propuesta si deciden realizar mesas
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ptiblicas por municipios de area de influencia, de todas maneras lo deben reportar como
parte de la meta.

+ Los Coordinadores de Asistencia Técnica y los enlaces del SNBF deberan implementar
acciones para brindar asistencia técnica a los Centros Zonales sobre los lineamientos de
esta meta y todos los aspectos técnicos que este proceso demanda.

« Para el 2014 el reporte de gestién de esta meta serd mensual y se debera entregar
informe de Gestion los 10 primeros dias del mes siguiente.

¢ La Subdireccion de Monitoreo y Evaluacion continuara realizando el monitoreo y
evaluacion de este proceso y realimentara a los diferentes niveles de la entidad sobre
los resultados recomendaciones y proyecciones de este proceso.

» Los Coordinadores de Planeacion deberan apoyar este proceso y diligenciar los avances
del indicador.

s Los Equipos Zonales deberan hacer seguimiento a los compromisos adquiridos con las
comunidades en el desarrollo de las mesas publicas y diligenciar y compartir el formato
3 de seguimiento a cumplimiento de compromisos por cada mesa publica realizada en
sus territorios.

« De los eventos de rendicion de cuentas y mesas ptblicas, las Regionales y Centros
Zonales debetran tener los soportes respectivos {(Agenda, convocatorias, Informes de
gestion, acuerdos, aportes de la comunidad, informe de evaluacion final, lista de
participantes y el consolidado de las observaciones y evaluaciones propuestas por la
comunidad.

« Los Coordinadores de Asistencia Técnica y Planeacion de las Regionales coordinaran
con la Subdireccién de Mejoramiento Organizacional todas las acciones necesarias para
la asignacion, de recursos econdmicos, logisticos y técnicos para la puesta en marcha
de esta meta en e 2014.

» Los Coordinadores de Asistencia Técnica de las Regionales junto con los enlaces del
SNBF asignados para este propdsito y los Coordinadores Zonales deberan planificar y
concertar fechas, tiempos y recursos con base en estos lineamientos y diligenciar el
formato cronograma de rendicién de cuentas, consultas plblicas y mesas publicas que
se tiene definido para el efecto; lo deberan remitir consolidado, a mas tardar el 24 de
febrero de 2014 al correo electrénico, (luis.mora@icbf.gov.co).

AVANCES PRIMER CUATRIMESTRE 2014

Se prepararon los lineamientos 2014 y se dieron a conocer a las Regionales y CZ el dia 24 de
enero de 2014.

Se sistematizo la informacion de la meta por cada regional y centro zonal quedando para el
2014:

» 35 eventos de rendicion publica de cuentas. Incluye 1 evento del nivel nacional y 34 del
nivel regional.

s 446 mesas plblicas incluye fos 201 centros zonales

Se enviaron 2 correos memorando recordando el reporte de gestion de MP del primer trimestre
de 2014,
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Se adelanto &l plan integral de rendicién de cuentas del ICBF con su respectivo cronograma con
base en las Orientaciones brindadas por el DAFP para el 2014 este se encuentra en la pagina
WEB del ICBF proceso de rendicién de cuentas.

Se esta avanzando en el disefio de la segunda cartilla que da cuenta del componente de
dialogo como un referente para reforzar y consolidar en el 2014, para ello se hizo contacto con
ta Funcion publica para avanzar en el disefio de la cartilla.

Se participé en el encuentro de entidades del estado sobre el procese de rendicion de cuentas
el 12 de marzo de 2014 y se compartidé ia experiencia del ICBF por peticidn de la funcion
publica.

Se disefiaron las cuafro matrices claves para hacer seguimiento a la meta de RPC y MP.

Se hizo una proyeccién de recursos para el desarrolio de esta meta en las Regionales y Centros
Zonales y se aprobd un monto de $ 343.740.000,00, los cuales se distribuyeron teniendo en
cuenta tres criterios basicos:

s Logistica y convocatorias $ 93.000.000,00
» RPC $ $43.560.000,00
» Mesas publicas $ 207.180.000,00

Para el primer trimestre de 2014 se brindaron las orientaciones respectivas a los equipos
regionales y en algunos casos a Centros Zonales, sobre los criterios para la distribucion de
recursos y asi cumplir con el desarrollo de esta meta.

Para el primer trimestre (Enero febrero y marzo) se programaron 10 mesas publicas y un 1
evento de Rendicion de cuentas reportaron gestion de 5 mesas publicas y 1evento de
Rendicién de cuentas que realizo el nivel nacional el 26 de febrero y del cual se tiene un informe
final que esta colgado en la pagina Web proceso de rendicién de cuentas.

Las Regionales han enviado diligenciado el formato guia 3 en el cual aparecen los problemas y
compromisos en torno a fos programas tratados.

Pendientes por reportar de marzo 5 MP las Regionales Bogota 1 MP , Choco 1 MP y Narifio 3
MP, a guienes por escrito se les ha solicitado esta informacion.

Para el primer trimestre el porcentaje de gestion es del 55%, se conté con la participacion de
236 actores que representan a las organizaciones de gobierno; 221 actores que representan las
organizaciones no gubernamentales y 370 personas gue representaron a los organismos de
control, veedurias y comunidad usuaria de los servicios.

En cuanto a las tematicas tratadas en los eventos de mesas publicas para el primer trimestre de
2014, De 5 de las mesas publicas realizadas, 3 (60 %) MP se desarroltaron sobre programas y
servicios en general.

Sede de la Direccion General
Avenida carrera 68 No. 64c - 75. PBX; 437 76 30
Linea gratuita nacional ICBF 01 8000 91 8080

www.icbf.gov.co




o EEY
DPSgr
BIENESTAR R
FAMILIAR !PRDSPERIDAIS)

De 5 mesas publicas realizadas 1 MP (20 %) se desarrollé sobre proteccion, y sistema de
responsabilidad penal.

De 5 mesas plblicas realizadas 1 MP (27 %) se hizo sobre temas de primera infancia, hogares
comunitarios de bienestar y Centros de Desarrollo Integral en sus distintas modalidades.

El Nivel Nacional para el primer trimestre programo y realizé 1 evento de rendicion de cuentas
de los cuales se rinde informe de la siguiente manera:

FECHA DE REALIZACION: Miércoles 26 de febrero de 2014
LUGAR: Auditorio de RTVC Av. El Dorado Cr. 45 # 26, Bogota, D.C,
HORA: Inicio: 9:00 a.m. Terminacion: 12:00 m.

Dificuitades

La Subdireccién de Monitoreo y Evaluacion, en su informe de seguimiento a la rendicion pablica
de cuentas, indica que en general las dificultades que se presentaron en la implementacion del
proceso de rendicion de cuentas y mesas plblicas del primer trimestre 2014 estuvieron
relacionadas con la reprogramacion de mesas ptblicas por la entrega tardia de los recursos
para logistica de Jas MP lo que seguramente influird en la reprogramacion de MP dado que
cada Regional tiene que contratar operadores para la logistica y la mayoria de Regionales
tendran listo este proceso en mayo.

Ejecucion de Actividades del Plan de Accidn

INDICADOR MPEV1-P1-05 Mesas ptiblicas y eventos de rendicion de cuentas realizadas

Fechade | Fechade Magro
inicio Fin Proceso

No. Actividad Proceso Area Variables | 30 de abril

Disefiar y  enviar
lineas de accion 2014
1 |sobre la meta de|01/01/2014 | 24/0172014
RPC y MP af nivel
Regional y Zonal.

Disefiar ¢l plan de
rendicién pdblica de
cuentas y mesas
publicas 2014  del Evaluacion, | Evaluacién
2 |ICBF y consolidar la | 24/01/2014 | 14/03/2014 ) Monitoreo b

programacion de esta y Control | Monitoreo
meta del nivel dela de la

nacional, regional vy Gestion Gestion
zonal,

Realizar seguimiento
a la gestibn de los
eventos de rendicion
de cuentas y mesas
3 plblicas del nivel Na, 14/03/2014 | 30/06/2014
Regional y Zonal y
presentar el informe
del primer semesire.

Subdireccion
de
Monitoreo ¥
evaluacién

3738 95%
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No. Actividad F?ﬁ?‘g od'e Fec;}z de PT:';r:O Praceso Area Variables | 30 de abril

Realizar seguimiento
a la gestion de ios
eventos de rendicion
de cuentas y mesas
piblicas det nivel Nal,
4 Regional y Zonal 310712014 | 311272014
2014 y presentar el
informe del segundo
semestre y el informe
final 2014 .

Apoyar y evaluar et
evento de rendicion
5 | plblica de cuentas 01/07/2014 | Por definir
del nivel Nacional
2014.

Las actividades correspondientes a este indicador se encuentran bajo responsabilidad de la
Subdireccién de Monitoreo y Evaluacion, para este componente se plantean 5 actividades, y el
avance del indicador se encuentra en un cumplimiento del 95% pues se han adelantado 37
eventos de los 39 planteados para la fecha de corte, encontrandose en un nivel optimo de
ejecucion.

51.4. CUARTO COMPONENTE. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO

Este componente es liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del
Departamento Nacional de Planeacion, como ente rector de la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano, la cual busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de la
administracién ptblica y satisfacer las necesidades de la ciudadania.

En concordancia con los lineamientos del Departamento Nacional de Planeacion, se
recomienda que las entidades de la administracion publica incluyan en sus planes
institucionales, una linea estratégica para la gestion del servicio al ciudadano, de modo que las
actividades puedan ser objeto de financiacidn y seguimiento y no se disefien formatos
adicionales para tal fin.

Desde la Direccion de Servicios y Atencion se inciuyo dentro de la Formulacion Plan De Accion
Integral Anual una linea de politica denominada Transparencia, participacion y servicio al
ciudadano, referente al objetivo estratégico Lograr una organizacion apreciada por los
colombianos que aprende orientada a resultados.

Sobre los temas ya mencionados se viene adelantando la revision y caracterizacion de los
usuarios y su accesibilidad al ICBF, sobre esta actividad se estan estructurando las bases de
datos de beneficiarios, programas de proteccion, beneficiarios en programas de prevencion
(programas de primera infancia) y sobre las mismas la realizacién del analisis para el desarrollo
de la actividad.

Implementar nuevos servicios, mejorar los existentes y fortalecer el uso y acceso a los canales
de atencién (fases de gobierno en linea), sobre la misma la Direccién de Servicios y Atencion
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con el apoyo de [a Direccion de Informacion y Tecnologia vienen desarroliando la
implementacion de los formutarios para PQRs que se encuentran en el portal web, la idea del
mismo que dicha informacion se integre en linea al Sistema de Informacién Misional SIM del

ICBF.

La Direccién de Servicios y Atencién se encuentra adelantando ta implementacion del Sistema
Electronico de Asignacién de Citas el cual se encuentra formulado dentro del plan de accion de

la entidad.

Implementacion de sistema de turnos

Durante el primer cuatrimestre de 2014 se vienen adelantando tareas frente al (Sistema
electrdnico de asignacion de citas.) SEAC con base en la capacitacién dada en diciembre de

2013,
» Activacion de usuarios.

o Fstructurar nuevo plan de capacitacion con los profesionales responsables de las
regionales 2014 de manera virtual {grupo regionales de la direccion de servicios y

atencion).

» Araiz de los problemas de conectividad reportados por la DIT se realizd un cronograma
de capacitacion de manera presencial.

Encuesta de Satisfaccion

Se realizd una encuesta para el tema de servicios y atencion, con el fin de detectar las
problematicas que afectan la prestacion del servicio, brindado a los ciudadanos que acceden a
Bienestar Familiar en el canal presencial en las Regionales y Centros Zonales del pais, para lo
cual se tuvieron en cuenta los siguientes instrumentos:

Encuesta aplicada entre el 18 y el 21 de marzo de 2014 a los Coordinadores de los Centros
Zonales del pais y a los Responsables de Servicios y Atencion en las Regionales, donde debian
identificar las cinco (5) problematicas que desde su optica afectaban el servicio.

Visitas realizadas a 114 Centros Zonales en el 2013, por parte de [a Direccién de Servicios y
Atencion, en el marco de la Metodologia de Cuatro Ejes.

Fncuesta de Satisfaccion 2013 — Usuarios Centro Zonal (3556 ciudadanos encuestados, de 55
Centros Zonales de 33 Regionales).
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Fortalecimiento de Canales de Informacion

a. Peticiones por canales

CANALES CENTRO DECONTACTO CANALES REGIONAL CANALES TOTALNACIONAL
CANTIDAD { PORCENTAIE CANTIDAD |PORCENTAIE CANTIDAD | PORCENTAJE

Telefonico 85.046 78,19%| |Presencial 144.758 78,94%| |Presencial 154.361 52,84%
Virtual 10.139 932%| |Escrito 33.765 18.41%{ [Telefonico 87616 29,5%
Presencial 9.603 8.83%| iTelefonico 251 L40%| [Escrito BTN 12.9%
Escrito 3971 3,65%| |Virtual 2080 1,13%|  [Virtual 12.219 4,18%
Buzén 6 0,01%| [Buzdn 200 0,11%| [Buzén 206 0,07%
Totales 108,765 100,00%/ |Totales 183373 100,00%| [Totales 292,138 100,00%

En el Primer Trimestre del afio 2014 el canal mas utilizado por los ciudadanos fue el
Presencial con un 52%, de igual forma este mismo canal fue el mas empleado el afio
pasado en este mismo Trimestre con un 53%.

En el Primer Trimestre quienes mas tramitaron peticiones de ciudadanos fueron: Sede
Direccion General, Bogota, Antioquia, Valle del Cauca y Huila, teniendo en cuenta el total
de Nuevas peticiones recibidas en el Primer Trimestre que corresponden a (292.138) registros.

Desde la Sede de la Direccién General se ha venido apoyando el ingreso de peticiones para el
tema de Ayuda Humanitaria.

Para el Primer Trimestre de 2014, el tipo de peticién que més registro tuvo por esie motivo fue
Informacioén y Orientacion con Tramite.

Encuesta de servicio en Linea

La encuesta se realizé a través del Centro de Contacto, con el objetivo de conocer el nivel
de satisfaccién, la calidad en atencion y el servicio prestado por parte de la linea de
atencién al ciudadano del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar.

La aplicacion de la encuesta se realiza a aquellas personas gue manifiesten el deseo de dar
a conocer su percepcién sobre la atencion recibida, para lo cual el asesor transfiere la
llamada y se realiza la misma.

La encuesta telefonica se aplico del 13 al 28 de Febrero y del 1 al 31 de Marzo de 2014.

La muestra objeto de la aplicacién de la encuesta fue:
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La encuesta se compuso de cinco (5) preguntas con Unica respuesta, y cinco (5) opciones
de respuesta Excelente, Bueno, Malo, Normal y Regular para la calificacion del servicio.

Ejecucion de Actividades del Plan de Accidn

El monitoreo de este componente desde el plan de accion institucional se realiza a traves de 3
indicadores:

INDICADOR E40 (Quej

as y reclamos solucionados en los términos de ley)

No.

Actividad

Facha de
inicio

Fecha de
Fin

Macro
Proceso

Proceso

Area

Variables

30 de
abril

Implementar ¢ modelo de
servicio y atencién en el
Instituto realizando
mejoras y seguimiento al
uso del mismeo.

01/01/2014

31122014

Atender las inquietudes
generadas del sisterna de
informacién misional

SIM y del sistema
electrénico de asignacién
de citas SEAC (moduto
de atencién al ciudadana}
por parte de los
responsables de la
gestion del proceso de
servicios y atencién en el
territorio.

01/01/2014

317122014

Consolidar ias
estadisticas de acuerdo
con ta ficha técnica de
cada una de las
regionales de manera
periddica de acuerdo con
las problematicas por
cada region para lograr
su caracterizacién,

(140142014

3141212014

Gestidn
Serviclo y
Atencion

Gestién
Atencion
PQOR y
sugerencias

Diraccion de
Servicio y
Atencion

617/680

91%

El desarrollo de las actividades programadas se encuentra bajo responsabilidad de la Direccion
de Servicio y Atencidn, se observa que a 30 de abril de 2014, el indicador se encuentra en un
91% de quejas y reclamos solucionados en términos de Ley, mostrando un nivel Adecuado,
pues de 680 quejas y reclamos recibidos a nivel general, se atendieron 617 en términos de ley.

INDICADOR E41 {Nivel de Satisfaccién de atencién al cliente)

. Fecha de | Fecha de Macro } . ) . .
No. Actividad inicio Fin Proceso Proceso Area Variables | 30 de abril
Establecer las muestiras
que se tendrdn en
ggf;‘tgﬁﬁgéfﬁ’;‘““’“ Gestion Gestion | Direccion de Mo | o muestra
1 Satisfaccion una vez $e 20/01/2014 | 28/02/2014 | Servicio y Serviclo a Servicio y muestra resultado
tengan las bases de Atencion | Beneficiarios Atencion resultado
datos de fas dreas
misionales.
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No.

Actividad

Elaborar la ficha técnica,
el estudic de mercados y
los estudios previos para
efectuar fa seleccién del
contratista que aplicard
la Encuésta de
Satisfaccion.

Fecha de
inicio

01/03/2014

Fecha de
Fin

3040412014

Macro
Proceso

Proceso

Area

Variables

30 de abrit

Realizar e} procaso
contractual para suscribir
al contrato para la
gjecucion de la Encuesta
de Satisfaccion.

01/05/2014

01/06/2014

Recibir por parte de
quien realizd la Encuesta
da Satisfaccion (fuego
de la ejecucion
contractual) los soportes
de la aplicacidn de las
pruebas y los informes
que genere ia Encuesta.

02/06/2014

311212014

Socializar los resultados
ohtenidos en la
Encuesta de
Satisfaccion al interior
dei Institute.

0141172014

3112/2014

Una

vez revisado el indicador con corte a 30 de abril de 2014, se observa que los resultados
van a ser presentados con corte a 31 de diciembre de 2014, por tanto aun no muestra datos de
avance.

INDICADOR E42 (Regionales operando efectivamente el sistema tecnolégico para otorgar
citas de manera automatizadas)

No.

Actividad

Fecha de
inicio

Fecha de
Fin

Macro
Proceso

Proceso

Area

VARIABLES

30 de
abril

Efectuar la actualizacién
funcional y puesta en
produccion de la version
3.0 dei Sistema
Electronice de
Asignacion de Citas -
SEAC.

15/02/2014

3111212014

Crear los indicadores de
uso del SEAC y hacer
seguimiento al
ctorgamiente de las citas
a través de dicha
hetramienta.

01/02/2014

30/06/2014

Gestion
Servicio y
Atencidn

Sestion
Servicio a
Beneficiarios

Direccion de
Servicio y
Alancion

No muestra
resultado

No
muestra
resuitado
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. Fecha de | Fechade Macro
Ng. Actividad ricic Fin Proceso. Proceso Area VARIABLES abril

Capacitar y sensibilizar
en la apropiacion y uso
del Sisterna Electrénico
3 | de Asignacién de Citas - | 24/01/2014 | 31/12/2014
SEAC a los funcionarios
del instituto a nivel
nacional.

Una vez revisado el indicador con corte a 30 de abril de 2014, se observa que los resultados
van a ser presentados con corte a 31 de diciembre de 2014, por tanto aun no muestra datos de
avance, dificultando el monitoreo del avance en el mencionado componente desde el indicador.

5. CONCLUSIONES

l.a entidad publico el plan de accion institucional de la vigencia 2014 el 31 de enero de 2014 en
la pagina WEB, atendiendo la normatividad vigente del modelo integrado de planeacién, el cual
incluye los componentes del plan anticorrupcion y de atencién ai ciudadano.

En cuanto al mapa de riesgos de corrupcion y las medidas para controlarlos y evitarlos, la
politica se encuentra alineada con la planeacion estratégica de la entidad, sin embargo, las
actividades programadas no se han desarrollado dentro de los términos establecidos, lo cual se
refleja en los resultados del indicador y para el 2014, aun no se ha realizado la actualizacion de

la metodologia, ni del mapa de riesgos.

En cuanto a las medidas antitramites, a pesar de existir actividades reflejadas en el plan de
accion institucional para la vigencia de 2014, no existes avances reales en la implementacién de
este componente en la fecha de corte.

En cuanto a la rendicion de cuentas, se evidencia un avance importante respecto a las
actividades programas, pues el indicador refleja un nivel optimo de avance en cuanto a los
eventos programados desde el plan de accidn institucional.

En cuanto a los mecanismos para mejorar la atencion af ciudadano, se evidencia que la entidad
no atiende la totalidad de las quejas y reclamos en los términos de Ley, lo cual conlleva a
posibles faltas en el cumplimiento de sus responsabilidades por parte de los responsables de
atender la respuesta a los mismos. De otra parte dos de los indicadores no permiten reflejar el
nivel de avance de las actividades programadas, los cuales estan relacionados con [as
encuestas de satisfaccion y la operacion efectiva del sistema tecnoldgico para otorgar citas de

manera automatizada.
8. RECOMENDACIONES

Se sugiere fortalecer los avances en cuanto a la actualizacion de la metodologia de
administracién de riesgos, para actualizar el mapa de riesgos de corrupcion y las medidas para
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controlarlos y evitarlos, mejorando el desempefio del indicador y prevenir la ocurrencia de
posibles hechos de corrupcién en los macro procesos.

Se sugiere en cuanto a las medidas antitramites, centrar esfuerzos que permitan efectuar
avances reales en la implementacién de este componente, pues en los dos Gltimos informes de
seguimiento no se han evidenciado avances, incumpliendo la politica nacional en este sentido.

En cuanto a la rendicién de cuentas, se sugiere mejorar la oportunidad en la entrega de los
recursos para la logistica de las mesas publicas con el fin de evitar la reprogramacion de las
mismas y prevenir retrasos en el desarrolio de las actividades programadas.

En cuanto a los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, se recomienda adelantar
acciones que permitan atender la totalidad de las quejas y reclamos en los términos de Ley, a
fin de evitar posibles faltas en el cumplimiento de sus responsabilidades por parte de los
responsables de atender la respuesta a los mismos. De igual manera se sugiere mejorar la
formulacion de los indicadores establecidos para el monitoreo del macro proceso de manera
que permitan reflejar el nivel de avance de las actividades programadas, en cuanto a las
encuestas de satisfaccion y la operacion efectiva del sistema tecnoldgico para otorgar citas de
manera automatizada.

Atentamente
r’* }
(__

ART YOLANDA Cl FLOREZ
Jefe Oficina de Control Interno
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