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INFORME DE SEGUIMIENTO

PROCESO SERVICIOS Y ATENCION (PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS)

PERIODO: SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

PERIODO DEL INFORME: Del 01/07/2017 al 31/12/2017

LUGAR: Sede de la Direccion General
PROFESIONALES:
Nombre ' Cargo 1 Debéndencia
Juliana Lizeth Arevalo Melo Contratista - Trabajadora Soci | Oficina de Control interno

Oficina de Control interno

Angela Viviana Parra Villamil Contratista — Ingeniera |

1. JUSTIFICACION

En el mismo sentic
Gobierno Nacional
Derechos de:Peticid

ios de auditoria intern
derechos de peticio
oportunidad y ma
establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento”.

ientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de
al y Territorial, estableciendo en su numeral 1: “Las Oficinas
cumplimiento de la funcion de evaluar y verificar la aplicacion de los
blecida en el articulo 12, literal i), de la ley 87 de 1993, deberan incluir
12 evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los
mulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de
dad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera consecuente,

De igual forma, el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011, en

sus Art. 5° y 7° preceptia:

“Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones con las autoridades toda persona tiene

derecho a:
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1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio idéneo
y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos que las
disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnoldgico o electrénico
disponible en la entidad, atin por fuera de las horas de atencion al publico.

2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o tramite y obtener copias, a su costa, de los
respectivos documentos.

3. Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los registros y archiv
por la Constitucion y las leyes.

4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos estab

en los términos previstos

idos para el efe

6. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas e cion ' nifios, nifias,
‘ o de debilidad

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades
funciones administrativas. {...).

Verificar el cumplimiento de los requisitos oportunidad en el tramite y materialidad establecidos en la ley en cuanto a
las respuestas del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ICBF a los derechos de peticion (Derecho de Peticion -
Informacion y Orientacion, Trémite de Atencién Extraprocesal (TAE), Solicitud de Restablecimiento de Derechos
(SRD), Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion con Tramite, Denuncias PRD, Derecho de Peticion - Atencién
por Ciclos de Vida y Nutricién, Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia (AANF), Derecho de Peticién - Reclamos,
Derecho de Peticion — Quejas, Derecho de Peticion - Sugerencias) que presentan los ciudadanos, asi como los
mecanismos para la recepcion y respuesta de los mismos.

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS .
Verificar:

21.1.  Implementacion del Modelo de Atencion al Ciudadano.

21.2.  Clases de peticiones y tiempos asignados para el tramite.

2.1.3.  Oportunidad del tramite de respuesta frente a los derechos de peticion.

2.14. Hallazgos producto de las Auditorias Internas realizadas en el segundo semestre de 2017 relacionados
con el Proceso Misional Relacion con el Ciudadano.

2.15.  Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en’ [
oportuna de las peticiones. '

ecepcion y respuesta

3. ALCANCE

Regionales en cuan

Sede de la Direccion General - Direccion de Servicios y Atencion

es presentadas
por los ciudadanos segundo semestre 2017. o

4. METODOLOGIA

4.1. Revision Documental

TIEMPODE | DIAS HABILES
REGIONAL
CREACION | TIPODE | MOTIVODE LEYPARA | TRANSCURRIDOS
et | pemcion |iapemcion]| ESTADO | HODALIDAD DAR PARALA
PETICION RESPUESTA | RESPUESTA POR
PORMOTVO|  MoTIVO

- Copia delActa del Comité de Desarrollo Administrativo del 09 de noviembre de 2017 en el cual se socializaron
los resultados del informe “Seguimiento al Proceso de Servicios y Atencion (Quejas, sugerencias y reclamos)
en el Instituto ‘:\C'lembiano de Bienestar Familiar, en cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de 12 de Julio
de 2011, estatuto anticorrupcion periodo: segundo semestre 2016

- Informe con:

e Resultado de la efectividad de los mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad, para la
recepcion y respuesta oportuna de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.
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e Acciones que se llevaron a cabo para la revision con la Direccion de Proteccion de las estrategias para
lograr la oportunidad en la respuesta en los Derechos de Peticion - Denuncias PRD.

» Resultado del seguimiento de la eficacia y efectividad de las acciones correctivas, generadas en
ISOLUCION en aras de asegurar el mejoramiento continuo y la aplicacién adecuada de las directrices
impartidas desde la Sede de la Direccion General con relacion al tratamiento de Peticiones, Quejas y
Reclamos y Sugerencias.

e Revision de los controles establecidos para mitigar los nesgos ‘ en:afectar la oportunidad en el

tramite de los derechos de peticion y si son eficaces.
disposicion a
n términos de

- Acciones de seguimiento y control frente a los canale
los ciudadanos por parte del ICBF a través de las

.c0) y en la Guia de Gestién de
tltuto Co/ombiano de Bienestar Familiar.

egundo semestre de 2017 relacionados con el Proceso
las Auditorias SIGE.

5.1 Implementacion del Modelo de Atencién al Ciudadano

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar en cumplimiento de sus funciones y con el fin de lograr la prestacion de
un servicio con calidad, pertinencia y oportunidad, acorde con lo dispuesto en la Ley 1474 de 2011 Articulo 76, cuenta
con Oficinas de Servicios y Atencion de Quejas, Sugerencias y Reclamos en los diferentes puntos de atencion ICBF.

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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De otra parte, se realiz6 una actualizacion en el mes de octubre de 2017 a la Guia de Gestién de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF G1.RC 23/10/2017 Version
3, en la cual se definen los parametros para la adecuada atencion, registro, direccionamiento y seguimiento,
considerando los diferentes canales de atencion, definiendo y describiendo las directrices técnicas que se deben tener
en cuenta para su gestion, de conformidad con la normatividad vigente.

Ademas, el ICBF tiene en su pagina Web (www.icbf.gov.co) un link de Servicios a la Ciudadania con las siguientes
opciones: Servicios de Informacion y Atencion a la Ciudadania: Correo de atencién al ciudadano, Preguntas frecuentes,
Portafolio de Servicios ICBF; Canales de Atencion con las siguientes opciones:Solicitudes PQRDyS, Chat ICBF, Video
llamada, Contacto Telefénico, Puntos de Atencion, Tramites y Servicios
Seguimiento a Solicitudes PQRDyS, Publicaciones Derechos de Peticig

En la pagina principal para fécil acceso a la ciudadania se ubicg
Solicitudes PQRS, como se evidencia a continuacion: '

BIENESAR
FAMILIAK

£ g ;
Flente: https://www.icbf.gov.co/

5.2 Tipo de pe s tiempos asignados para el tramite

En la Tabla No 1 se describen los tipos de peticion y los tiempos definidos para el tramite reportados por la Direccion

de Servicios y Atencion:

Tabla 1.Tipo de peticién, modalidad y tiempos - segundo semestre 2017.

Asistencia y Asesoria a la nifiez y la . .
Familia (AANF) No aplica Inmediato
Denuncias PRD No aplica 3 dias

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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Derecho de Peticion - Atencion por

Orientacion con tramite

Ciclos de Vida y Nutricion No aplica 15 dias
Derecho de Peticion - Informacién y No aplica Inmediato
Orientacion

Derecho de Peticion - Informacion y Consulta 30 dias
Orientacién con tramite

Derecho de Peficion - Informaciony | Documentos e 10 dias
Orientacién con tramite Informacion
Derecho de Peticion - Informacion y Interés General

Derecho de Peticion - Informacion y
Orientacién con tramite

Interés Particular

Derecho de Peticion - Informaciony | Peticiones e

Orientacion con tramite Autoridad

Derecho de Peticion - Quejas No aplica

Derecho de Peticion - Reclamos No aplica

Derecho de Peticion - Sugerencias 15dias *

Inmediato - Término que

Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD)

Tramite de Atencrén

Proteccion en razén a la
‘naturaleza del asunto

Con respecto a la verificacion de
los reportados pafgj:el segundo
Peticiones, Quejas, Re
23/1 0/20‘_1 7 Versié

para peticiones de atencion prioritaria tramite inmediato y para las peticiones entre autoridades 10 dias; entre ofras.

5.3 Oportunidad del tram&e de respuesta frente a los derechos de peﬁcién

Con fundamento en el anélisis del reporte del Sistema de Informacion Misional -SIM- Médulo de Atencién al Ciudadano
~Tiempo de Respuesta de las Peticiones correspondiente al segundo semestre del 2017, remitido por la Direccion de
Servicios y Atencion ICBF, se obtuvieron los siguientes resultados:

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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Se recibieron un total de 357.123 peticiones en el ICBF a nivel nacional las cuales fueron clasificadas de la siguiente

manera.

Con respecto al primer

Tabla 2. Distribucién de Peticiones recibidas en el ICBF durante el segundo semestre 2017.

Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion 109.376 30,6%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) || - 74.489‘ | 20,9%
- || Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 69.403 - 194%
Derecho de Peticion - Informacion y Onentamén con : ‘
N Tramite 51.344 14,4%
Denuncias PRD 30.445 8,5%

Asistencia y Asesoria a la nifiez y la F

9.013

Derecho de Peticion - Atencién por Ciclos
Nutricion

mestre de 2017, en el que se registraron un total de 310.187 peticiones, se present6 un

aumento del 15% (46. 936 betlclones) en relacion con el segundo semestre de 2017. A continuacion, se presenta el
comparativo de las peticiones recibidas:

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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Tabla 3. Comparativo tipo de peticiones con mayor distribucion porcentual: Primer y Segundo Semestre 2017.

De acuerdo con la Tabla No. 3, se evidencia que:

.1 Variacion'

(Il SEM 2016 vs (| SEM 2017 vs

i SEM 2017) ll SEM 2017)
Informacion y 123.14 . ek 0
Orientacion 119.955 4 I S by '116 :
Solicitud de S a et
Restablecimiento de 57.734| 65620 74489  29% | . 14%‘
Derechos el ‘_ ,
;‘am'te deatencion | 7531g| 71.567|69403| 4% | 3%
xtraprocesal s - o :
Informacion y : i e
Orientacién con 56.970 | 49.836 | 51.3 10% 3%
tramite i S ) "
Denuncias PRD 21.082| 30.564 | 3044 44% : 04% o

Fuente: Base de datos “OCI Segundo Semestre 2017".

s recibidas fue “Informacion y
omparado en el mismo periodo para el

stablecimiento de Derechos” del segundo semestre de
| segundo semestre de 2016 y un aumento del 14% en

total de peticiones “Informacion y Orientacién con tramite” del segundo semestre de 2017
presentd una disminucion del 10% respecto al segundo semestre de 2016 y un aumento del

3% en relacién‘al primer semestre de 2017.

Respecto al tipo de peticion “Denuncias PRD” se evidencia un aumento del 44% entre el segundo semestre
2016 y segundo semestre 2017 que corresponde a un total de 9. 363 peticiones.

En la base de datos “OCI Segundo Semestre 2017” allegada por la Direccién de Servicios y Atencion se identifica
para la variable "tiempo de ley para dar respuesta por motivo” algunas peticiones con descripcion “Inmediato, término
que establece la Direccion de Proteccién en razén a la naturaleza del asunto” y corresponde al 43% del total; estas
peticiones al ser competencia de la Direccién de Proteccion del ICBF deberan medir su oportunidad e informar junto

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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con la Direccién de Servicios y Atencién a la Oficina de Control Interno a partir del 1er semestre de 2018 para ser
incluida en el proximo informe.

Tabla 4. Distribucion de peticiones con término de Ley "Inmediato - Término que establece la Direccion de Proteccién
en razén a la naturaleza del asunto”, segundo semestre 2017.

Solicitud de Restablecimiento de Derechos
(SRD)
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE)

Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia
(AANF).

De las peticiones anteriores, el 23%
creada, direccionada, en gestion, solic

12 768 1.871 0 2.654 8%
(AANF)
Solicitud de
Restablecimiento de 117 40 16 10.871 9.028 0 20.072 58%
Derechos (SRD) , '
Tramite de atencion S0 0 33 8205 | 3503 | 16 | 11777 | 34%

Extraprocesal (TAE ' -

Fuente: Base de datos “OCI Segundo Semestre 2017" suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF.

En la Tabla No. 5, se observa que la peticion con mayor distribucion porcentual que aparece con tiempo de Ley
Inmediato y se encuentra en la variable “estado”: “ausencia de NNA, constatacion fallida, creada, direccionada, en

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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gestion, solicitud resuelta” es “Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)” con un 58% (20.072 peticiones),
seguido por “Tramite de atencion Extraprocesal (TAE)" con 34% (11.777 peticiones) y Asistencia y Asesoria a la Nifiez
y la Familia (AANF) con un 8% (2.654 peticiones).

Una vez identificadas las peticiones que para el Segundo Semestre de 2017 se encuentran en el Praceso de Proteccion
se procede a identificar el total de peticiones restantes que seran analizadas en el presente informe, ver Tabla No. 6:

Denuncras PRD

Tabla 6. Total Peticiones vs Tiempo de Respuesta I( Semestre

Nutricion

Derecho de Peticion - Atencion por Ciclos de Vida y

Derecho de Peticion - Informacion y Orientacié

Tramite

Derecho de Peticién - Informacion y Orientaci6

Derecho de Peticion — Quejas

Derecho de Peticion — Reclamos

Derecho de Peticion — Sugerencias

Total gener
Fuente: Base de datos “C

Amazonas 330 | 02% 296 - 89,7% . 34 10,3%
Antioguia 10.642 5,2% 9.971 937% 671 6,3%
Arauca 1577 0,8% 1.543 97,8% 34 2,2%
Atlantico 4,493 2.2% 4.101 91,3% 392 8,7%
Bogots 32388 | 159% 26,828 82,8% 5.560 17.2%
Bolivar 4.237 2.1% 3.978 93,9% 259 6,1%
Boyacé 4.469 2,2% 4,253 95,2% 216 4,8%

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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Caldas

99,0%

Caqueta 98,7%

Casanare 89,3%

Cauca 96,4%

Cesar

Choco

Coérdoba

Cundinamarca

Guania

Guaviare

Huila

La Guajira
 Magdalena

Meta 3,6%
Narifio 1,
Norte de

Santander 2,1%
Putumayo 1,8%
Quindio 2,
Risaralda 24%
San Andrés 3,
Santande 25%
Sede Nacional - 01%
Sticr 3,
Toli 2,0%

3,0%

Vaupés

Fuente: Base de datos “OCI Segundo Semestre 2017" suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF.

Se observo, que de las 204.218 peticiones recibidas en el segundo semestre del 2017 a nivel general, el 5% (9.895
peticiones) se encuentran registradas con tramite fuera de término y en relacion con el semestre anterior se identifica
un aumento del 32% (2.402 peticiones) en la no oportunidad del tramite teniendo en cuenta que para ese periodo el

total de peticiones fue de 7.493.
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Durante el periodo analizado se encontré que las Regionales que presentaron un porcentaje igual o mayor al 10% con
trémite fuera de términos de Ley en peticiones fueron: Amazonas con 34 peticiones, Bogota con 5.560 peticiones y
Casanare con 108 peticiones; estas Ultimas Regionales presentaron la misma situacion para el primer semestre de
2017 donde las peticiones con tramite fuera de términos de Ley fueron: Regional Bogota con 3.352 peticiones y
Regional Casanare con 106 peticiones.

Al verificar la oportunidad en el tiempo de respuesta a los “Derechos de Peticién Atencién por Ciclos de Vida y
Nutricién” recibidos a nivel nacional, se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 8. Distribucién del total Derechos de Peticién Atencion por Ciclos da y Nutricion vs tiempo de respuesta

Nivel Nacional segundo semestre de 20

Amazonas 15 0,0%
Antioquia 798 4.4%
Arauca 7 0, 0,0%
Atlantico 19 17 805% . | 2 10,5%
Bogota | 443 ‘ 89,2% 48" 10,8%
Bolivar 986% | 10 1,4%
Boyaca 63,1% A 36,9%
Caldas 0,0% 0 0,0%
Caqueta 100,0% 0 0,0%
Casanare 92,6% 2 7.4%
Cauca 100,0% 0 0,0%
100,0% 0 0,0%
100,0% 0 0,0%
91,5% 4 8,5%
100,0% 0 0,0%
100,0% 0 0,0%
100,0% 0 0,0%
99,7% 1 0,3%
La Guajira 0,5% 35 100,0% 0 0,0%
Magdalena 62 0,9% 60 96,8% 2 3,2%
Meta 141 2,1% 140 99,3% 1 0,7%
Narifio 169 2,6% 169 100,0% 0 0,0%
Norte de 60 1
Santander 0,9% 59 98,3% 1,7%
Putumayo 55 0,8% 55 100,0% 0 0,0%
Quindio 116 18% 116 100,0% 0 0,0%
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CEN

Risaralda 97,6%
San Andrés 16 0,2% 16 100,0%
Santander 74 1,1% 73 98,6%
Sede Nacional | 2040 |  309% | 1.037 50,8%

Sucre 98 1,5% 98 100,0%
Tolima 253 3,8% 251 99,2%
Valle del

Cauca 186

Vaupés

Con respecto al primer semestre de 2017, se
para estas peticiones, dado que para dicho pe

Tabla ticion "Denuncias PRD" vs "Tiempo de Respuesta" en Sede Nacional y

Regional Il Semestre 2017.

Amazonas 55 ~

Antioquia | 434 1% 352 - 81% | 82
Arauca 70 | 0% 62 8% 8
Aflantico 200 1% 188 %% 12
Bogota 553 | 2% 270 - 49% 283
Bolivar 27 | 1% 198 o 84% 39
Boyaca | 251 1% 228 91% 23
Caldas 437 | - 1% 420 96% 17

F1.PR1.MPEV1.P2 V6

16




BIENESTAR
FAMILIAR

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO -

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El

16/12/2016

Versiéon 1

Péagina 17 de 26

Caquetd 10%
Casanare 131 0% 121 92% 10 8%
Cauca 152 0% 137 90% 15 10%
Cesar 125 0% 120 96% 5 4%
Choco 55 0% 51 7%
Cordoba 285 1% 261 : 8%
Cundinamarca | 683 2% 565 83% 118 17%
Guania 7 0% 1 14%
Guaviare 28 0% 25%
Huila 373 1% 5%
La Guajira 80 0% 8%
Magdalena 140 0% 6%
Meta 171 1% 8%
Narifio 368 1% b 6%
St 238 8% 29 . 1%
Putumayo 78 89% 10 11%
Quindio _ 177 - 84% B 6%
Risaralda 128 78% 6 22%
San Andrés : 70% 12 - 30%
Santander . 92% 25 8%
Sede Nacional 17.159 73% 6.196 27%
Sucre: - 95 94% 6 6%
Tolima ; 435 91% 43 9%
Valle del Cauca 351 87% - 53 13%
Vaupés 9 90% 1 10%

Con respecto al primer seméstre del 2017 se encontrd que de 30.564 Derechos de Peticion Denuncias PRD recibidas

en ese periodo se paso a 30.445, evidenciandose una disminucion en 119 peticiones.

En la tabla No. 9 se encontré que de los 30.445 Derechos de Peticiéh Denuncias PRD recibidos en el segundo
semestre del 2017 se dio respuesta oportuna al 76% (23.244 peticiones) y no se tramitaron en los tiempos legalmente

definidos el 24% (7.201 peticiones).
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Al revisar tiempo de repuesta en los Derechos de Peticion Denuncias PRD para el segundo semestre de 2017, se
observo que a nivel Nacional de 34 puntos de atencion (Regionales y Sede Nacional) 19 presentaron respuestas fuera
del termino legalmente definido igual o superior al 10% correspondiente a: Amazonas 27% (15 peticiones), Antioquia
19% (82 peticiones), Arauca 11% (8 peticiones), Bogota 51% (283 peticiones), Bolivar 16% (39 peticiones), Caqueta
10% (13 peticiones), Cauca 10% (15 peticiones), Cundinamarca 17% (118 peticiones), Guainia 14% (1 peticion),
Guaviare 25% ( 7 peticiones), Norte de Santander 11% (29 peticiones), Putumayo 11% (10 peticiones), Quindio 16%
(33 peticiones), Risaralda 22% (36 peticiones), San Andrés 30% (12 peticiones), Sede Nacional 27% (6.196
peticiones), Valle del Cauca 13% (53 peticiones), Vaupés 10% (1 peticion) y Vichada 24% (12 peticiones).

Conforme a lo anterior y en comparacién con el periodo inmediatamente!
regionales y sede nacional con peticion denuncias PRD gestionadas.fuera
que la Institucion contintie evaluando la efectividad de las e
Atencidn y la Direccion de Proteccion para lograr la oportunida
tipo de peticiones estén relacionadas con la situacion de los nifi
amenazados o vulnerados.

Tabla 10. Distribucion del total Derechos de Peticién Reclamos
de 2017.

Amazonas 0 0%
Antioquia 8 6%
Arauca 100% 0 0%
Atlantico , 95% 2 5%

334 98% 7 2%

58 95% 3 5%

70 99% 1 1%
Caldas 126 95% 7 5%
Caqueta 8 - 89% 1 11%
Casanare 30 100% 0 0%
Cauca 60 98% 1 2%
Cesar 41 98% 1 2%
Chocd 17 94% 1 6%
Gérdoba 101 2% 88 87% 13 13%
Cundinamarca | 144 3% 140 97% 4 3%
Guainia 1 1 0% 1 100% 0 0%
Guaviare 9 0% 9 100% 0 0%
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. o =
Huila 148 3% 142 96% _ 6 4%
La Guajira 22 0% 21 " )
Magdalena 48 1% 46
Meta 60 1% 59
Narifio 117 3% 11
Norte de
Santander 64 1% 62
Putumayo 18 0% 18

Vichada

Tabla 11. Distribuci

(1 reclamo) y Cérdoba 13% (13 reclamos).

Quindio 60 1% 57

Risaralda 56 1% 53

San Andrés 6 0%

Santander 128 3%

Sede Nacional | 2.184 48% 3%
Sucre 28 4%
Tolima 192 7%
Valle del

Cauca 14 6%
Vaupés 0%

del total de Derechos de Peticion "Quejas” vs “Tiempo de Respuesta” en Sede Nacional y
Regional Il Semestre 2017,

——
Amazonas 8 0% 8 100% 0 0%
Antioquia 57 4% 57 100% 0 0%
Arauca 11 1% 10 91% 1 9%

F1.PR1.MPEV1.P2 V6

19




4

BIENESTAR
FAMILIAR

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El

16/12/2016

Versién 1

Péagina 20 de 26

Atiantico

Bogota 176

Bolivar 14

Boyaca 34

Caldas 26

Caqueta 2

Casanare 8

Cauca 12

Cesar 8

Choco 2

Cordoba 6

Cundinamarca 36

Guaviare 2

Huila 27

La guajira 1

Magdalena 6

Meta 23

Narifio 32

Norte de

Santander 1 3%
Putumayo 0 0%
Quindio 0 0%
Risaralda : . 0 0%
San Andres: 0 0%
Santander 0 0%

Sed 2 1 onal

»n
=S

En la tabla No. 11, se muestra que de los 1.611 Derechos de Peticion Quejas recibidas en el segundo semestre del
2017 a nivel general el 2% (38 quejas) se encontraron registrados con tramite fuera de término. Al analizar el
comportamiento se observo que las Regionales que mostraron un porcentaje igual o superior al 10% de inoportunidad

en la respuesta fueron: Caqueta y Casanare con 50% (1 peticion) y 38% (3 peticiones) respectivamente.

En relacion con el resultado del primer semestre de 2017, se evidencio que la inoportunidad del tramite para este tipo

de peticion se mantiene en un 2%.
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5.4 Hallazgos producto de las Auditorias Internas realizadas en el primer semestre de 2017 relacionados con
el Proceso Misional Relacion con el Ciudadano.

Para el segundo semestre de 2017 la Oficina de Control Interno adelanté Auditorias al Sistema Integrado de Gestion
2017 evaluando en la Sede de la Direccion General el Proceso de Relacion con el Ciudadano; donde se identifico:

Al-OP-SGC-

0P NTCISO 7.5.3.2. Control de | Relacién conel | Organizar en una Unica ruta de acceso la
2017-DG- S 9001:2015 la Informacion Ciudadano trazabilidad de las actividades de seguimiento
006 Documentada - y difusion que son adelantadas por la Direccion
Actividades de de Servicios y Atencién en cumplimiento de

Control sus procedimientos.
Al-OBS- NTCISO 7.6.3.2. Control de || Relacion conel | Numerar las actas de apertura y registro del
SGC-2017- u 9001:2015 la Informacion Ciudadano buzon de sugerencias de manera consecutiva
DG-006 Documentada - iniciando nueva numeracion por cada vigencia
Actividades de fiscal, a fin de identificar la secuencia acorde
Contro! con lo establecido en la Guia de Gestién

Documental en el ICBF G3. SA. VERSION 3
del 29/09/2017

de Control interno.

denuncias; en el siguiente gréfico se detalla la distribucion de los mismos por la cantidad recibida;
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Griéfico No. 1 Distribucién total de peticiones segun canal de recepcion

Twitter ... _

61

Fuente: Base de datos "OCl Segundo Semest

VideolLlamada ..,

216 *\ Buzon Click to Call

;
{
!

i

... Correo Electrénico
6,798

... Escrito
44747

: : .. FaceBook
Presencial - 3
7.775

017" suministrada 0 Direcciéﬁ;;"sféfQicios y Atenéién ICBF.

La Direccion de Servicios y Atencion de manera semanal y por correo
electronico remite las peticiones pendientes de gestion a todas las
Direcciones Regionales con el fin de lograr que las peticiones sean
contestadas dentro del término las solicitudes y se realice la depuracién
respectiva en el Sistema de Informacion Misional — SIM- para que se cumpla
con los parametros de oportunidad exigidos por la Ley.

Seguimiento Indicadores - Direccion de
Servicios y Atencidn

De manera previa al reporte de indicadores definitivos en el tablero de
control, la Direccion de Servicios y Atencion remite un informe preliminar a
las Direcciones Regionales con el fin de adelantar las medidas
correspondientes ante las peticiones que afectan la valoracion,
especificamente frente al cargue de actuaciones y respuestas en SIM.
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De igual manera desde la Direccion de Servicios y Atencion se realiz
analisis del comportamiento de los indicadores de gestién a cargo de las
Regionales. Con base a los resultados se identifican las medidas que se
deben adoptar en cada caso concreto cuando se evidencian dificuttades en
la respuesta oportuna de las peticiones.

El enlace realiza la retroalimentacié ctiva a la Regional y ésta a su

onsables de Atencnén de los

vez continua el seguimiento co
Centros Zonales con la finalid
afectan desfavorablemente el

Memorandos de Andlisis de Gestién de
PQRDYS

Asistencia Técnica Enlaces Regionales

Construccion y Actualizacion de'c

Servicios y Atencion para el Il Semestre de 2017 actualizo
entos para el Proceso, los cuales pueden ser consultados

Sugerencias del ICBF V3
Cartilla ABC de adopciones V1
Cartilla ABC Tramites conciliables V1

Cartilla ABC Filiacién V1

V2

Guia de Gestion de Peticiones, Quejas Reclamos, Denuncias y

Cartilla ABC Tramite Internacional de Derechos NNA 'y Familias

Manual de Usuario Sistema Electron/co de Asignacion de Citas SEAC

Fuente: Memorando sin nimero, enviado por la Direccion de Servicios y Atencion en correo electronico del 25/01/2018.

5.6 Acciones que se han llevado a cabo entre las Direcciones de Servicios y Atencion y Proteccion para

lograr la oportunidad en la respuesta en los Derechos de Peticion - Denuncias PARD.

La Direccion de Servicios y Atencion en coordinacion con la Direccion de Proteccién entre los meses de octubre,
noviembre y diciembre del afio 2017, prepararon e implementaron un plan para la constatacion de denuncias que se
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desarrolld gracias a la contratacion y movilizacion de un equipo de 166 colaboradores temporales encargados de
adelantar la constatacion y verificacion de méas de 15.856 casos, entre denuncias y solicitudes de restablecimiento de
derechos.

El plan se desarrolld en 14 Regionales: Bogota, Cundinamarca, Antioquia, Atlantico, Bolivar, Norte de Santander,
Santander, Cauca, Caqueta, Magdalena, Valle del Cauca, Meta, La Guajira y Tolima; y a 31 de diciembre permitio
movilizar el 97% de los casos de denuncias y el 75% de los casos de solicitudes segun informacion enviada por la
Direccion de Servicios y Atencion mediante en correo electrénico del 25/01/201

5.7 Controles establecidos para mmgar los riesgos que pueden afecta
derechos de peticion.

d'en el tramite de los

Desde la Direccion de Servicios y Atencion se informé que d
vigencia 2017 se ha dado cumplimiento a las actlwdades propue as, las cuales se descrlben a cont}, uacion:

les vin:tfi);lados en planta como responsables de Servicios y Atencidn y
5ufa de PQRSYD, sino en todos los contenidos inherentes al proceso.

Se han establecido reuniones entre la Direccion de Servicios y Atencion y la Oficina Asesora de Comunicaciones con
el proposito de identificar:las actividades a implementar para mantener en mejora continua el seguimiento y control a
las peticiones que son recibidas por redes sociales, definiendo:

- Mantener un archivo de control de solicitudes con la finalidad de garantizar el adecuado registro de las peticiones.
- Revisién y modificacion de plantillas de la respuesta inicial al ciudadano garantizando que cuente con un lenguaje
claro y corto para facilitar el envio de la misma.
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- Garantizar capacitacion de proceso a las profesionales de la Oficina Asesora de comunicaciones encargadas de
manejar las redes sociales del Instituto, con el objetivo de brindar los parametros principales de los tipos de peticion
y los datos requeridos para su tramite.

- Atticular entre las dos areas la elaboracion de una campafia a través de redes sociales, con el fin de reforzar a la
ciudadania los requisitos basicos que debe tener una solicitud para dar un tramite a la misma.

6. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general propuesto, se concluye que:

La Direccion de Servicios y Atencion como dependencia encarg
cumple con la obligacion de recibir, direccionar y tramitar los de ! |
los servicios que brinda el ICBF logrando por medio:de los lecanismos implementados .ic
nidad dél tramite y hacer asi seguimiento a nivel nacional,
regional y zonal de las diferentes peticiones; con estos mec: sta garantizando el seguimiento y control
0 1o establece el numeral 4.10 de

De la base de Datos allegada por la Dir
de Ley denominado: “Inmediato - Térmir
asunto’, clasificadas las cuales: (
direccionada, en gestion, solicitu
Derechos (SRD)” co

G Proteccion en razén a la naturaleza del
0. ‘ausencia de NNA, constatacion fallida, creada,
los tipos de peticion “Solicitud de Restablecimiento de
por “Trémite de atencion Extraprocesal (TAE)” con 45%

Quejas;“-_vg‘c/amos,
23/10/2017 en o relaci ompetencia de la Direccion de Proteccion los insumos allegados por la
Direccién de icios:'y Atencion a la Oficina de Control Interno para el Il Semestre de 2017 no da cuenta de un
porcentaje signific tivo de peticiones que se encuentran asociadas con presuntas situaciones donde los derechos de
los nifios, nifias y adolescentes se pueden encontrar inobservados, amenazados y/o vulnerados.

7. RECOMENDACIONES

Con respecto a los Derechos de Peticion: Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD), Asistencia y
Asesoria a la Nifiez y la Familia (AANF) y Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE), los cuales se encuentran
clasificados en la Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar. G1.RC del 23/10/2017 Version 3 del Proceso Relacion con el Ciudadano
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se recomienda generar estrategia de control que permita garantizar el cumplimiento de su numeral 4.10 -
seguimiento y control el cual se pueda ver reflejado en los siguientes informes semestrales.

Desde la competencia que le asiste a la Direccion de Servicios y Atencion se recomienda incluir en los
mecanismos, uno que permita realizar el seguimiento al cierre de todas las peticiones.

Cordialmente,

%ﬁpwm@/

Jefe Oficina de Contrd! Interno

Elaborado por: Angela Viviana P

Revisado por: Elizabeth Cé’éttl[o‘ incon, Coordi

Juliana Lizeth Arevalo
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