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

1. JUSTIFICACION

En atencién a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer fos mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”, la cual dispone en el
Articulo 73. “Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano” Cada entidad del
orden nacional, departamental y municipal deberd elaborar anualmente una estrategia de
iucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano.

Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la
respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las esirategias
antitramites y los mecanismaos para mejorar 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 deberan
publicar en un medio de facil acceso al ciudadano su Plan Anticorrupcion y de Atencion af
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 coordinacion con la Direccion de Control interno y
Racionalizacidén de Tramites del Departamento Administrativo de la Funcién Pdblica, el
Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y la Direccién de Seguimiento y Evaluacion
a Politicas Pudbicas del Departamento Nacional de Planeacidén, ha disefado !a
metodologia para elaborar la estrategia de Lucha contra la Corrupcién y de Atencién al
Ciudadane, que debe ser implementada por todas las entidades del orden nacicnal,
departamental y municipal.

Anualmente debe elaborarse dicha estrategia, que contendra, entre otras: (i} el mapa de
riesgos de corrupcién y las medidas para controtarlos y evitarlos, (i} las medidas
antitramites, (jii} la rendicién de cuentas y (iv) los mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano. Adicionalmente, las entidades pueden incluir las iniciativas que consideren
necesarias en su estrategia de lucha contra la corrupcion.

Lo anterior indica que cada responsable ¢ 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 vy evitarlos y realizar el seguimiento a la
efectividad de dichas acciones. La consolidacion del plan anticorrupcién y de atencion al
ciucdadano, 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 elaboracion det
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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 seguimiento y control del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

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 autdnomos e independientes, que
contienen parametros y soporte normativo propio. El primero de ellos hace énfasis en la
metodologia del mapa de riesgos de corrupcién, Para ios demas componentes se deben
tener en cuenta los lineamientos dados por las normas y entidades rectoras de las
diferentes politicas.

De igual forma ia cartilla que contempla la Metodologia para la implementacién del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion en su numeral 2.3.1 define que “El Jefe de
Control interno es el responsable de hacer seguimienta a la elaboracion y evaluacion de
la estrategia Anticorrupcion. Este seguimiento se realizara tres (3) veces al afio, esto es
con corte a 30 de abril, 31 de agosto y 31 de diciembre y se publicara en la pagina web de
la entidad”.

De ofra parte, a raiz de la expedicién y entrada en vigencia del decreto 2482 de 2012, el
Gobiermno establecid la Metodologia para la implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién con los objetivos de a) Simplificar y racionalizar la labor de las
entidades en la generacion y presentacion de planes, repories e informes y b) Armonizar y
articular las diferentes estrategias, politicas y planes orientados al cumplimiento de ia
misidn y prioridades de Gobierno, proporcicnando lineamientos para su implementacién e
inclusion en el ejercicio de ia planeacion sectorial & institucional, tanto cuatrienal como
anual.

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

Teniendo en cuenta lo anterior la Oficina de Control interno del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, presenta a continuacién el primer, segundo y tercer seguimiento
cuatrimestral a la elaboracion y evaluacién de la Estrategia Anticorrupcion con corte a 30
de abril de 2014, agosto 31 y diciembre 31 de 2014, establecida en la metodologia
definida por et Gobierno Nacional.
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2. OBJETIVO GENERAL

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

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

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

« Verificar 1a estrategia en cuante a las medidas antitramites y sus avances.
» \Verificar la estrategia en cuanto a la rendicidén de cuentas y sus avances.

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

4. METODOLOGIA

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

4.2. Verificacion de los avances de la entidad en la ejecucion del plan anticorrupcion y
atencion al ciudadanc durante primer, segundo y tercer cuatrimestre de 2014,
revisando los resuliados de los indicadores ascciados al plan de gestion
institucional.

4.3. Elaboracién del informe de la verificacion adelantada.

5. RESULTADOS DE LA EVALUACION

51, SEGUIMIENTO A LA ELABORACION Y EVALUACION DE LA ESTRATEGIA
ANTICORRUPCION 3ER CUATRIMESTRE DE 2014

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, 1a Secretaria de Transparencia
de la Presidencia de la Republica, en coordinacién con la Direccion de Control Interno y
Racionalizacién de Tramites del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el
Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y fa Direccion de Seguimiento y Evaluacion
a Politicas Publicas del Departamento Nacional de Planeacidn, ha disenado la
metodologia para elaborar la estrategia de Lucha contra la Corrupcion y de Atencion al
Ciudadano, que debe ser implementada por todas las entidades del orden nacional,
departamental y municipal.
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La herramienta se denomina “Esfrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano”, se contempla como un instrumento de tipo preventivo para et
control de [a gestion, su metodolegia incluye cuatro componentes auténomos e
independientes, que contienen parametros y soporte normativo propio. El primero de elfos
hace énfasis en la metodologia del mapa de riesgos de corrupcidn; el segundo
componente es la Estrategia Antitrémites; el tercer componente es la Rendicién de
Cuentas y el Cuarto Componente. Mecanismos para Mejorar la Atencidon al Ciudadano.
Para los tres Gltimos componenies se deben tener en cuenta los lineamientos dadoes por
fas normas y entidades rectoras de las diferentes politicas.

La Direccion de Planeacidén es responsable de la consolidacién del Plan de Accién
Institucional de la vigencia 2014, el cual fue publicado el 31 de enero de 2014, teniendo
en cuenta gque el decreto 2282 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos
generales para la integracion de la planeacion y la gestion” adopté en el articulo 2 el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion como instrumento de articulacion y reporie de
fa planeacion, que articula el quehacer de las entidades, mediante los lineamientos de
cinco politicas de desarrollo administrativo (Gestidn Misional y de Gobierno;
Transparencia, Participacidn y Servicio al Ciudadano; Gestion del Talento Humano;
Eficiencia Administrativa; Gestion Financiera) vy el monitoreo y evaluacion de los avances
en la gestion institucional y sectorial.

De acuerdo a lo anterior, el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano estaria
inmerso en el Plan de Accidn Institucional de fa Entidad formulado para la Vigencia 2014,
el cual contempla los componentes de la estrategia anticorrupcion para el ICBF y que
carresponde al acto oficial de fa formulacidn de [a 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
Ciudadano a mas tardar el 31 de enero de cada ario.”
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Una vez hecha la verificacion por parte de ja Oficina de Conirol Interno del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, acerca del cumplimiento en la elaboracion de ta
estrategia anticorrupcién en la entidad para el primer, segundo y tercer cuatrimestre de la
vigencia 2014 que corresponde a los cortes a 30 de abril, agosto 31 y diciembre 31 de
2014, se tiene lo siguiente por cada uno de los cuairo (4) componentes:

5.1.1. PRIMER COMPONENTE, METODOLOGIA DEL MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION

Segun la herramienta citada, el disefic de la metoedologia para la elaboracidon del mapa de
riesgos de corrupcién y las medidas para mitigarlos desarrollada en el primer
componente, tomdé como punto de partida los lineamientos impartidos por el Modelo
Estandar de Control Interno -MECI- contenidos en la Metodologia de Administracion de
Riesgos del Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Sin embargo desarrolia
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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 ia identificacidn y prevencion de
los riesgos de corrupcidn de las entidades, permitiendo a su vez [a generacion de alarmas
y la elaboracion de mecanismos orientados a prevenirlos o evitarlos. La secuencia de la
metodologia es la siguiente: 1. Identificacidn de riesgos de corrupcidn. 2. Andlisis del
riesgo: Probabilidad de materializacion de los riesgos de corrupcidn. 3. Valoracién del
riesgo de corrupcion. 4. Politica de administracién de riesgos de corrupcion. 5.
Seguimiento de los riesgos de corrupcion. 8. Mapa de riesgos de corrupcién.

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

AVANCE Il CUATRIMESTRE DE 2014

Indicador: MPE2 - 07 (% de cumplimiento de riesgos controlados) a 31 de diciembre
de 2014 a nivel nacional.

Eficiencia
Administrativ_a

Porcentaje de Riesgos

Resultado 100% 960  1.039 92% 82% ADECUADD
Controlados

MPEZ-G7
Cuadro “Eficiencia Administrativa” temado del formato Excel Monitoreo Tabiero de Control 2014 (Corte Dic) (1)

Del 100% de los riesgos identificados, que correspondieron a 1,038 riesgos, la entidad
controld un 92% que corresponde a 960 riesgos para la vigencia 2014.

En el plan de accion institucionat aprobado para la vigencia 2014 para el tercer trimestre,
se establecieron las siguientes actividades en el componente de riesgos:

' 31 de
) . Fecha de Fecha de Macro : N e
No. Actividacd inicio. Final. Proceso Proceso Area Variables . décgzrg.::;e
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No. Actividad Fechade | Fechade acrd | proceso Area Variables | diciembre
inicio Final. Proceso do 2014
Asasorar ta
idertificacion de
nuevos riesgos
1 | (Riesgos de cormupcion | q/a4014 | 30/06/2614
y otres) y su valoracion
en fos Macroprocesos y
Procesos Primer
Semestre
Hacer seguimiento al
tratamiento definide y
para la  mitigacién
2 |{mensual} y reportar|01/02/2014 | 30/06/2014
indicadores de gestion
trimestral Primer Subdireccion
Semestire Mejoramiento de o
Asesorar fa Coniinug NA Mejoramiento 96071039 92%
identificacitn de Organizacional
nuevos riesgos
(Riesgos de corrupcién
3 y otfos) y su valoracion 01/07/2014 | 3111212014
en tos Macroprocaesos y
pfocesos Segundo
trimestre
Hacer seguimiento ai
tratamiente definido ¥
para la  mitigacion
4 |(mensual) y reportar] 01/07/2014 | 31/12/2014
indicadores de gestidn
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 las dos Ultimas para ser
cumplidas durante el segundo semestre de 2014, a 31 de diciembre segin lo muestra el
indicador evan un avance del 92%.

En el estado inicial de la matriz, se identificaron 13 riesgos con nivel bajo, 14 en nivel
moderado, 7 en nivel alto y 9 en nivel extremo; estos Ultimos especialmente asociados a
Jos macro procesos/procesos de gestion en nutricion, aseguramiento a estandares de
calidad y gestion de contro) interno disciplinario. De acuerdo con el avance a 31 de
diciembre de 2014, las acciones establecidas para mitigar los riesgos de corrupcion
previstos permitieron que 3 de nivel moderado pasaran a nivel bajo, 3 de nivel alto
pasaran a nivel moderado y uno de nivel extremo pasara a moderado.

Los avances reportados con corte al tercer Cuatrimestre de 2014 respecto al mapa de
riesgos de corrupcion, presentan el siguiente estado respecto a los controles definidos y
gjecutados para su mitigacion respecto al corte a 30 de septiembre de 2014.
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Concentracidn de poder |
{Planearitn)

Abusa de poder :
(focalizacion)

1 Orreccionamiento Estratégico

Trifiee de  Influencias
[programaciény

Uso indebida de
infeymacion fel:)
beneficianos
{focalizaciing

Gestitn para |2 atencidn de as

familias y comunsdades Amigusmo y clieniehsmo

Indebida desknackin de

Gestrin para la promotn y racursos

prevencion para |a proteccion
mtegral de 2 mfez y
adolescendia

Peoutada por Apropecidn

. Interés  indebito en la
- celebracidn de conlratos

Prevaricato por Qmsion " MODERADO 4

Prevaricato par.accién

" MODERADO 6

4 Gestidn Contralacién

Trafico da influencias

Prevaricato por Omislén

Contrato $in
cumplimienio de
raquisitos-legates

Deficiencia en ta
supervision de conlratos.

Trafico de Influencias

& Geslién de adopcicnes -
Coheche

Fallos Amanados

Geslion Restableamiento da | Omisién del  supervisor [

Darechos del contralp irente  al
ineumphmiento  de  tos
lineamiaritos téenicos por
parte de [os operadores

Omisién  del  supervisar
dal conirate  frenle gl §
7 | Geslitn Responsabilidad Penal | incumplimiento de  los
linsamientas téonicos por
parte de los aperadores
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Geslén Nulncion

Desviamon del producto
para fines diferentas a los
establecidos

MODERADO 8

MODERADG 4

Gastian de Copperacidn

Procesos  cantractuales
poca  confiakles ¥
suscepliblas de  ser
generales

Allgracién no auterizada
e3: ] los datos e
nfarmacién poco
confiable

10

Evaluacign y Montlorgo de fa
Gastibn

Fraude yfa uso indebido {

de 1a informacion.

MORERADG 6 MODERADO 3

41

Gestidn Comunicaciones

AMIGUSMO yio
Chertelismo

MODERADQ 3 -

12

Geshion Atenclén Primera
Infantia

Calebracidn indetsda de

contrains

Abuse de Confianza

Pérdida e compelencia |

para ligudar.

13

Gestidn Juridica

Coheche Propio

Pravaricaly por Qrusién

kL)

Aseguramiarta a Estandares

Amigwsma y chantelisms

Amiguisme y clentelsmo

Bastén Contral Inlerno
Disciplinario

Impunidad

Geslidn Financiera

Mo cobro de lo dehide ¥
cobro de lo No debide

WMODERADO &

Compromeater al
prasupuesta sin lener los
raguUrses

Compromaker gl
prasupusste con un fin
diferenta a! que fua
programado y aprobade

17

Gestion Humana

Uso de influencias

MODERADD 3
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fraude | Hobo de
informacién { Ermores f [
Omisiones

Inoporturtad vy calidad |
delicienie en la . .
informacidn presupusstal MODERALD. 2 ’ MODERABO 3
y da gaslidn de las dreas
y 1as Regisnales.

Ingumplimiento  de  fas . B . .
entes teritoriales y det ‘MODERADO 3. MODERABO 3
gjeculor.

18 Gestidn Admirastrativa

Dasvizcon de ins
recursos de los entes
lerritoriates da  las
cCompromisos pactatdos

MODERADG 6

Dafos de obra en HODERADD-.:'..

garaniia

Pérdida de recursos de
Caja menor

Conflicto de inlaresss MOQERADO &

19 Evaluacion Independiente Revelacitn o entrena da _ o
velatl Hed MODERADG &

informarian confidencial

*Las fechas para verificacidn de mitigacién de los riesgos son posteriores a 31 de Diciembre de 2014.

Tabla 3. Macro procesos — Riesgos de Corrupeidn

5.1.2. SEGUNDO COMPONENTE ESTRATEGIA ANTITRAMITES

Segun la metodologia, la politica de racionalizacion de tramites del Gobierno Nacional es
liderada por el Departamento Administrativo de [a Funcidn Pdblica; busca facilitar el
acceso a los servicios gue brinda la administracion piblica. Cada entidad debe simplificar,
estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, asi como acercar al
ciudadano a los setvicios que presta el Estado, mediante la modernizacién y el aumento
de la eficiencia de sus procedimientos. 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 deroga la Resolucion 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 Resolucion fue derogada por el articulo 16 de la Resolucidn
7000 de 2013, por la cual se actualiza y se estructura el Comité Institucional de Desarrollo
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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 implementacion de las estrategias
propuestas en la Politica, identificando los siguientes tramites:

Macroproceso/Proceso NOmeaero de Tramites
Aseguramiento a Estdndares 2
Gestion Administrativa 1
Sestion de Proteccion 23
Gestion Financiera 2
Total Tramites 28

AVANCES Il CUATRIMESTRE DE 2014:

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por la Subdireccion de Mejoramiento
Organizacional del Instituto Colombiano de Bienestar Familia para el tercer cuatrimestre
se reportd a corte 31 de diciembre de 2014, lo siguiente:

Para el cierre 2014 de las actividades relacionadas con la Estrategia Anticorrupcion, se
continud con el reporte de la informacion de Solicitudes y PQR dentro def Gestor de Datos
del SUIT 2.0., este reporte permite al ICBF analizar el comportamiento de los tramites y
asi definir ia Estrategia de Racionalizacién para el 2015.

Dentro de lo establecido en ia Estrategia de Racionalizacién para el 2014, se incluyo la
puesta en marcha de dos (2) tramites en linea:

1. Licencia de Funcionamiento del Sistema Nacional de Bienastar Familiar.
2. Otorgamiento o reconocimiento de personeria juridica a instituciones del Sistema Nacional
de Bienestar Familiar.

Con el Sistema de informacién OAC ON LINE, el ciudadano podra desarrollar el tramite
para el otorgamiento o renovacion de la Licencia de Funcionamiento en linea. Este
desarrolfo va fue aprobado y se iniciara con la puesta en produccion de ia aplicacién,
dando cumplimiento al cronograma definido por la Oficina de Aseguramiento a ia Calidad.

En el periodo de Septiembre a Diciembre de 2014, se realizaron mesas de trabajo para ia
definicion de nuevos requerimientos por parte de ta Oficina de Aseguramiento a la
Calidad, y la Direccion de Informacion y Tecnologia dio cumplimiento a lo requerido y
realizo la entrega al finalizar la vigencia de 2014, reportandose un porcentaje de avance
de 75%.

En las mesas desarrolladas en el mes de enero del 2015 para la definicion de la
Estrategia de racionalizacién para la vigencia, de las cuales fueron parte los Asesores
del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, se incluyeron las acciones
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necesarias para dar cumplimiente al 100% del compromiso en el primer semestre de
2015.

Indicador de tramites publicados en SUIT

Se observa que al finalizar la vigencia 2014, en el Sistema Unico de Informacién vy
Tramites — SUIT, trece (13) tramites racionalizados, el indicador término en un 100% los
cuales se encuentra publicados en el Portal del Estado Colombiano ~ PEC.

Asi mismeo se relacionan los dos (2) tramites en linea que fueron puestos en marcha para
la Estrategia de Racionalizacion para el 2014 de la cual extractamos lo siguiente:

PEC

Portal del Estado Colombiano- Tramites y Servicios publicados por el Instituto Calombiano
de Bienestar Familiar
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Indicador: MPE2 - 06 (% de tramites racionalizados y actualizados en el portal SUIT)
a 31 de diciembre de 2014 a nivel nacional.

Eficiencia
Administrativa

Parcentaje de tramites
racionalizados y
actuatizados en el
portal SUIT

Cuadro “Eficiencia Administrativa” torade del formato Exce! Monitoreo Tablero de Contral 2014 (Corte Dic) {1}

Gestion 100% 13 13 100% 100% OPTIMO

MPE2-06

Del 100% de los tramites racionalizados y actualizados en el portal SUIT que
correspondieron a 13 tramites, la entidad cumplid el 100% de la meta establecida para la
vigencia 2014.

5.1.3. TERCER COMPONENTE. RENDICION DE CUENTAS

El documento CONPES 3654 del 12 de abril de 2010, sefiala que la rendicion de cuentas
es una expresion de control social, que comprende acciones de peticidon de informacién y
de explicacicnes, asi como la evaluacion de la gestion, y que busca la transparencia de {a
gestion de la administracién publica para lograr la adopcién de los principios de Buen
Gobierno.

Mas alla de ser una practica periddica de audiencias pUblicas, la rendicion de cuentas a la
ciudadania debe ser un sjercicio permanente que se oriente a afianzar la relacion 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
Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano.

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

Para la vigencia 2014, se compartié el informe final 2013 en donde se invita a retomar los
logros pero también las dificultades y retomar los compromises asumidos con las
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comunidades y tode lo 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
Regional) en dichos eventos deberan participar de una manera activa los Centros
Zonales de cada Regional y se garantizara que este proceso se construya,
planifique y desarrolle conjuntamente con los equipos ampliados, aplicando la
metodologia definida para el efecto.

¢ Programar en gl afio, dos (2) Mesas Pablicas 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 definirdn 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 propuestia si deciden
realizar mesas publicas 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 téchica a los Centros Zonales sobre
los lineamientos de esta meta y todos los aspectos técnicos que este proceso
demanda.

s 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 Subdireccién de Monitoreo y Evaluacion continuara realizando el monitoreo y
evaluacion de este proceso y realimentard a los diferentes niveles de ta 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 pudblicas y diligenciar y
compartir el formato 3 de seguimiento a cumplimiento de compromiscs por cada
mesa plblica realizada en sus territorios.

o De los eventos de rendicion de cuentas y mesas publicas, las Regionales y
Centros Zonales deberan tener los soportes respectivos (Agenda, convocatorias,
Informes de gestion, acuerdos, aportes de [a comunidad, informe de evaluacion
final, lista de participantes y el consolidado de las observacicnes y evaluaciones
propuestas por la comunidad.

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

» Los Coordinadores de Asistencia Técnica de las Regionales junto con los enlaces
del SNBF asignados para este proposito y los Coordinadores Zonales deberan
planificar y concertar fechas, tiempos y recursos con base en estos lineamientos y
diligenciar el formato croncgrama de rendicion de cuentas, consultas publicas y
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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 Hi CUATRIMESTRE 2014

Se reviso la informacién publicada en la pagina Web del ICBF — Proceso de Rendicion de
cuentas 2014, “Informe Final de Rendicién de Cuentas ICBF 2014 observando lo
siguiente:

Se sistematizé el cronograma y se brindd realimentacion a los diferentes niveles de la
entidad alcanzando el 100% de cumplimiento de ia meta,

Se realizaron los eventos de Rendicién de Cuentas 1 en el nivel nacional y 34 en el nivel
Regional y se dieron a conocer los avances de la gestion 2014 con un porcentaje de
avance del 100%.

w o
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Grafica “Andlisis dé Resu;'rados de los eventos de Rendrc.ton de Cuentas’ (pag. 25)

En las 35 audiencias publicas de rendicion de cuentas se contd con la participacion de
1.025 actores que representan a las organizaciones de gobierno, 2.407 actores gue
representan las organizaciones no gubernamentales y 1.121 personas que representaron
a los organismos de control, veedurias y comunidad usuaria de los servicios.

Para el afio 2014 se programaron 457 mesas publicas. Al finalizar el afio se reportaron
457 mesas publicas para un 100 % de gestién, se contdé con la participacion de 4.124
actores que representan a ias organizaciones de gobierno, 8.935 actores gue representan
Jas organizaciones no gubernamentales y 8.681 personas que representaron a los
organismos de conirol, veedurias y comunidad usuaria de los servicios, guedando
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pendiente reportar 1 MP de la Regional Boyacd, y la Regional San Andrés reportd 2 MP
sobre bienestarina y quedo por encima de la meta inicialmente programada.

Mesas Publicas programadas y realizadas 2014

® TOTAL DE MESAS PUBLICAS
PROGRAMADOS

OTAL OF MESAS PUBLICAS
REALIZADAS

= TOTAL MESAS PENDIENTES

g2
a
o
b
o2
3
[

200
150 -

#.9% DE AVANCES

Titulo del eje

(Ver graficos 1 y 2) Grafico 1 Mesas publicas programadas, realizadas, pendientes y % de
ejecucion.
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Grafico 2 No de participantes de OG, ONG y Entes de control en las MP.
De 457 MP realizadas se hicieron sobre los siguientes temas: 162 MP (35%) primera
infancia; 153 MP (33%) servicios, participacion comunitaria y controf social, 75 MP (16%)
proteccion, SRPA y PARD, 25 MP (5%) Generaciones con Bienestar, 1 MP PAE, 8 MP
{(2%) programa Desayuno DIA, 30 MP (7%) nutricién y bienestarina y 3 MP (1%) Familias
con Bienestar,

Indicador;: MPEV1-P1-05 (% de mesas publicas y eventos de rendicién de cuentas
... . [ealizadas).
Transparencia,
participacidny
servicio al
ciudadano

publicas y eventos de
rendicidén de cuentas
realizadas

Cuadro “Eficiencia Administrativa” tomado del formato Excel Monitoree Tablero de Control 2014 {Corte Dic) {1}

MPEV1-P1-05 Producto 100% 493 482 100% 100%  OPTIMO

Del 100% de las mesas publicas y eventos de rendicion de cuentas realizadas que
correspondieron a 492 mesas y eventos, la entidad cumplié con el 100% de ia meta
establecida para la vigencia 2014.

Posteriormente, se termind de reportar, sistematizar y retroalimentar la informacion en las
maftrices de seguimiento nacional como en los cronogramas de seguimiento regional en
un 100% de cumplimiento.

Para el mes de septiembre se disefid la nueva cartila de dialogo fortaleciendo este
componente quedando en un 80% de avance.

Para el mes de noviembre se finalizd el desarrollo de los lineamientos técnicos para
garantizar la realizacion del proceso de rendicion de cuentas territorial garantizando abrir
escenarios de participacién ciudadana y control social para un total del 80% del
cumplimiento a ia meta,

Asi mismo, el 90% de las Regionales y CZ hicieron entrega del formato 3 de seguimiento
a cumplimiento de compromisos y el 90% de los compromisos se sistematizaron, se
sugirio hacer seguimiento al cumplimiento de los mismos.

Para el informe del tercer cuatrimestre se realizé el Gitimo informe semestral de avance de
la meta de rendicion de cuentas y mesas plblicas, con dos boletines informativos.
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Se avanza en un 50% el proceso preparatorio de asistencia técnica y reglas de juego para
la rendicion de cuentas de los entes territoriales gue se lievara a cabo en el 2015 con el
apoyo de la PGN v los alcaldes y gobernadores del pais. Se proyectd para diciembre de
2014 y enero de 2015:

« Asistencia técnica a equipos y enlaces territoriales.
« Trabajo de asistencia técnica a equipos Regionales y Zohales del ICBF.
* Mesas de trabajo intersectoriales

Por ultimo se presentd un informe final tanto del plan de rendicidn de cuentas y un informe
semestral de la meta de mesas pablicas y rendicidén de cuentas terminada en un total det
100% de cumplimiento.

Ejecucion de Actividades del Plan de Accion

INDICADOR MPEV1-P1-05 Mesas pablicas y eventos de rendicién de cuentas
realizadas

Fecha de
Fin ]

31 de
digiembre
de 2014

Macro
Proceso

| Fecha de

No.} Actividad inicio | Proceso Area Variables

Disefiar y  enviar
lineas de accién 2014
1 |sobre la meta de
RPC y MP al nivel
Regfonal y Zonal.

01/01/2014 | 24/01/2014

Disefiar el plan de
rendicién piblica de
cuentas  y  mesas
poblicas 2014 del
2 |{CBF y consclidar la
programacion de esta
meta def nivel
nacional, regionat y
zonal.

Realizar seguimiento
a la gestion de los

24/01/2014 | 14/03/2014

Evaluacion, | Evaluacién
Monitoreo y
y Control | Monitoreo

Subdireccion

de

492/483 100%

evenios de rendicion
de guentas y mesas
publicas del nivel Nal,
Regional y Zonal y
presentar el informe
del primer semestre.

14/03/2014

30/06/2014

dela
Gestion

Realizar sequimiento
a la gestion de los
eventos de rendicion
de cuentas y mesas
publicas del nivet Nal,
Regional y Zonal
2014 y presentar el
informe del segundo
semestre y el informe
final 2014.

31/07/2014

31/12/2014

de la
Gestion

Monitorec v
evaluacidn

Sede de Ja Pireccion General

Avenita catrera 68 No. 64c- 75
Linea gratuita nacional ICBF (1 8000 91 8080
www.ichf gov.co

Ej‘\"ﬁwuos cambiando el pndo




Republica de Golombia

.) Instituto Colomhiano da B:enestar Familiar .
Dot st Tnnaety Oy Dl TODOS POR N

BIENESTAR Oficina de Control interno & NUEVO PAES
FAMILIAR
- . 31 de
No, Actividad F?g?c? Ode Fe‘}!;z da P?;;;:o Proceso Area Variables | diciembre
de 2014

Apoyar y evaluar el
evento de rendicion
5 1 puablica de cuentas 01/07/2014 | Por definir
del nivel Nacional
2014,

Las actividades correspondientes a este indicador se encuentran bajo responsabilidad de
la Subdireccion de Monitoreo y Evaluacion, para este componente se plantean 5
actividades, y el avance del indicador se encuentra en un cumplimiento del 100% pues se
han adelantado 493 eventos de los 492 planteados para ta fecha de corte, encontrandose
en un nivel optimo de ejecucion.

Dificultades:

La Subdireccién de Monitoreo y Evaluacion, en su informe de seguimiento a la Rendicion
Publica de Cuentas, indica que en general las dificultades que se presentaron fueron las
siguientes:

1. En relacién a la entrega del formato No. 3 “Seguimiento a cumplimiento de
compromisos” y el registro de la sistematizacion por parte de las Regionales y los
CZ, se hizo dificil por la falta de motivacion del uso de esta herramienta como un
instrumento para generar planes reales de mejoramiento.

2. La aprobacién final del disefo de la cartilia denominada °“El Dialoge un
componente para la reflexién democrética y la discusion participativa sobre la
gestibn al derecho”, no fue posible su aprobacion por parte de la nueva
administracion para socializaria a los diferentes niveles y publicarla en la pagina
Web- ICBF,

3, En cuanto al desarrollo de los lineamientos técnicos para garantizar la realizacion
del proceso de rendicién de cuentas territorial, no fue posible avanzar en la
definicién final de dichos documentos por cambio de administracion y esto genero
una crisis coyuntural.

4. Con respeto al avance del proceso preparatorio de asistencia técnica y reglas de
juego para la rendicion de cuentas de los entes territoriales, que se llevara a cabo
en ef 2015, se dificultd por ia falta de compromisos de las entidades del estado y el
cambio de las administraciones.

5.1.4. 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 Planeacién, como ente rector de la Politica Nacional de
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Servicio al Ciudadano, la cual busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y
sefvicios de la administracion pdblica y satisfacer las necesidades de la ciudadania.

En concordancia con los lineamientos del Departamente 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 ciudadanec, de modo
que las actividades pueda ser objeto de financiacion y seguimiento y no se disefien
formatos adicionales para tal fin.

Cesde la Direccion de Servicios y Atencién se incluyo dentro de la Formulacion Plan De
Accién integral Anual una linea de politica denominada Transparencia, participacion y
servicio al ciudadanoe, 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 Direccidn de
Servicios y Atencion con el apoyo de la Direccion de Informacion y Tecnologia vienen
desarrollando la implementacidon de los formularios para PQRs que se encuentran en el
portal web, [a idea del mismo que dicha informacion se integre en linea al Sistema de
Informacién Misional SiM del ICBF.

La Direccién de Servicios y Atencion se encuentra adelantando la implementacion def
Sistema Electrénico de Asignacion de Citas el cual se encueéntra formulado dentro del
plan de accidén de la entidad.

AVANCES l{i CUATRIMESTRE 2014

A continuacion se relaciona el avance de este componente para el tercer cuatrimestre del
afio 2014 y se tiene lo siguiente:

1.1 Participacién Ciudadana

La gestion institucional debe realizarse con principios de democracia participativa y
democratizacion de la gestién publica. Ello implica la obligacion de abrir espacios de
participacién e involucrar a los ciudadanos vy las organizaciones de la sociedad civif en la
formulacién, ejecucién, control y evaluacién de la gestion pablica.

l.as acciones adelantadas durante 2014 por la Entidad son:
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1. Desarrollc de |la serie Herramientas de Participacién. Dentro de las acciones de cierre del
Convenio de Cooperacion 1340 firmado entre el ICBF y la Organizacion Internacional para las
Migraciones (OIM), con la Corporacion Accion Ciudadana Colombia como operador, se
realizaron las siguientes acciones:

¢ Revision técnica, de estilo y de disefo grafico de la guia Participacion de ninos, nifas y
adolescentes en el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar.

« Revision técnica, de estilo y de disefio grafico de Ja guia Participacién de nifios, nifias y
adclescentes en la gestion publica territorial.

« Revisién técnica del médulo Indicadores de participacion de nifios, nifias y adolescentes.

Pregunta, ¢se finaliz6 la serie Herramientas de Participacién?

» Recibir las versiones impresas y acordar con el operador del Convenio 1340 ICBF-OIM el pian
de distribucion de las guias “Participacion de nifios, nifias y adolescentes en el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar” y “Participacién de nifios, nifias y adolescentes en la
gestion publica territorial”.

» Adelantar la revision de estilo y de disefio grafico del modulo de indicadores de
participacion de nifios, nifias y adolescentes. Posteriormente se debe recibir la version
digital de la misma, con el fin de colgarla como material disponible en la pagina web del
Instituto

2. Asistencia técnica sobre participacién significativa con enlaces territoriales det SNBF.
En el marco del Convenio 1689 de 2013 ICBF-PNUD, se realizaron siete (7) talleres con las
macro regionales en Neiva, Santa Marta, Cartagena, Bucaramanga, Manizales y Bogota (dos),
sobre ios diversos ejes dei convenio con los enlaces del SNBF en las Direcciones Regionales y
en los Centros Zonales, incluyendo sesiones especificas sobre Ja participacion significativa y la
conformacién y consolidacion de Mesas de Participacion de Nifos, Nifias y Adolescentes en
municipios y departamentos.

3. Asistencia técnica para la conformacién de la Mesa de Participacién de Nifios, Nifias y
Adolescentes en Atrato, Chocé. En el marco de! Convenic 1689 de 2013 1CBF-PNUD, se
realizo un taller con los integrantes de la Mesa de Infancia, Adolescencia y Familia de Atrato,
resultado del cual se conformd la Mesa de Participacion referida en dicho municipio.

4. Asistencia técnica en el desarrollo del protocolo de participacion de nifios, nifas y
adolescentes victimas del conflicto armado en el marco del convenio interadministrative
entre el ICBF y la Unidad de Atencidn y Reparacion Integral a Victimas (UARIV) y participacion
en el grupo técnico interinstitucional de revision y ajuste de la guia metodologica y conceptual
del protocolo y del pilotaje de la misma en San Juan Nepomuceno, Pasto y Riohacha.

5  En el marco del desarrolle del ptan de accion entre el ICBF y el Programa Presidencial
Colombia Joven, y en un trabajo conjunto con ofras entidades como la Procuraduria General
de la Nacién, la Federacion Colombiana de Municipios y la Federacion Colombiana de
Departamentos, se elabord una guia metodolégica de ias rendiciones pulblicas de cuentas
territoriales, que se llevaran a cabo en municipios y departamentos en 2015, Dicha guia
incluye los pasos metodolégicos para promover la participacion de la primera infancia, la
infancia, la adolescencia y la juventud.
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8. Actualizacidn del Plan de Accion de ta Mesa Nacional de Participacién de Nifos, Nifas,
Adolescentes y Jévenes. En dicho marco, se ha adelantado;

+ Retroalimentacion y asesoria sobre el contenido de la resolucién y de los mddulos
de los programas Civica Infantil y Juvenil de la Policia Nacional por parte de los
miembros de la Mesa.

* Articulacién en dos {2) departamentos entre los beneficiarios de los programas de
Civica Juvenil y los encuentros territoriales de socializacion del estatuto de
ciudadania juvenil realizados por Colombia Joven.

« Definicidn de una propuesta metodolagica para el desarrollo y fortalecimiento de la
participacion de ninos, nifias, adolescentes y jévenes dentro del proceso de
rendicibn publica de cuentas territorial en politica publica de infancia y
adolescencia.

+ Participacion en reuniones para la construccion de la ruta diferencial de atencion a
nifos, nifas vy adolescentes victimas de MAP, MUSE y AEl. Actualmente se esta
analizando cada fase de intervencion en la ruta con el fin de lograr incluir una
perspectiva diferencial por momentos del ciclo vital.

¢ Articulacién entre las entidades de la Mesa y el Ministerio de Ambiente y
Desarrolio Sostenible (MADS), para propiciar la participacion de adolescentes en
el curso virtual de responsabilidad ambiental, ofrecido por el Ministerio.

« Discusion y retroalimentacion del documento Indicadores de participacion de
nifios, nifias y adolescentes.

1.2 Servicio al Ciudadano

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar cuenta con Procedimientos implementados
respecto a: Atencidn de Denuncias, Procedimiento Atencion de Peticiones, Procedimiento
Atencion de Denuncias, Procedimiento Atencion Quejas y Reclamos, Durante el afio 2014
fue medida ta satisfaccién de los ciudadanos a través de la Empresa HELP FILE, fueron
aplicadas 11.372 a nivel nacional. Grupos Poblaciones Encuestados: Nifos nifias y
adolescentes; Padres de nifios de primera infancia; usuarios de centro zenal y familias y
comunidades, logrando un Nivel de Satisfaccidon Total de los usuarios del |CBF def;
84,01% para la vigencia 2014.

Nivel de satisfaccién por poblacién

CENTRO ZONAL 78,69
NINA 91,48
PRIMERA INFANCIA 84,71
FAMILIAS Y

COMUNIDADES 79,13
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El 30 de Diciembre se realizd Ja socializacion de los resultados generales con todas las
Regionales a traves de video-conferencia, para realizar las acciones de mejora necesarias
frente a los resultados obtenidos en cada Regional.

Durante el Afc 2014, fueron elaboradas, actualizadas, codificadas y entregadas a cada
una de las 33 Regicnales, 206 Centros Zonales, 14 Unidades Locales, Centros de
Atencién a victimas de violencia sexual CAIVAS y Centro Especializado de Servicios para
Adolescentes CESPA, las cartas de trato Digno al ciudadano que contienen los Deberes y
Derechos de los mismos, afiches publicados en las salas de espera de los diferentes
puntos de atencion, de igual forma fue publicada en el portal web del ICBF en la siguiente
ruta: http://www icbf. gov.co/portal/page/pontal/Portall CBF/Servicios/CartaTratoDigno.

Fueron actualizados y redisefiados en piegables informativos dirigidos al ciudadano los
siguientes tramites de solicitud:

Permiso de salida del pais para un nifio, nifia o adolescente.

Impedimento de salida del pais para un nifio, nifia, 0 adoiescente.
Reconotimiento de paternidad, solicitud de investigacion de paternidad o filiacion.
impugnacion de la paternidad.

Remocién de guardas o futores, solicitud de privacion o suspension de la patria
potestad.

Rehabilitacion de la patria potestad.

Nombramiento de guardas o tutores.

Revisién de visitas.

Fijacién de Custodia.

Revisién de Custodia.

Fijacion de Visitas.

Proceso Ejecutivo de Alimentos.

Conciliacién para la Fijacién de Cuota de Alimentos.

Revisién de Cuota de Alimentos.

Ofrecimiento de Alimentos.

* & & B o0 & 8 & & &

Los cuales fueron entregados a todas las 33 Regionales, 208 Centros Zonales y 14
Unidades Locales, se enviaron igualmente a las mencionadas regionales, centros zonales
y unidades locales acrilicos toma uno para la disposicién fisica de estos elementos en fas
salas de espera del ICBF, garantizando al ciudadano a socializacién de los requisitos, a
donde deben dirigirse y documentos que deben presentar al momento de adelantar los
tramites enunciados.

£n la pagina Web de la Entidad fueron publicados conforme a los parametros de Gobigrno
en Linea los horarios y puntos de atencidn de la entidad, en el siguiente link:
http: /iwww.icbf.gov.co/portal/page/portal/Portall CBF/Servicios.
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Se disefio un formuiario que permite el registro en linea de las peticiones que ingresan a
la entidad, el mismo se encuenira disponible en la pagina web en la seccidén de Servicios
de tnformacion a la Ciudadania itnk:
http:/iwww.icbf gov.co/portal/page/portal/PortalCBE/Servicios/PQRFormulario.

Se elabord el Documento Guia para apertura, traslado y cierre de Centros zonales, segin
lo estipula el articule 7° de la Resolucion 2859 de abril 24 de 2013, por la cual se
reglamenta la estructura del ICBF en el Nivel Regional y Zonal y teniendo en cuenta ia
Infraestructura accesible de cada uno de ellos para ef ciudadano.

El pasado 28 de octubre de 2014 se puso en produccién en la plataforma de la Escuela
Virtual del ICBF el médulo de Servicios y Atencion, el cual contd con 247 participantes
entre los que se cuentan colaboradores de planta y contratistas que laboran en la Entidad,
buscando la mejora del Servicio y la Atencion con calidad y calidez hacia el ciudadano
que accede o presenta sus peticiones ante el ICBF.

Desde el 5 de mayo de 2014 semanalmente se han creado vy socializada via correo
electrénico mensajes de sensibilizacidn en servicio humanizado a los colaboradores de
los tres niveles de atencién, motivandolos en el desarrollo de la Gestién de Servicio y
Atencion al ciudadano, acrecentando sus habilidades y competencias humanas.

El lunes 22 de diciembre de 2014, se presentaron los contenidos de la Estrategia
Formando Formadores a los representantes del area de capacitacion de la Direccion de
Gestion Humana, quienes solicitaron ajustes que se realizaran antes de iniciar el pilotaje
con el Centro de Contacto y un Centro Zonal de la Regional Bogota.

Se particip6é activamente en [as siguientes Ferias Nacionales del Servicio programadas
por el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano del Departamente Nacional de
Planeacion.

Lugar | Fecha Estado

Caucasia — Antioquia: | 06 de septiembre | Desarrollada

Cartago - Valle: 18 de octubre Desarrollada

Richacha - Guajira: 29 de noviembre | Desarrollada

Para un total de seis (6) ferias Nacionales del Servicios Hevadas a cabo durante la
vigencia 2014,
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Gestion centro de caontacto

A Diciembre de 2014 se ha logrado obtener resuitados significativos en la atencion al
ciudadano asi:

+ Contar con agentes bilingiies de idioma inglés y de lenguaje de sefias para la
atencidn diferencial a poblacidn sordo—muda.

.+ Contar con una herramienta de “inteligencia de negocios” que permite prospectar las
estacionalidades y posibles crecimientos de peticiones en ciertos meses del afio.

« Mensajes de voz a través de liamadas masivas de salida y textes a celular.

« Desde el ICBF se lideré la formaciéon de una red de lineas 1086, incrementando voz a
voz la interaccion con los nifios, nifias y adolescentes.

+ Aumeniar el total de interacciones atendidas por asesor mensual haciendo un
comparativo 2013 a 2014.

« Contar con una sala exclusiva de capacitacién con todas sus ayudas tecnoldgicas
para un grupo de 40 personas.

Se implementaron en el Centro de Contacto servicios innovadores como Kiosko Virtual
ubicado en la Sede de la Direccién General como piloto de atencién al ciudadano, cuenta
con escaner, video chat, acceso a lenguaje de sehas, comunicacion telefénica directa al
Centro de Contacto, seguimiento de la Peticidn.

Igualmente, se contd con encuesta de Satisfaccién del ciudadano durante la vigencia
2014, a través del operador de Centro de Contacto, fa Encuesta se aplicod a traves de IVR,
para todas las llamadas de entrada, dejando su utilizacién a decisién delf ciudadano. Lo
que ha permitido saber la opinion de los ciudadanos que han side atendidos en las lineas
dispuestas por el ICBF, sobre el servicio e informacién suministrada por agentes de
atencion o especializados. Los resultados obtenidos han sido de mas del 90% de
satisfaccién, cumpliendo con el indicador sefialado por la Direccion de Servicios vy
Atencion del ICBF.

A través del contrato interadministrativo 1242 de 2014, cuyo objeto es “Administrar y
operar el centro de contacto del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, para la
prestacién de un servicio integral al ciudadano en todos los canales institucionales”.

Se atienden los canales dispuestos por el ICBF {Escrito, Presencial, Telefonico y Virtual),
los cuales son atendidos durante las 24 horas del dia, de lunes a domingo incluido los
dias festivos, garantizando la atencion de conformidad con la demanda.

a. PROCESO DE SERVICIOS Y ATENCION

- Recepcion de Peticiones: de los ciudadanos que ingresan por cualquiera de los
canales de interaccion del centro de contacto, utilizando los protocolos de atencién
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determinados por el ICBF para cada canal de acuerdo al tipo de peticion realizada
por el ciudadana,

« Registro de Peticiones: Registro de la peticion en el Sistema de Informacién Misional,
que ingresen por cualquier canal, clasificando y tipificando correctamente el motivo de
esta.

« Control de Calidad de las peticiones: Realizar control de calidad a todas las
peticiones que se tomen por cualquier canal en el centro de contacto, verificando
que fa informacidén contenida en el registro sea coherente, esté completa y
corresponda al tipe y motivo de la peticidén, de acuerdo a los parametros fijados por la
entidad.

« Tramite de Peticiones: Direccionar las peticiones por el Sistema de Informacidn
Misional al nivel o area competente para responder la peticion.

+ Seguimiento oportunidad vy calidad de respuesta de las peticiones: Mediante
reportes, hacer seguimiento a la calidad y oportunidad de las respuestas,
direccionadas hacia los diferentes niveles (nacional, regional y zonal), asi como enviar
alertas a las peliciones que estan préximas a vencerse,

+ Analisis_estadistico de las_Peticiones: Administrar la informacidn estadistica del
Macro proceso de Servicio y Atencién, garantizando el suministro oportuno de la
misma de acuerdo con los requerimientos del caso.

Adicionalmente se hace un seguimiento en todo el territorio nacional, por medio del
BackOffice, a la oportunidad y calidad de la respuesta a las peticiones que ingresan por
cualquiera de los niveles de atencion {nacional, regional y zonal), que estadisticamente
sea representativo del total de la poblacion, por nivel, por canal y por servicio; Asi como
medir la satisfaccidn de los ciudadanos frente a la atencion a través del centro de
contacto.

b. CANALES DE ATENCION

Canal Telefénico: El Centro de Contacto presta el servicio a través de cuatro (4) lineas
telefonicas gratuitas de atencion, por medio de atencion de llamadas de entrada y salida,
tal como se muestra en la tabla N. 4.

« Linea Nacional Gratuita de Bienestar Familiar 018000908080,
¢ Linea Nacional para ia Prevencion del Abuso Sexual 018000112440,
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» Linea asistencia a Aplicativos ICBF (antes registro tinico de beneficiarios — RUB)
0180091112880Q.
e Linea 106 Linea de Emergencia - Denuncia el Maltrato Infantil.

Canal Teletdrico Setiembre | Octubre] Noviembre | Diviembre | Total Generl
Totd gz lngiesoy $3.333 [ 3983571 A00¥ 41l 375540
Total Dfredidas Consultor W e owur | B | LR
Total Contestadas Consutor SEAER (IS8 LA 27 L1
ﬁmﬂ!d&;ﬁﬂ% SR B 20 225 L8 oL R 2
32 g Agente Bostnno LA L 8EN) 8o ) 680 | 3Red
A&A ($2g) \ L N » LN
Nivz| de Senicia {Seg) g fagam| g | MM | 0Kh
AMI(Seg) | A= | 8 kol =

Canal Virtual: Cuenta con el servicio de atencion y respuesta a:

Corre¢ Electrénico.

Chat.

Modalidad Video Chat.

Llamada en Linea o CLIK TO CALL.

Mensajes de voz, mensajes de texto y mensajes de texto en forma de interaccion.

papoe

Resumen de Ingresos Canal Virtual

(Chat: hitp://190.66.6.221/chat_icbf/), Correo: atencién.ciudadano@icbf.gov.co Portal:
formulario de peticiones

Canel Virtuat [ Seotiooral Ocrbea| Noviemize | Demmive [Total Geoerst
Arardoas (gt Zi33Y | iI3a: g EEEN W0LIB
Anpnd dzilecan bl 1 e 33 114y
AnsizasFooel M L3 37 . e 2505
v deo L aTada oe3 433 PN Ea 34831
Total Atendidas | 14259 | 159% | 18013 1L 1413%

Escrito: Son las peficiones escritas que ingresan por el Grupo de Gestion Documental en
la Sede de la Direccidn General y excepcionalmente la correspondencia que se reciba en
los puntos de atencién del ICBF a nivel nacional, que requieran apoyo de la Direccion de
Servicios y Atencién, tal como se muestra en la tabla N. 6.
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Resumen de Ingresos Canal Escrito

(Derechos de peticion y correspondeancia de la Sede Nacional)

o | Sptiemive)Cetibre fovenire | Davbee [TobdGonerd
il !;grﬂ-sa_s R e =) ' # Y
Tot# Gestionades B B T & ey

Tabla 6. Ingresos canal escrito

Presencial: En los puntos de atencion presenciai dispuestos por {as regionales y a traves
dei Centro de Contacto a través de sus agentes recibe, clasifica, registra y atiende todas
las peticiones ciudadanas que soliciten informacién y orientacidn en la Direccién de
Servicios y Atencién ubicada en la Sede de la Direccion General del ICBF, lo cual cumple
con la normatividad interna que se encuentre vigente y el proceso establecido por el

ICBF.
Resumen de Ingresos Canal Presencial

(Atencién personalizada en la Direccitn de Servicios y atencion de |a Sede Nacional)

e S cte Noenie | ikt ol Gerrd
T gmscs Bolw| o8 | % | sy
Tod esionas SEEREREE

Tabla 7. Resumende Ingresos - Canal Presencial

Resumen de Ingresos VR Transaccional

Dacha 1R Trasxcond Saptienbe e | Novemn | Dicembre [Total Gemesil
SN AR I R I 2
cednnfimmshgey it LD | DE B B
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Total Interacciones Atendidas por el Centro de Contacto

; tovd Olrptieniontss por o

m ) Total o . . Agenie ) _ Video
éMes{ {and Cenerd Yalefdnieo |Virusl Hold| Prasencial |  Estit Vot Vinug (hat Comes | Portal lamata
Ensro /0843 | M0 | NA 1w | 180 | N 41 ] 10M | oLBs | Ll N/A
Febrmo | L5581 | 0042 | MAA #¥% | 118 KA s | age | oLBs | 1m KA
Marto ¥ | BB [ WA I | 10% KA | 190 | 1833 | 185 | 1w /A
Al 321 | 22800 [ WA 143 ) Wh | 1esms | ued | ged 1332 | LM
Maye | R | B ] f4¢ 250 WA BB [ B | 8 2054 L
lutia wm | onsaes | N | 4% 1350 | sl | A | 1% | 6B W 07
Jukip Q1514 | I | %18 £50 145 WA | BH8 ] 85N 36 1532 77

dmso | &681 | WADIE | PSE | an 8 Ma | a0 | 3Lms | 7B 1 | 1
Septiembre | 87003 | 34335 | 408 | 5% | 43% | WA | g | Mem | s | 181 | 48
Ottubire S1%5 | Ba3 | aam | a8 | 1% | NA | oamy | wost | ouae | o208y | %5
Novembre | 9521 | 490% | WM& 65 | 119 | WA | 9% | Bw | % 101 | 80
Diciembre | 45505 | @286 | MA | 4% %3 Nao | e | oe3p | e | e | BB
rotilGererd| 4,000 | 3793434 | 0w | tees | 15267 | s | 3w | mawr | mAM | mm | sam

Hasta el mes de Diciembre se evidencia que el canal mas utilizado es el Telefonico, con
un porcentaje de participacion del 96,87 % (linea 01800918080, linea 106 y linea
6605520). El segundo canal mas utilizado por los ciudadanos es el Chat con una total
257.507 interacciones.

En el 2014 ingresaron un total de 1.269.298 llamadas al IVR Transaccional tas cuales se
recibieron a través de ta opcion 2 del IVR. Estas lamadas se encuentran incluidas dentro
de las 3.793.434 llamadas que se registraron para el canal telefénico.

A través del servicio Virtual Hold se recibieron durante el 2014 un total de 207.099
llamadas. Estas llamadas se encuentran incluidas dentro de las 3.793.434 llamadas gue
se registraron para el canal telefonico.

INDICADORES

‘Indicador: E-40 (Porcentaje de quejas y reclamos solucionados oportunamente)
Transparencia,
participacion y

semclo ciudadana

Porcentaje de queajas ¥
E-40 reclamas sclucionadoes Resultado 100%5 538 610 83% 88% EN RIESGD
oportunamente
Cuadro “Eficiencia Administrativa” tomado de! formato Excel Monitoreo Tablero de Condrol 2014 {Corte Dig) (1)
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Del 100% de las quejas y reclamos, que correspondieron a 610 reclamos y quejas
solucionados, la entidad controlo un 88% que equivalid a 538 para la vigencia 2014,

Indicador: E-41 (Nivel de satisfaccidon de atencidn al cliente).

' Tra'hs'par'énci'é;
participacion y
servicio al
ciudadano

o

g-a1 Nivel de Satisfacciénde o0 de 90w - - g% 93%  OPTIMO

atencidn al cliente

Cuadre "Eficiencia Administrativa® fomado del formate Excef Monitoreo Tablero de Control 2014 (Carte Dic) (1)

Del 90% del nivel de satisfaccidbn de atencion al cliente que correspondieron (ho se
observa el numerador y denominador) de nivel de satisfaccidn la entidad cumplié con el
93% de la meta establecida para la vigencia 2014.

Indicador; E-42 (Regionales operando efectivamente el sistema tecnologico para
otorgar citas de manera automatizadas).

T'rahsp_areni:ia,'

participacion y
servicia al
ciudadano

Regionales operando
efectivamente el sistema

E-42 tecnolégico para otorgar Gestion 33 33 33 1 100% OPTIMO
citas de manera

automatizadas _
Cuadro “Eficiencia Administrativa” tomado del formato Exce! Monitoreo Tablero de Controt 2014 {Carte Dic) (1)
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Del 100% de regionales operando efectivamente el sistema tecnotogico para otorgar citas
de manera automatizadas que correspondieron a 33 regionales operando la entidad
cumplio con el 100% de ia meta estabiecida para |a vigencia 2014.

5. CONCLUSIONES TERCER CUATRIMESTRE 2014

En relacion al primer componente Metodologia para la identificacion de riesgos de
corrupcion y acciones para su manejo, establece criterios generales para la identificacion
y prevencion de los riesgos de corrupcion de fas entidades, por lo que se refleja a corte 31
de diciembre de 2014, que las acciones establecidas para controlar y ejecutar la
mitigacién de los riesgos de corrupcion previstos, se fogrd bajar el nivel de riesgo en ocho
(8) macroprocesos, permitiendo que tres (3) de nivel moderado pasaran a nivel bajo, tres
(3) de nivel alto pasaran a nivel moderado, tres (3) de nivel extremo a nive! alta, uno (1
de nivel extremo pasara a moderado y uno {1) de nivel extremo pasara a nivel bajo, que a
continuacién se retacionan:

MACROPROCESQ/ NIVEL DE RIESGO ..

# PROCESG RIESGO Septiembre NIVEL BE RIESGO Diciembre
Interés indebido en
la celebracién de
contratos :
Prevaricato por
Omision MODERADOD 4

Gestion Prevaricato or

! Contratacion accisn P MODERADO &
Prevaricato por - o
Omision _ MODSRgDo 4 N
Contrato sin
cumplimiento de
requisitos legales

Desviacion del
producto para fines
diferentes a los

2 | Gestion Nutricion MODERADO & MODERADOQ 4

establecidos.
Evaluacién y Fraugde y/o uso )
3 Monitoreo de 1a indebido de la MODERABO & MODERADO 3
Gestion informacién.

Gestidén Atencién
4 Primera Infancia Abuso de Confianza
5 Aseguramiento & | Amiguismo

Estandares clientelismo

Gestién Control

Interno Disciplinario MODERADO 6

Impunidad
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MACROPROCESO/ NIVEL DE RIESGQ : .
# PROCESO RIESGO Septiembre NIVEL DE RIESGO Diciembre
Dasviacion de los
recursos  de  los _ _
entes  teritoriales MOBRERADC 6
. Gastisn de los compromisos
Administrativa pactados

Pérdida de recursos
de caja menor

Conflicto de
intereses

MODERADO'§

8 Evaluacion Revelacion 5]
independiente antrega de gy L
informacién MODERADO 6
confidencial

Asi mismo, del 100% de los riesgos identificados, que correspondieron a 1.039 riesgos, la
entidad controlé un 82% gque equivale a 960 riesgos para la vigencia 2014.

Con respecto al segundo componente Estrategia Antitramites, la Direccion de Planeacidn
y control de la Gestion, a través en la Subdireccién de Mejoramiento Organizacional
continud con el reporte de la informacidn de Solicitudes y PQR dentro del Gestor de Datos
del SUIT 3.0., reporte que permite al ICBF analizar el comportamiento de los tramites y
asi definir la Estrategia de Racionalizacion para el 2015.

La estrategia de Racionalizacion para el 2014, se incluyeron dos {2) tramites en linea:
Licencia de Funcionamiento del Sistema Nacional de Bienestar Familiar y Otorgamiento o
reconocimiento de personeria juridica a instituciones del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar, por otro lado, la Oficina de Aseguramiento a la Calidad continuara con el
cronograma establecide para desarrollar el Sistema de informacion OAC ON LINE para |a
vigencia 2015.

Con relacion a las mesas de trabajo se feporté un porcentaje de avance det 75%, para la
definicion de nuevos requerimientos por parte de la Oficina de Aseguramiento a la Calidad
y la Direccién de Informacion y Tecnologia.

Del 100% de los tramites racionalizados y actualizadds en el portal SUIT que
correspondieron a 13 tramites, la entidad cumplié el 100% de [a meta establecida para Ia
vigencia 2014,

En cuanto al tercer componente rendicion de cuentas, se observa un avance importante
respecto a las actividades programadas, por cuanto el indicador refleja un nivel optimo de
avance al 100% de los eventos programados desde el Plan de Accidn Institucional.

De igual manera, se concluye que existieron algunas dificultades para la vigencia 2014 en
cuanto a la rendicién de cuentas, destacando las siguientes: a) reprogramacion de las
mesas publicas, b) inoportunidad en la entrega de los recursos para la contratacion de los
operadores, ¢} no se asignaron recursos suficientes, d) no se socializd la cartilla “Ei
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didlogo un componente para la reflexion democratica y la discusion participativa sobre la
gestidn ai derecho”.

Con respecto al desarrollo de los lineamientos técnicos para garantizar la realizacion del
proceso de rendicién de cuentas territorial, quedd en un 80% del cumplimiento a la meta
establecida.

En relacién al componente mecanismos para mejorar la atencién al ciudadanoc, se
observa que a los procedimientos implementados para- ia atencién de denuncias,
peticiones, quejas y reclamos, se realizé una encuesta de satisfaccién ai ciudadano,
entrevistandose a nifios, nifias y adolescentes, usuarios de los centros zonales, padres de
nifios de primera infancia, famifias y comunidades, reportando un 84.01% de nivel de
satisfaccién.

Del 100% de las quejas y reclamos, cuya sumatoria correspondié a 610, la entidad
controlé el 88% que equivale a 538 quejas y reclamos para la vigencia 2014.

6. RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES DEL TERCER CUATRIMESTRE:

Se recomienda fortalecer ia metodologia def mapa de riesgos de corrupcion y las medidas
para mitigar, controlar y evitarlos. Asi mismo, para la vigencia 2015 es necesario
identificar, analizar, valorar, administrar, para mejorar el desempefio del nivel del riesgo y
prevenir la ocurrencia de posibles hechos de corrupcion en los macro procesos gue
puedan atentar contra la imagen institucional, la institucionalidad y ta probidad del ICBF.

Se recomienda continuar dentro de la estrategia de Racionalizacion para el 2015, con ¢l
desarrollo del Sistema de Informacién OAC ON LINE que contiene dos (2) tramites en
linea: Llicencia de funcionamiento del Sistema Nacional de Bienestar Famibar y
otorgamiento o reconocimiento de personeria juridica a instituciones del Sistema Nacional
de Bienestar Familiar, para la puesta en marcha de dicha estrategia.

Se sugiere fortalecer el presupuesto anual destinado para el componente de rendicion de
cuentas, considerando que en la vigencia pasada se presentaron algunas dificultades,
entre otras, reprogramacion, presupuesto, logistica, etc.

Asi mismo, se recomienda continuar con el cumplimiento al desarrollo de los lineamientos
técnicos gue registraron un avance del 80%, para su revision, aprobacion, publicacion y
divulgacion en la pagina Web.

En relacién al componente mecanismos para mejorar la atencion ai ciudadano, se
recomienda crear estrategias que generen impacto frente al usuario mediante una
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atencion agil, oporiuna, eficaz y eficiente con respecto a fas denuncias, quejas y reclamos
que se reportan ante el ICBF por cualquier medio de comunicacion, y asi lograr un alto
nivel en la satisfaccion del ciudadano de acuerdo a lo establecido en los lineamientos y
objetivos del Proceso de Atencion al Ciudadano.

Atentamente,

M:ﬁ THAmOLANDA Cﬁ OREZ

Jefe Oficina de Control Interno

Elaborado por. Linna Marcela Becerra Marin/cantratista OC! .
Revisado por, Flor Akcia Ro@?guilar! Elizabeth Caslille Rincon/Coordinadoras OCI @
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