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INFORME DE SEGUIMIENTO
PROCESO MISIONAL SERVICIOS Y ATENCION

(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS)
PERIODO: SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

FECHA DEL INFORME: 5/04/2021

INICIO — TERMINACION (fase de |12 @l 3 de marzo de 2021

ejecucion)

PUNTOS AUDITADOS O Sedes Direccibn G Wy, -
VERIEICADOS: eaes bireccion General 'y regionales ae

PROFESIONALES:

Nombre Cargo Dependencia

Yanira Villamil S. (Direccién) Jefe Oficina de Control Interno

Flor Alicia Rojas Aguilar

(Supervision) Profesional Especializado Oficina  de  Control

Interno

Profesional Especializado-

Maria del Pilar Pefa Siabato - .
Psicéloga - Lider

_ _ Profesional Especializado -
Nelcy Alieth Rojas Benitez Trabajadora Social

1. JUSTIFICACION

De conformidad con lo establecido en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 Estatuto
Anticorrupcién articulo 76: “(...) En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular (...)”

De otra parte, el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
Ley 1437 del 2 de julio de 2011, en sus Art. 5° y 7° preceptua:
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“Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones con las autoridades toda
persona tiene derecho a:

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 orientacién acerca
de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnolégico o
electrénico disponible en la entidad, aun 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 archivos publicos en los
términos previstos por la Constitucion y las leyes.

4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto.

5. Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona humana.

6. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, nifios,
nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los particulares que
cumplan funciones administrativas. (...).

Articulo 7°. Deberes de las autoridades en la atencién al publico. Las autoridades tendran, frente a las
personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con lo previsto
en el numeral 1 del articulo 5° de este Cadigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacién al
publico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aquellos. (...)".

Adicionalmente, se tuvo en cuenta lo ordenado en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Asimismo, lo determinado en el Decreto 1166 de julio 19 de 2016 "Por el cual se adiciona el
capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicaciéon de las
peticiones presentadas verbalmente".

Ademas, lo dispuesto en la Resolucion 3962 del 6 de mayo de 2016 “Por la cual se deroga la
Resolucion 6707 de 2013 y se adopta la Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias
y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar”,
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Con base en las normas antes descritas, las facultades determinadas en la Ley 87 de 1993 y
en ejercicio del rol de Evaluacion y Seguimiento establecido en el Decreto 1083 de 2015, la
Oficina de Control Interno realiz6 la evaluacién correspondiente al segundo semestre de 2020.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios vigentes de oportunidad y
la gestion en el tramite, en relacion con las respuestas del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar ICBF a los Derechos de Peticibn (Informacion y Orientacion, Informacion vy
Orientacién con Tramite, Atencién por Ciclos de Vida y Nutricion, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE), Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD), Reporte de Amenaza o Vulneracion de Derechos y Asistencia y Asesoria a
la Niflez y la Familia (AANF)) recibidos durante el segundo semestre de 2020.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Verificar:

2.1.1. Implementacion del Modelo de Atencién al Ciudadano.

2.1.2. Tipos de peticiones, tiempo asignado para el tramite y canales de recepcion.

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

2.1.4. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en la
recepcion y respuesta oportuna de las peticiones.

2.1.5. Controles establecidos por la Entidad para mitigar los riesgos que pueden afectar la
oportunidad en el tramite de los derechos de peticién (matriz de riesgos 2020).

2.1.6. Evaluacion y medicion del Proceso Relacién con el ciudadano (Analisis de
indicadores- Medicion de la satisfaccion de los ciudadanos).

2.1.7. Formulacion de Acciones Correctivas y Salidas No Conformes generados en el
segundo semestre 2020 para el Proceso de Relacion con el Ciudadano.

3. ALCANCE

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas por los ciudadanos durante el
segundo semestre del 2021, en la Sede de la Direccion General - Direccién de Servicios y
Atencién y las 33 Regionales del ICBF.

4. METODOLOGIA

4.1. Revision Documental

-Radicado Orfeo No: 202112500000013333 del 12 de febrero 2021, enviado por la
Direccion de Servicios y Atencién a la Oficina de Control Interno en el cual relacionan
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Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 7
Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.
LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012



PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE FLEI 08/02/2018

sléﬁéiiAR ., , .
FAMILIAR FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO Version 2 Pagina 8 de 69

la informacidn sobre las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS, recibidos
en los diferentes Puntos de Atencién del ICBF.

-Radicado Orfeo No. 202120000000016223 del 17 de febrero de 2021, remitido por la

Direccion de Proteccibn en donde reportan informacién sobre las PQRS
correspondientes al Proceso de Proteccion recibidas en los diversos Puntos de
Atencion del ICBF.

-Evidencias digitales reportadas en las rutas:

Direccién Servicios y Atencién:
\\icbf.gov.co\fs aac\F\Consultas especiales\ Control Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS Il
SEMESTRE 2020

Direccion de Proteccion:
https://icbfgob-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/leidy villate icbf gov co/
Epjcd0Z4UPVNt UV2IGawxEBTt cq80DJ7r3vbEtH090Qfg?e=hCt89h

4.2. Procedimiento Analitico

Andlisis Base de datos en Excel denominada “Base 2do Semestre 2020” reportada por la
Direccion de Servicios y Atencion con las siguientes variables:

: FECHADE CENTROZOHAL | REGIONAL [iAs HABILES
NUMERO DE CBITROZONAL REGIOHAL TRODE | MOTVODE TEMPODELEYPARATAR WEDIDDE | FECHADE
. | REGSTRODE CREACION DELA | CREACION DELA : : ESTADO WODALDAD TRANSCURRIDOS PARALA :
PETICION LA PETERH DRECCICHADO | DNRECCICHADA AT BTN PETICION | LA PETICION RESPUESTA POR MOTIVD RESPUEETA FORIETIVD RECEPCION | RESPUESTA

De igual forma, las bases de datos en Excel “BD_Semestre_Il_2020_Proteccion_VF”:

CENTRO REGIONAL TIEMFPO DE HABILES
NUMERO DE FECHA DE CENTRO ZONAL REGIONAL ZO0MAL crReACION | PO DE | moOTIVO DE LEY PARA | TRANSCURR weninpe | FecHaDE |EsTaDo

REGISTRO DE CREACION ESTADO |MODALIDAD DAR DOS PARA
PETICION LA PETICION DIRECCIONADO | DIRECCIONADA DE LA DE LA PETICION | LA PETICION RESPUESTA LA RECEPCION| RESPUESTA | ACTUAL
PETICION POR MOTIVO | RESPUESTA

PETICION
POR MOTIYD

4.3. Consulta

) P&gina web e intranet del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF y la
documentacion dispuesta en el modelo de operacion por procesos de la entidad para el
proceso de Relacién con el Ciudadano:

https://www.icbf.qov.co/
https://www.icbf.gov.co/misionales/relacion-con-el-ciudadano

o Boletines mensuales “PQRSD” emitidos por la Direccion de Servicios y Atencion
y publicados en https://www.icbf.gov.co/servicios/informes-boletines-pqgrds.
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o Aplicativo ISOLUCION Acciones Correctivas, Salidas No conformes y Acciones
para Abordar Riesgos: http://isolucion.icbf.gov.co/lsolucionCalidad/Mejoramiento

5. RESULTADOS
5.1. Implementacién del Modelo de Atencion al Ciudadano

En cumplimiento de lo establecido en el Decreto No. 0987 del 14 de mayo de 2012 “Por el cual
se modifica la estructura del Instituto Colombiano de Bienestar Familia” articulo 15, desde la
Direccion de Servicios y Atencion se brindan los lineamientos técnicos para la atencion de
entrada a las solicitudes de servicios y peticiones del ICBF en los tres niveles de atencion:
nacional, regional y zonal, con base en la hormatividad vigente.

El proceso de Relacién con el Ciudadano hace parte de los procesos misionales, segun el
modelo de operacion por procesos del ICBF aprobado mediante Resolucién 6659 del 15 de
diciembre 2020 expedida por la Directora General: https://www.icbf.gov.co/instituto/sistema-
integrado-gestion/procesos

Consultadas la paginas web e intranet del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF
se evidenci6 la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF version 6 del 27/12/2019, la cual define los
parametros para la adecuada atencién, registro, direccionamiento y seguimiento de peticiones,
guejas, reclamos, reporte de amenaza o vulneracion de derechos y sugerencias — PQRS,
presentadas a través de los diferentes canales de atencion, ante el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar ICBF, definiendo y describiendo las directrices técnicas que se deben tener
en cuenta para su gestién, de conformidad con la normatividad vigente.

Verificada la pagina Web del ICBF (www.icbf.qov.co) se encontr6 que dispone de las
siguientes opciones para que la ciudadania pueda tener acceso al registro y seguimiento de
sus peticiones, tal como se observa en el pantallazo presentado a continuacion:
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Fuente: https://www.icbf.qgov.co/

Ingresando a la pagina Web es posible hacer uso de los diferentes canales de atencion
habilitados para la atencion a la ciudadania, como se muestra en el siguiente pantallazo
generado en la verificacion realizada por la OCI:

G Resolucién que aprueba el nuev: X # Servicios de Informacidn y Atenc X == (-] - x
<« C @ icbfgov.co/servicios a « @ :
iif Aplicaciones & IntranetICBF - Insti.. @ Informacién de Mis. M Gmail @B YouTube @ lsolucién - AccionC.. . Correo Contacto RE IntranetICBF - Insti.. §| Escuela del ICBF » Lista de lectura

Canales y Medios para Atencién a la Ciudadania

Temas de Interés
((comenricar Atancional Civaagans ) (] = e Tramies y Servicios )
Correo para Notificaciones Judiciales

@ resolucion 6659 d...pdf A @@ resolucion_11980_...pdf  ~ Mostrar tode x

Fuente: https://www.icbf.qgov.co/
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5.2. Tipos de peticiones, tiempo asignado para el tramite y canales de

recepcion

Considerando lo definido en la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF. Versién 6 del 27/12/2019 en la
tabla 1 se describen los tipos de peticion y los tiempos definidos para el tramite:

Tabla 1. Tipo de peticién, modalidad y tiempos de respuesta — segundo semestre 2020

Tiempo de Ley 1755

Tiempo de Ley
ampliacién de

Tipo de Peticion Modalidad 2015 términos Decreto 491
del 28/03/2020
Asesoria en Derecho de . .
Familia NA 30 dias 30 dias
Asistencia y Asesoria a la nifiez NA 30 dias 30 dias
y la Familia (AANF)
Atencién en Crisis NA Inmediato Inmediato
Atencién  nifios, nifias o
adolescentes Centro de | NA Inmediato Inmediato
Contacto
Consulta 30 35 dias
Documerllﬁos € 10 dias 20 dias
b ho de Reticion - Atex Informacion
erecho de Peticién - Atencion . P
por Ciclos de Vida y Nutriciéon Interés\General R 30 dias
Interés Particular 15 30 dias
Peticiones entre .
Autoridades 10 dias 10
Derecho ~de  Peticion -/, Inmediato Inmediato
Informacion y Orientacién
Consulta 30 35 dias
L P(f)cumer_lgos € 10 dias 20 dias
Derecho de  Peticion - |!Nformacion
Informacion y Orientacion con | Interés General 15 30 dias
Tramite Interés Particular 15 30 dias
Peticiones entre . p
Autoridades 10 dias 10 dias
Derecho de Peticion - Quejas | NA 15 dias 30 dias
Derecho de Peticién - . p
Reclamos NA 15 dias 30 dias
Derecho _ de Peticion - NA 15 dias 30 dias
Sugerencias
Inobservancia de derechos NA 10 dias 10 dias
Reporte de Amenaza o NA 3 dias 3 dias

Vulneracién de derechos
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Tipo de Peticion

Modalidad

Tiempo de Ley 1755
2015

Tiempo de Ley
ampliacion de
términos Decreto 491
del 28/03/2020

10 dias acorde a lo
determinado por la Ley
1878 de 2018 Articulo
lo para verificacion de

10 dias acorde a lo
determinado por la Ley
1878 de 2018 Articulo 1o
para verificacion de

Extraprocesal (TAE)

Solicitud de Restablecimiento NA Derechos en donde se | Derechos en donde se
de Derechos (SRD) ponga en conocimiento | ponga en conocimiento la
la presunta vulneracion | presunta vulneracion o
o] amenazada los | amenazada los derechos
derechos de un nifio, |de un nifio, nifa vy
nifia y adolescente. adolescente.
Solicitud de Restablecimiento
de Derechos— Otras | NA 15 dias 15
Autoridades (SRD_OA)
Tramite Busqueda de Origenes | NA 15 dias 30 dias
Audiencia de
conciliacion: dentro de L S
Audiencia de conciliacion:
los tres meses
- dentro de los tres meses
: : siguientes a la siguientes a la presentacion
Tramite de atencion presentacién  de  la| 59 >alap
NA de la solicitud acorde a la

solicitud acorde a la Ley
640 de 2001. Las demas

no tienen tiempo
definido para ser
atendidas.

Ley 640 de 20100000. Las
demas no tienen tiempo
definido para ser atendidas.

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020 suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF

Realizada la verificacion de la clasificacion de las peticiones y de los tiempos de Ley
registrados se encontré que los reportados para el segundo semestre del 2020 estan acordes
con lo determinado en la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del
Instituto Colombiano De Bienestar Familiar — ICBF, version 6 del 27/12/2019, documento que asume
los tiempos establecidos en la Ley 1755 de 2015, determinados asi:

Tabla 2. Tiempos definidos Ley 1755 de 2015

Tipo

Término

Peticiones entre autoridades

recepcion

Peticiones de interés General y Particular Dentro_ 'de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion

Peticiones de documentos e informacion Dentro”de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion

Consultas Dentro_,de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion
Dentro de los diez (10) dias siguientes a su

* Los dias siempre seran habiles

Asi mismo, se evidenci6 ampliaciébn de términos en cumplimiento del Decreto 491 de
28/03/2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacién de
los servicios por parte de las autoridades y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades
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publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica”, Articulo 5. “Ampliacion
de términos para atender las peticiones".

5.2.1. Canales paralarecepcion de las PQRS

La Entidad tiene establecidos diferentes canales para la recepcién de las peticiones, quejas,
reclamos, reportes de amenaza o vulneracion de derechos y sugerencias; en la tabla 3 se
detalla la cantidad de peticiones recibidas a través de cada uno de ellos en el periodo
verificado.

Tabla 3. Distribucion total de peticiones

segun canal de recepcién — segundo semestre 2020

Canal de Recepcion Cantidad Porcentaje
Telefénico 224.950 50,65%
Correo Electrénico 79.722 17,95%
Escrito 35.092 7,90%
Presencial 30.125 6,78%
Chat 28.476 6,41%
WhatsApp 27.257 6,14%
Click to Call 6.297 1,42%
Facebook 4.697 1,06%
Portal 4.077 0,92%
Video Llamada 2.183 0,49%
Instagram 481 0,11%
Teléfono Verde 456 0,10%
Twitter 215 0,05%
Buzén 71 0,02%

Total general 444.099 100,00%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020 suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF

Segun la tabla 3 se observa que los cuatro canales mas utilizados por los grupos de interés
son: Telefénico (Verbal) 50,65% (224.950), Correo electrénico 17,95% (79.722); Escrito 7,90%
(35.092) y Presencial con un 6,78% (30.125), las anteriores peticiones que representan el
83,29% (369.889) del total de peticiones (444.099). Los canales menos utilizados son: Buzoén
con un 0,02% (71), Twitter con 0,05% (215) y Teléfono Verde 0,10% (456).
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5.3. Oportunidad del tramite de respuesta frente a los derechos de peticion
recibidos por el ICBF segundo semestre 2020.

En cuanto a la oportunidad de tramite de respuesta durante el periodo evaluado, con
fundamento en la informacion aportada por la Direccion de Servicios y Atencion, la Oficina de
Control Interno adelant6 el andlisis sobre datos generales de las 444.099 peticiones registradas
en el Sistema de Informacién Misional —SIM- Mdédulo de Atencién al Ciudadano —Tiempo de
Respuesta del Segundo semestre 2020, en la siguiente tabla se muestra la distribucién por
tipo de peticion.

Tabla 4. Distribucion de peticiones reportada por Direccién de Servicios y Atencion
- segundo semestre de 2020

Pagina 14 de 69

Tipo de Peticion Cantidad | Porcentaje
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion 206.732 46,55%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 64.837 14,60%
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion con Tramite 50.021 11,26%
Atencion nifios, nifias o adolescentes Centro de Contacto 38.120 8,58%
Reporte de Amenaza o Vulneracion de derechos 32.370 7,29%
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 26.048 5,87%
Asesoria en Derecho de Familia 7.938 1,79%
(Sé)ggtug:)e Restablecimiento de Derechos— Otras Autoridades 4.926 1,11%
Derecho de Peticion - Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion 4.240 0,95%
Asistencia y Asesoria a la Familia 3.784 0,85%
Derecho de Peticion — Reclamos 2.047 0,46%
Inobservancia de derechos 1.055 0,24%
Derecho de Peticion — Quejas 878 0,20%
Derecho de Peticion — Sugerencias 466 0,10%
Atencién en Crisis 457 0,10%
Tramite Busqueda de Origenes 180 0,04%

Total general 444.099 100,00%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF

Segun los datos presentados en la tabla 4 se puede evidenciar que de un total de 444.099
peticiones reportadas por la Direccion de Servicios y Atencion para el segundo semestre 2020,
la tipologia con mayor distribucién porcentual corresponde a Derecho de Peticion -
Informacion y Orientacién con un 46,55% (206.732), seguido por Solicitud de Restablecimiento
de Derechos (SRD) con un 14,60% (64.837), Derecho de Peticion - Informacién y Orientacion
con Tramite con un 11,26% (50.021), Atencién nifios, nifias o adolescentes Centro de
Contacto con un 8,58% (38.120); Reporte de Amenaza y Vulneracién de Derechos con un
7,29% (32.370) y Tramite de Atencién Extraprocesal (TAE) con un 5.87% (26.048).
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Tabla 5. Comparativo Total Peticiones Recibidas 20 Semestre 2020 vs ler semestre 2020

Total peticiones ler semestre 2020 | Total peticiones 2° semestre 2020 | Diferencia | Variacion

404.704 444.099 39.395 9,73%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020 suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF
e informe PQRS primer semestre de 2020

De acuerdo con los datos de la tabla 5 al realizar un comparativo acerca del total de peticiones
recibidas en la Entidad por los canales disponibles entre el segundo semestre de 2020
(444.099) frente al primer semestre de 2020 (404.704) se evidencié un aumento porcentual del
9,73% (39.395) en el segundo semestre de 2020.

A continuacién, se presenta el comparativo por tipo de peticiones con mayor distribucion
porcentual del segundo semestre 2020 respecto al segundo semestre 2019 y primer
semestre 2020.

Tabla 6. Comparativo tipo de peticiones con mayor distribucidon porcentual: Segundo semestre
2020 vs Segundo semestre 2019 y primer semestre 2020.

Derecho de Peticion - Informacion o o
y Orientacion 135.303 | 167.138 | 206.732 52,79% 23,69%
Solicitud de Restablecimiento de 73.794 58.497 64837 112,14% 10,84%
Derechos (SRD)

Derecho de Peticion - Informacion 0 0
y Orientacion con Tramite 56.270 44.613 50.021 -11,11% 12,12%
Atencioén nifios, nifas o

adolescentes Centro de 41.171 33.056 38.120 -7,41% 15,32%
Contacto*

Repg@e Amcigiza o 32.462 | 30586 | 32.370 -0,28% 5,83%
Vulneracion de Derechos **

Tramite de atencion 0 0
Extraprocesal (TAE) 79.695 42.718 26.048 -67,32% -39,02%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020 suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF

De acuerdo con la tabla anterior se evidencia:

e Para el segundo semestre de 2020 la peticion con mayor niumero de solicitudes fue
Informacioén y orientacion con 206.732; este tipo de peticion al ser comparado con el
mismo periodo de 2019 presenta un aumento del 52,79% (71.429), al compararlo con
el primer semestre de 2020 se observa un aumento porcentual del 23,69% (39.594).

e Comparado el total de peticiones Solicitud de Restablecimiento de Derechos con el
segundo semestre de 2019 se evidencid una disminucion en el 12,14% (8.957). Esta
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cifra en relacion con el primer semestre del 2020 reporta un aumento porcentual del
10,84% (6.340).

e Con respecto al total de peticiones clasificadas como Informacién y Orientacion con
Tramite se evidencio una disminucion del 11,11% (6.249). En comparacion con el
primer semestre de 2020 representa un aumento porcentual del 12,12% (5.408).

e La peticion catalogada como Atencion nifios, nifias o adolescentes Centro de
Contacto observd una disminucién del 7,41% (3.051) en relacion con el segundo
semestre 2019; comparada con el primer semestre de 2020 se presenté un aumento
porcentual del 15,32% (5.064).

e En relacion con el tipo de peticion Reporte de Amenaza o Vulneracion de Derechos
se evidencié una disminuciéon porcentual del 0,28% (92) en comparacion con el
segundo semestre 2019; mientras que frente al primer semestre del 2020 se encontrd
un aumento porcentual del 5,83% (1.784).

e Comparado el segundo semestre de 2020 con el segundo semestre 2019 se observa
gue del total de peticiones categorizadas como Tramite de Atencion Extraprocesal —
TAE, hubo una disminucién del 67,32% (53.647); contrastando el resultado de este
periodo con el primer semestre del 2020 se encontré una disminucion porcentual del
39,02% (16.670).

Verificada la base de datos denominada Base 2do Semestre 2020 allegada por la Direccién de
Servicios y Atencion se identifico para la variable “Tiempo de ley para dar respuesta por
motivo” peticiones con descripcion “Informacién que reporta la Direccion de Proteccién” las
cuales corresponden al 22.66% (100.650) del total de las peticiones.

A continuacion, se presenta la distribucion porcentual de estas peticiones (tabla 7):

Tabla 7. Distribucion de peticiones con término de Ley "Informacion que reporta la Direccion de
Proteccion" segundo semestre 2020.

Tipo de peticion Cantidad | Porcentaje
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 64.837 64,42%
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 26.048 25,88%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos— Otras Autoridades (SRD_OA) | 4.926 4,89%
Asistencia y Asesoria a la Familia 3.784 3,76%
Inobservancia de derechos 1.055 1,05%
Total general 100.650 100%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 16
Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.
LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012




Q)

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El 08/02/2018

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

En la Tabla 7 se observa que la peticion “Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)”
en el segundo semestre de 2020 representa el mayor porcentaje con un 64,46% (64.837);
seguido de la peticion Tramite de Atencion Extraprocesal — TAE con un 38,40% (42.718).

Con base en la informacién antes identificada la Oficina de Control Interno solicité a la
Direccidon de Proteccion la relacion de las peticiones a su cargo.

En la siguiente tabla se presenta la distribucion de estas peticiones:

Tabla 8. Distribucién de peticiones reportada por la Direccidon de Proteccion - segundo semestre

2020
Tipo de Peticion Cantidad | Porcentaje
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 64.837 14,60%
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 26.048 5,87%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos— Otras Autoridades (SRD_OA) | 4.926 1,11%
Asistencia y Asesoria a la Familia 3.784 0,85%
Inobservancia de derechos 1.055 0,24%
Total general 100.650 22,66%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2020_Proteccion_VF” suministrada por la Direccion Proteccion ICBF.

En la tabla anterior se evidencia coherencia entre la informacion entregada por al Direccién de
Proteccién y la aportada por la Direccion de Servicios y Atencion (tabla 7).

De la informacion allegada se verifico la oportunidad en el tramite con fundamento en el
reporte generado del Sistema de Informacion Misional —SIM- Beneficiarios — Tiempo de
Respuesta de las peticiones, remitidas por la Direccion de Proteccion mediante memorando
Radicado Orfeo No. 202120000000016223 del 17 de febrero de 2021. El resultado de la
revision se presenta a continuacion.

Tabla 9. Distribucién del total Derechos de Peticion Solicitudes de Restablecimiento de Derechos
(SRD) vs tiempo de respuesta Nivel Nacional y Regional - segundo semestre de 2020

Peticiones que
Peticiones con PRiEezs Fol :gg;ft;asr:as(lq
. ., taf u al
Sede BIVRQC‘{'OH I Total I % respuesta oportuna resdpeut%srrﬁinuoera 31/12/2020 dentro
General/ Regional General de los términos para
dar repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Amazonas 146 0,23% 145 99,32% 1 0,68% 0 0,00%
Antioquia 6.085 9,41% 4.529 74,43% 1556 25,57% 114 1,87%
Arauca 549 0,85% 537 97,81% 12 2,19% 0 0,00%
Atlantico 3.102 4,80% 3.088 99,55% 14 0,45% 0 0,00%
Bogota 14.223 | 22,00% | 12.815 90,10% 1408 9,90% 55 0,39%
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Peticiones que
i registran sin
Sede Direccion Total Peticiones con rzzzfll::tzsfggrg IR
) % respuesta oportuna ot 31/12/2020 dentro
General/ Regional | General de término de los términos para
dar repuesta)

Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Bolivar 1.949 | 3,01% | 1935 | 99,28% 14 0,72% 1 0,05%
Boyaca 1471 | 2,28% | 1460 | 99,25% 11 0,75% 0 0,00%
Caldas 1.919 | 2,97% | 1.892 | 98,59% 27 1,41% 0 0,00%
‘Cagueta " 455 | 070% | 455 [|0000%) O 0,00% 0 |0,00%
Casanare 827 | 1,28% 778 94,07% 49 5,93% 2 0,24%
SruE 1.357 | 2,10% | 1.343 | 98,97% 14 1,03% 1 0,07%
Cesar 1.749 | 2,71% | 1747 | 99,89% 2 0,11% 0 0,00%
ol 246 | 0,38% 244 99,19% 2 0,81% 0 0,00%
Cordoba 1.672 | 2,59% | 1.662 | 99,40% 10 0,60% 1 0,06%
Cundinamarca 4.047 | 6,26% | 3.787 | 93,58% 260 | 6,42% 7 0,17%
R 67 0,10% 65 97,01% 2 2,99% 1 1,49%
Guaviare 231 | 0,36% 229 99,13% 2 0,87% 0 0,00%
il 2.024 | 3,13% | 1.997 | 98,67% 27 1,33% 1 0,05%
_ 16 0,02% 16 - 0 0,00% 0 0,00%
La guaiira 1.062 | 1,64% | 1041 | 98,02% 21 1,98% 4 0,38%
Magdalena 1.365 2,11% 1.358 99,49% 7 0,51% 0 0,00%
Meta 1.901 | 2,94% | 1.837 | 96,63% 64 3,37% 1 0,05%
Ve 1.725 | 2,67% | 1715 | 99,42% 10 0,58% 0 0,00%
e 6 SerEne 1.919 | 2,97% | 1.907 | 99,37% 12 0,63% 0 0,00%
429 | 066% | 420 [0000%) o 0,00% 0 |0,00%
Quindio 843 | 1,30% 838 99,41% 5 0,59% 0 0,00%
Selk 1526 | 2,36% | 1518 | 99,48% 8 0,52% 0 0,00%
S Araias 93 0,14% 89 95,70% 4 4,30% 0 0,00%
Santander 2.350 | 3,64% | 2.317 | 98,60% 33 1,40% 2 0,09%
773 | 1,20% 773 0,00% 0 0,00%
Tl 2362 | 3,65% | 2.354 | 99,66% 8 0,34% 0 0,00%
valle del cauca 5.944 | 9,19% | 5595 | 94,13% 349 | 587% 2 0,03%
Vaupés 52 0,08% 51 98,08% 1 1,92% 0 0,00%
Vi ek 166 | 0,26% 159 95,78% 7 4,22% 0 0,00%
Total general 64.645 |100,00% 60.705 | 93,91%  3.940  6,09% 192 | 0,30%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2020_Proteccién_VF” suministrada por la Direccién Proteccion ICBF.

En la tabla 9 se observa que de los 64.645 Derechos de Peticion Solicitudes de
Restablecimiento de Derechos — SRD recibidos durante el segundo semestre de 2020 el
93,91% (60.705) tuvieron respuesta oportuna de acuerdo con los términos de Ley establecidos
para este tipo de peticién (10 dias habiles).
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Con respecto al semestre anteriormente analizado (I semestre de 2020) se observa un
aumento de 6.161 peticiones recibidas durante el segundo semestre de 2020. De igual
manera, se evidencia un aumento porcentual en el tramite de respuesta oportuna en 20,33%
considerando que pas6 del 78,02% al 93,91%.

De otra parte, se observa que de las 861 peticiones que registraban en la variable “DiAS
HABILES TRANSCURRIDOS PARA LA RESPUESTA POR MOTIVO” sin respuesta, 192 peticiones al
31/12/2020 se encontraban en términos para el tramite; las demas estaban fuera del tiempo
legalmente definido para su tramite.

Realizado el comparativo de la informaciéon por parte de la Oficina de Control Interno en
relacion con el semestre anterior, se identifica que las Regionales: Antioquia, Arauca,
Atlantico, Bogot4, Caldas, Casanare, Cordoba, Cundinamarca, Guaina, Guaviare, Meta, Valle
del Cauca, Vaupés y Vichada presentaron una mejora igual o mayor del 10% en los tiempos
de respuesta oportuna pasando del 63,68%, 86,30%, 85,58%, 60,38%, 85,10%, 84,92%,
87,11%, 74,99%, 84,09%, 87,86%, 85,24%, 66,70%, 86,36%, 82,35% al 74,43%, 97,81%,
99,55%, 90,10%, 98,59%, 94,07%, 99,40%, 93,58%, 97,01%, 99,13%, 96,63%, 94,13%,
98,08%, 95,78% respectivamente.

No conformidad No.l. Oportunidad Respuesta DP - Solicitudes Restablecimiento de
Derechos

A partir del andlisis de la Base de datos denominada “Base de datos
“‘BD Semestre _Il_2020_Proteccion VF” suministrada por la Direccién de Proteccion ICBF por
OneDrive en la ruta: https://icbfgob-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/leidy villate icbf gov_co/
Epjcd0Z4UPVNt UV2IGawxEBTt cg8QDJ7r3vbEtH090Qfg?e=hCt89h, se evidencié que para
el segundo semestre de 2020 el 6,09% de Solicitudes de Restablecimiento de Derechos -
SRD (3.940) se tramitaron fuera del término establecido (resaltado en amarillo Tabla 8). El
91% (30) de las Regionales presentan casos en los que no se dio gestion oportuna de
acuerdo con los términos de Ley establecidos para este tipo de peticion (10 dias habiles).

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 52° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 1° de la Ley 1878 del
2018; G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar - ICBF version 6 del 29/03/2019 numeral 4.9.8 TIPO DE PETICION SOLICITUD
DE RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS. Version 6 de fecha 27/12/2019.

El anterior resultado evidencia recurrencia de la No conformidad No.l1. Oportunidad
Respuesta DP - Solicitudes Restablecimiento de Derecho producto del informe de PQRS
ler semestre 2020, notificado 30 de septiembre 2020.
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Continuando con el andlisis, en relacién con los Derechos de Peticion Tramite de Atencidn
Extraprocesal (TAE) se encontré el registro de 26.048 peticiones; analizando 11.876 que
cuentan con un término de tres meses para su tramite segun lo consagrado en la Ley 640 de
2001 y que corresponden a la categoria “Conciliables”.

Tabla 10. Distribucion del total Derechos de Peticién Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE) —
Conciliable con tiempo de ley establecido por motivo — segundo semestre 2020

Total

Motivo de la Peticion General %
Conciliable - Alimentos, Visitas y Custodia 4,950 41,68%
Conciliable - Fijacion de cuota de alimentos 1.849 15,57%
Conciliable - Fijacién de custodia y cuidado personal 1.645 13,85%
Conciliable - Revision de cuota de alimentos 1.264 10,64%
Conciliable - Revision de custodia y cuidado personal 1.131 9,52%
Conciliable - Revision de visitas 516 4,34%
Conciliable - Fijacién de visitas 387 3,26%
Conciliable - Ofrecimiento de alimentos 109 0,92%

Conciliable Fijacion de Custodia - Permiso de Salida del
Pais Ley 1878 de 2018

Conciliable - Disolucidn y liquidacién de sociedad 9
conyugal por causa diferente de la muerte del conyuge

Conciliable - Separacion de cuerpos y de bienes 3 0,03%
Conciliable - Fijacion provisional de residencia separada 1 0,01%
Conciliable - Suspension de vida en comuan de cényuges
y compafieros permanentes

Total general 11.876 | 100,00%
Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2020_Proteccién_VF” suministrada por la Direccién Proteccion ICBF

11 0,09%

0,08%

1 0,01%

En la tabla 10 se observa que los motivos Conciliables registrados con mayor porcentaje
fueron: Alimentos, Visitas y Custodia con un 41,68% (4.950), Fijacion de Cuota de Alimentos
con el 15,57% (1.849), Fijacion de Custodia y Cuidado Personal con un 13,85% (1.645) y
Revision de Cuota de Alimentos con un 10,64% (1.264). El 18,26% restante corresponde a las
peticiones de la categoria conciliables relacionadas con los asuntos: Revisién de custodia y
cuidado personal, Revision de visitas, Fijacion de visitas, Ofrecimiento de alimentos, Fijacién
de Custodia - Permiso de Salida del Pais Ley 1878 de 2018, Disolucién y liquidacion de
sociedad conyugal por causa diferente de la muerte del conyuge, Separacion de cuerpos y de
bienes, Fijacion provisional de residencia separada, Suspension de vida en comudn de
coényuges y compafieros permanentes.

A partir de lo anterior, la Oficina de Control Interno verificd en la base de datos el tiempo
transcurrido entre el registro de las actuaciones en el SIM y las acciones registradas por las
Regionales para las peticiones con motivo Conciliable. El resultado de la verificacion del
tiempo se presenta en la siguiente tabla.
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Tabla 11. Distribucion del total Derechos de Peticion Tramite de Atencion Extraprocesal - TAE vs
Tiempo de respuesta nivel nacional y regional - segundo semestre 2020

— Peticiones que
o Peticiones con Penmom:s cond registran sin regpuesta
Sede Direccion Total % respuesta oportuna E(REEEATIEEIC (al 31/12/2020 dentro de los
General/ Regional = General UL términos para dar repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Amazonas 5 0,04% 5 0 0% 0 0,00%
Antioguia 1.168 | 9,83% 658 56,34% 44 3,77% 466 39,90%
Arauca 93 0,78% 43 46,24% 1 1,08% 49 52,69%
Atlantico 289 2,43% 185 64,01% 1 0,35% 103 35,64%
Bogota 4.184 | 3523% | 2.047 | 48,92% 132 3,15% 2.005 47,92%
262 2,21% 178 67,94% 0 0% 84
145 1,22% 107 73,79% 0 0% 38
Caldas 480 | 4,04% 287 59,79% 6 1,25% 187
188 1,58% 169 89,89% 0 0% 19
Casanare 89 0,75% 71 79,78% 4 4,49% 14 15,73%
Cauca 323 2,72% 250 77,40% 2 0,62% 71 21,98%
Cesar 361 3,04% 304 84,21% 2 0,55% 55 15,24%
Chocé 92 0,77% 50 54,35% 6 6,52% 36 39,13%
[Cordoba I 167 | 1,41% 149 89,22% 0 0% 18  10,78%
Cundinamarca 775 6,53% 489 63,10% 11 1,42% 275 35,48%
Guaina 33 0,28% 8 24,24% 7 21% 18 54,55%
Guaviare 3 0,03% 3 0 0% 0 0,00%
Huila 267 2,25% 154 57,68% 13 4,87% 100 37,45%
La guajira 182 1,53% 93 51,10% 2 1,10% 87 47,80%
Magdalena 90 0,76% 63 70,00% 3 3,33% 24 26,67%
Meta 264 2,22% 125 47,35% 6 2,27% 133 50,38%
69 0,58% 39 56,52% 0 0% 30 | 43,48%
Norte de Santander 193 1,63% 129 66,84% 7 3,63% 57 29,53%
Putumayo 111 0,93% 101 90,99% 2 1,80% 8 7,21%
Quindio 301 2,53% 198 65,78% 9 2,99% 94 31,23%
402 3,38% 303 75,37% 0 0% 99 |
40 0,34% 12 30,00% 0 0% 28 |
247 2,08% 190 76,92% 1 0,40% 56
. 250 2,11% 145 58,00% 0 0% 105
Tolima 271 2,28% 174 64,21% 12 4,43% 85 31,37%
Valle del Cauca 453 3,81% 324 71,52% 9 1,99% 120 26,49%
15 0,13% 15 0 0% 0 0,00%
Vichada 64 0,54% 56 87,50% 1 1,56% 7 10,94%
Total general 11.876 ' 100,00%  7.124 | 59,99% 281 2,37% 4.471 37,65%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2020_Proteccién_VF” suministrada por la Direccion Proteccion ICBF

Revisada la informacion presentada en la tabla anterior, se concluye que frente a los 11.876
Derechos de Peticion - Tramite Atencion Extraprocesal - TAE relacionados con asuntos
conciliables se dio respuesta oportuna al 59,99% (7.124).
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De otra parte, se observa que de 4.702 peticiones que registraron en la variable “DIAS HABILES
TRANSCURRIDOS PARA LA RESPUESTA POR MOTIVO” sin respuesta, el 37,667% (4.471) al
31/12/2020 se encontraban en término para dar respuesta.

No Conformidad No. 2. Oportunidad Respuesta DP - Atencion Extraprocesal

Al verificar la oportunidad en el tramite de Derechos de Peticibn Tramite Atenciédn
Extraprocesal -TAE en la base de datos denominada “Base de datos
“‘BD _Semestre_Il_2020_Proteccion_VF” suministrada por la Direccién de Proteccién ICBF por
OneDrive en la ruta: https://icbfgob-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/leidy villate icbf gov co/
Epjcd0Z4UPVNt UV2IGawxEBTt cq8QDJ7r3vbEtH090Qfg?e=hCt89h, correspondiente  al
segundo semestre 2020, se evidencio que para el 2,37% (281 TAE) se registraron respuestas
fuera de los términos legalmente definidos (3 meses). Las Regionales con resultado de
inoportunidad son: Antioquia con 3,77% (44), Arauca con 1,08% (1), Atlantico con 0,35% (1),
Bogota con 3,15% (132), Caldas con 1,25% (6), Casanare con 4,49% (4), Cauca con
0,62% (2), Cesar con 0,55% (2), Chocé con 6,52% (6), Cundinamarca con 1,42% (11),
Guainia con 21% (7), Huila con 4,87% (13), La guajira con 1,10% (2), Magdalena con
3,33% (3), Meta con 2,27% (6), Norte de Santander con 3,63% (7), Putumayo con 1,80% (2),
Quindio con 2,99% (9), Santander con 0,40% (1), Tolima con 4,43% (12), Valle del cauca
con 1,99% (9) y Vichada con 1,56% (1). (Ver tabla 11).

Criterio: Ley 640 de 2001, articulo 20 y G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF. Version 6 del 27/12/2019, numeral
4.9.7. TIPO DE PETICION TRAMITE DE ATENCION.

Lo anterior evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 2. Oportunidad Respuesta DP -
Atencidn Extraprocesal producto del informe de PQRS ler semestre 2020, notificado 30 de
septiembre 2020.

De otra parte, analizando los Derechos de Peticibn Asistencia y Asesoria a la Nifiez y
Familia — AANF para el periodo evaluado (01 de junio al 31 de diciembre 2020) la Direccion
de Proteccidon segun memorando con radicado Orfeo No. 202120000000016223 del 17 de
febrero de 2021 informé sobre estas peticiones:

“Este servicio tiene como objetivo brindar una intervencion psicosocial, que ofrezca a las
familias que presentan dificultades de convivencia, un fortalecimiento de sus vinculos y de
cuidado mutuo, para mejorar y restablecer el desempefio de sus funciones. Actualmente, se
desarrolla siguiendo lo establecido en la Guia de intervencion Asistencia y Asesoria a la
Familia la cual puede ser consultada en el siguiente link:
https://www.icbf.gov.co/sites/default/files/procesos/
015.pp_guia_de_intervencion_asistencia_y_asesoria_a_las_familias_v1.pdf

Actualmente, no se cuenta con indicador para controlar los términos de este tipo de
peticiones. Sin embargo, se han adelantado las siguientes acciones:
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e Se logré la publicacién del reporte automatico en SIM en Diciembre de 2020, con el
fin de socializarlo y utilizarlo como instrumento de monitoreo por parte de los
Centros Zonales, las Regionales y el nivel nacional, de tal manera que se pueda
obtener un analisis cualitativo respecto a las situaciones que puedan impactar la
atencion del 100% de las solicitudes con oportunidad. De esta forma se podran
generar estrategias de mejora cuando asi se requiera.

e Para la vigencia 2021, se remitira el reporte desde el nivel nacional periédicamente
con el fin de brindar las alertas necesarias a las regionales.”.

A partir de lo anterior, la Oficina de Control Interno verificé en la Base de datos entregada por
la Direccion de Proteccion el registro de actuaciones realizadas para la gestién de las
peticiones denominadas Asistencia y Asesoria a la Nifiez y la Familia (AANF), teniendo
en cuenta que dichas peticiones no tienen tiempos de ley establecidos para su tramite.

Tabla 12. Distribucion del total Derechos de Peticién Asistencia y Asesoria a la Nifiezy la Familia
(AANF) vs actuaciones realizada Nivel Nacional y Regional - segundo semestre de 2020

. Con registro de actuaciones en el SIM
Regional Total General %
SI % NO %

‘Amazonas 31 082% | 31 0 | 0,00%
Antioquia 148 3,91% 119 80,41% 29 19,59%
Arauca 46 1,22% 42 91,30% 4 8,70%
Atlantico 144 3,81% 143 99,31% 1 0,69%
Bogota 696 18,39% 636 91,38% 60 8,62%
Bolivar 35 0,92% 28 80,00% 7 20,00%
Boyacéa 108 2,85% 105 97,22% 3 2,78%
Caldas 231 6,10% 194 83,98% 37 16,02%
19 050% 19 [WNG060%M o | 0,00%

Casanare 96 2,54% 90 93,75% 6 6,25%
Cauca 226 5,97% 211 93,36% 15 6,64%
Cesar 92 2,43% 91 98,91% 1 1,09%
Choco 93 2,46% 88 94,62% 5 5,38%
Cordoba 119 3,14% 93 78,15% 26 21,85%
Cundinamarca 307 8,11% 304 99,02% 3 0,98%
Guaina 22 0,58% 18 81,82% 4 18,18%
Guaviare 12 0,32% 7 58,33% 5 41,67%
Huila 103 2,72% 96 93,20% 7 6,80%
La guajira 103 2,72% 99 96,12% 4 3,88%
70 1,85% 70 0 0,00%

Meta 26 0,69% 17 65,38% 9 34,62%
124 3,28% 124 0 0,00%

Norte de Santander 102 2,70% 99 97,06% 3 2,94%
Putumayo 65 1,72% 52 80,00% 13 20,00%
Quindio 68 1,80% 67 98,53% 1 1,47%
Risaralda 89 2,35% 79 88,76% 10 11,24%
San Andrés 75 1,98% 49 65,33% 26 34,67%
Santander 156 4,12% 140 89,74% 16 10,26%
Sucre 26 0,69% 24 92,31% 2 7,69%
Tolima 181 4,78% 155 85,64% 26 14,36%
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. Con registro de actuaciones en el SIM
Regional Total General %
Sl % NO %

Valle del cauca 151 3,99% 118 78,15% 33 21,85%

2 0,05% 2 [100,00% o 0,00%

18 0,48% 18 0 0,00%

Total general 3.784 100,00% | 3.428 90,59% 356 9,41%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2020_Proteccién_VF” suministrada por la Direccién Proteccién ICBF

Segun la informacion de la tabla anterior se concluye que del 100% (3.784) peticiones el
90,59% (3.428) fueron tramitadas por parte de los equipos psicosociales de las Regionales del
ICBF; el 9,41% (356) no registran en el Sistema de Informacién Misional — SIM intervencion
alguna.

Respecto al semestre anterior, se observd una disminucion porcentual del 14,26% (626) del
total de peticiones recibidas por este motivo de atencion.

De igual forma, la Direccién de Proteccion allegé la relacion de las peticiones Inobservancia
de Derechos, para el periodo evaluado (01 de enero al 31 de diciembre 2020) mediante
memorando con radicado Orfeo No. 202120000000016223 del 17 de febrero de 2021,
indicando que para la medicion de oportunidad en la atencién dado que la Ley 1878 de 2018
sé6lo establece que:

“ la autoridad administrativa competente debera movilizar a las entidades que conforman el
Sistema Nacional de Bienestar Familiar, dictando las ordenes especificas para garantizar los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes de manera que se cumplan en un término no mayor
a (10) dias”, dando término solo para que se cumpla lo requerido por parte de las entidades del
SNBF., actualmente en la version 6 de la GUIA DE GESTIONDEPETICIONES,QUEJA
S,RECLAMOSYSUGERENCIASDELINSTITUT O COLOMBIANO DE
BIENESTAR FAMILIAR — ICBF, se encuentra definido lo siguiente con el fin de garantizar
oportunidad:

Respuesta al ciudadano: dentro de los 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente a la
recepcion de la solicitud en el ICBF.

Por lo anterior, en el mes de diciembre de 2020 se logré la publicacion de un reporte automético
gue permite realizar el monitoreo necesario para lograr el cumplimiento de los términos
establecidos”.

A continuacion, se muestra el resultado de la verificacibn por parte de la OCI de la
oportunidad en el tramite de las peticiones Inobservancia de Derechos.

Tabla 13. Distribucion del total de derechos de peticién Inobservancia de Derechos vs tiempo de
respuesta - segundo semestre 2020
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- Peticiones Peticiones que
. Peticiones con registran sin
Sede Ngcmnal Total % con respuesta respuesta (al
/ Regional | general respuesta fuera de 31/12/2020 dentro de los
oportuna e e términos para dar
repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
1 0,09% 1 ~ 100,00% 0 0% 0 0,00%
Antioquia 31 2,94% 21 67,74% 10 32,26% 0 0,00%
Arauca 4 0,38% 1 25,00% 3 75,00% 0 0,00%
Atlantico 14 1,33% 10 71,43% 4 28,57% 0 0,00%
Bogota 121 | 11,47% 84 69,42% 35 28,93% 2 1,65%
Bolivar 40 3,79% 38 95,00% 2 5,00% 0 0,00%
Boyacé 22 2,09% 21 95,45% 1 4,55% 0 0,00%
Caldas 14 1,33% 9 64,29% 5 35,71% 0 0,00%
3 0,28% 3 0 0% 0 0,00%
2 0,19% 2 0 0% 0 0,00%
Cauca 21 1,99% 19 90,48% 2 9,52% 0 0,00%
Cesar 13 1,23% 9 69,23% 4 30,77% 0 0,00%
Chocé 2 0,19% 2 ©100,00% 0 0% 0 0,00%
Cordoba 11 1,04% 9 81,82% 2 18,18% 0 0,00%
Cundinamarca 43 4,08% 31 72,09% 10 23,26% 2 4,65%
.6 0,57% 6 | 0 0% 0 0,00%
4 0,38% 4 0 0% 0 0,00%
Huila 49 4,64% 45 91,84% 4 8,16% 0 0,00%
La guajira 298 | 28,25% 190 63,76% 108 36,24% 0 0,00%
Magdalena 41 3,89% 36 87,80% 5 12,20% 0 0,00%
Meta 6 0,57% 5 83,33% 1 16,67% 0 0,00%
Narifio 16 1,52% 11 68,75% 5 31,25% 0 0,00%
Norte de 56 5,31% 50 89,29% 6 10,71% 0 0,00%
Santander
Putumayo 10 0,95% 9 90,00% 1 10,00% 0 0,00%
15 1,42% 15 0 0% 0 0,00%
27 2,56% 24 3 11,11% 0 0,00%
| 2 0,19% 2 | 0 0% 0 0,00%
Santander 12 1,14% 10 83,33% 2 16,67% 0 0,00%
Sucre 17 1,61% 14 82,35% 3 17,65% 0 0,00%
Tolima 25 2,37% 22 88,00% 3 12,00% 0 0,00%
Valle del Cauca | 120 | 11,37% 108 90,00% 11 9,17% 1 0,83%
vichada 9 0,85% 8 88,89% 1 11,11% 0 0,00%
Total general 1.055 |100,00% 819 77,63% 231 21,90% 5 0,47%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2020_Proteccién_VF” suministrada por la Direccién Proteccién ICBF

En la tabla anterior se puede observar que de las 1.055 peticiones Inobservancia de
Derechos registradas en el SIM el 77,63% (819) se respondieron en el tiempo establecido?,
destacandose las Regionales (resaltadas en azul): Amazonas, Caquetd, Casanare, Choco,

Guania, Guaviare, Quindio y San Andrés con un 100%.

1 G1.RC Guia de gestiéon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF
version 6 del 27/12/2019.
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En relacion con el semestre anterior se observé un aumento porcentual del 0,44% en la
oportunidad del tramite de estas peticiones, paso del 77,29% al 77,83%.

No Conformidad No. 3. Oportunidad Respuesta DP - Inobservancia de Derechos

Con respecto a la oportunidad en el trdmite de Derechos de Peticidbn Inobservancia,
considerando la informacion contenida en la base de datos denominada “Base de datos
“BD_Semestre_1l_2020_Proteccion_VF” suministrada por la Direccion de Proteccion ICBF por
OneDrive en la ruta: https://icbfgob-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/leidy villate icbf gov co/
Epjcd0Z4UPVNt UV2IGawxEBTt cq80QDJ7r3vbEtH090Qfg?e=hCt89h, correspondiente  al
segundo semestre 2020, se observd inoportunidad en el tramite de las peticiones -
inobservancia de Derechos en un 21,90% (231); de las 33 Regionales el 72,73% (24)
presentaron inoportunidad en las respuestas de los Derechos de peticion Inobservancia de
Derechos segun los términos legalmente definidos (15 dias). (ver tabla 13).

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 99° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 3° de la Ley 1878 de
2018; G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar - ICBF version 6 del 27/12/2019. Numeral 4.9.10 TIPO DE PETICION
INOBSERVANCIA DE DERECHOS.

Lo anterior evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 3. Oportunidad Respuesta DP -
Inobservancia de Derechos producto del informe de PQRS ler semestre 2020, notificado el

30 de septiembre 2020.

Por otro lado, se presenta el andlisis de la oportunidad en el trdmite de las peticiones
reportadas por la Direccién de Servicios y Atencion en la siguiente tabla.

Tabla 14. Total de Peticiones vs Tiempo de Respuesta - segundo semestre 2020

Pagina 26 de 69

Peticiones que
Peticiones con Ceiicliolizs cel ::g;)st;asr:as(lr}
f u al
Tipo de Peticion | 108 g respuestaoportuna | "®SPUESIANErade | 500050 dentro de
general los términos para dar
repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
206.730 | 69,66% | 206.730 0 0,00% 0 0,00%
Derecho de Peticion -
Informacion y 50.021 | 16,86% 48.534 97,03% 1.317 2,63% 170 0,34%
Orientacién con Tramite
Reporte de Amenaza o
Vulneracioén de 32.370 | 10,91% 24.547 75,83% 7.785 24,05% 38 0,12%
derechos
Derecho de Peticion - 4.240 1,43% 3.874 91,37% 103 2,43% 263 6,20%
Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 26
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Peticiones que
Ara] registran sin
Peticiones con Pellelehiss Eon respuesta (al
: L Total respuesta fuerade
Tipo de Peticién % respuesta oportuna - 31/12/2020 dentro de
general los términos para dar
repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Atencion por Ciclos de
Vida y Nutricién
Derecho de Peticion - o o & o
Reclamos 2.047 0,69% 1.970 96,24% 57 2,78% 20 0,98%
DETEE 613 [PEiE 878 | 0,30% 841 | 9579% 31 3,53% 6 0,68%
Quejas
Derecho de Peticion - o o o o
Sugerencias 466 0,16% 453 97,21% 13 2,79% 0 0,00%
Total general 296.752 | 100% 286.949 | 96,70% 9.306 3,14% 497 0,17%

Fuente: Base de datos “‘Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF

Segun la tabla 14 se puede concluir que el 96,70% (286.949) de peticiones fueron atendidas
oportunamente acorde a los tiempos legalmente establecidos; ademas, el 0,17% (497) al 31
de diciembre de 2020 fueron reportadas sin respuesta; al verificar en el Sistema de
Informacion Misional — SIM se encontraban en términos legalmente definidos para dar
respuesta.

Con respecto al primer semestre del 2020 se observdé una disminucién porcentual en la
oportunidad de respuesta del 0,43%, paso del 97,20% al 96,79%.

No Conformidad No. 4. Oportunidad Respuesta Derechos de Peticion

En relacion con la oportunidad en el tramite en la respuesta de los derechos de peticion, al
verificar en la Base de Datos denominada “Base 2do Semestre 2020” entregada por la
Direccion de Servicios y Atencion en la ruta File Server
\icbf.gov.co\fs_aac\F\Consultas_especiales\ Control_Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS I
SEMESTRE 2020 se observé que del total de peticiones recibidas (excluyendo las reportadas
por la Direcciébn de Proteccion) el 3,14% (9.306) no fueron atendidas en los términos
establecidos por la Ley (ver tabla No. 14).

Criterio: Ley 1755 de 2015, articulo 14; Decreto Legislativo Nimero 491 del 28 de marzo de 2020;
articulo 5 y la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto
Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF version 6 de fecha 27/12/2019 numeral 4 4.1.2.1 Términos de
las peticiones.

A partir de los resultados de la verificacion anterior se encontr6 recurrencia en la No
Conformidad No. 4. Oportunidad Respuesta Derechos de Peticion contenida en el informe
de PQRS ler semestre 2020, notificado 30 de septiembre 2020.

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 27

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.
LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012


file://///icbf.gov.co/fs_aac/F/Consultas_especiales/%20Control_Interno/EVIDENCIAS%20INFORME%20PQRS%20II%20SEMESTRE%202020
file://///icbf.gov.co/fs_aac/F/Consultas_especiales/%20Control_Interno/EVIDENCIAS%20INFORME%20PQRS%20II%20SEMESTRE%202020
file://///icbf.gov.co/fs_aac/F/Consultas_especiales/%20Control_Interno/EVIDENCIAS%20INFORME%20PQRS%20II%20SEMESTRE%202020

@

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

F1.El

08/02/2018

Version 2

Pagina 28 de 69

Dando continuidad al andlisis se presenta a continuacion el comportamiento detallado por

Regional.
Tabla 15.Total Peticiones VS Tiempo de Respuesta nivel Nacional y Regional
- segundo semestre 2020
Peticiones que

. Peticiones con FEEIE TEn) Sl

_ Sede Total Peticiones con respuesta fuera de respuesta (al
Nacional / % respuesta oportuna PR 31/12/2020 dentro
Regional EmEEl termino de los términos para

dar repuesta)

Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Amazonas 303 0,10% 295 97,36% 8 2,64% 0 0,00%
Antioquia 6.644 2,24% 5.134 77,27% 1.484 22,34% 26 0,39%
Arauca 688 0,23% 653 94,91% 35 5,09% 0 0,00%
Atlantico 4.262 1,44% 4.075 95,61% 182 4,27% 5 0,12%
Bogota 22595 | 7,61% 18.003 79,68% 4.552 20,15% 40 0,18%
Bolivar 2.144 0,72% 2.000 93,28% 135 6,30% 9 0,42%
Boyaca 2.666 0,90% 2.593 97,26% 72 2,70% 1 0,04%
Caldas 3.256 1,10% 3.044 93,49% 203 6,23% 9 0,28%
Caqueta 843 0,28% 828 98,22% 15 1,78% 0 0,00%
Casanare 685 0,23% 585 85,40% 94 13,72% 6 0,88%
Cauca 1.680 0,57% 1.628 96,90% 51 3,04% 1 0,06%
Cesar 1.260 0,42% 1.210 96,03% 49 3,89% 0 0,00%
Choco 433 0,15% 419 96,77% 14 3,23% 0 0,00%
Cordoba 1.891 0,64% 1.820 96,25% 69 3,65% 2 0,11%
Cundinamarca 7.263 2,45% 7.002 96,41% 254 3,50% 7 0,10%
Guania 206 0,07% 183 88,83% 23 11,17% 0 0,00%
Guaviare 204 0,07% 186 91,18% 18 8,82% 0 0,00%
Huila 4.305 1,45% 4.206 97,70% 98 2,28% 1 0,02%
Narifio 2.578 0,87% 2.500 96,97% 76 2,95% 2 0,08%
La guajira 776 0,26% 733 94,46% 38 4,90% 5 0,64%
Magdalena 1.450 0,49% 1.393 96,07% 47 3,24% 10 0,69%
Meta 2.724 0,92% 2.638 96,84% 86 3,16% 0 0,00%
gone de 3.308 | 1,11% | 3.274 | 98,97% 31 0,94% 3 0,09%

antander

Putumayo 680 0,23% 668 98,24% 12 1,76% 0 0,00%
Quindio 1.822 0,61% 1.801 98,85% 21 1,15% 0 0,00%
Risaralda 4.961 1,67% 4.901 98,79% 60 1,21% 0 0,00%
San Andrés 144 0,05% 141 97,92% 3 2,08% 0 0,00%
Santander 3.914 1,32% 3.786 96,73% 124 3,17% 4 0,10%
Sede nacional 199.532 | 67,24% | 199.065 | 99,77% 123 0,06% 344 0,17%
Sucre 1.317 0,44% 1.212 92,03% 101 7,67% 4 0,30%
Tolima 5.033 1,70% 4.923 97,81% 109 2,17% 1 0,02%
Valle del Cauca | 6.832 2,30% 5.739 84,00% 1.082 15,84% 11 0,16%
Vaupés 128 0,04% 123 96,09% 5 3,91% 0 0,00%
Vichada 225 0,08% 188 83,56% 32 14,22% 5 2,22%
Total general 296.752 | 100,00% | 286.949 | 96,70% 9.306 3,14% 497 0,17%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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En la tabla anterior se puede observar que el 96,70% (286.949) peticiones fueron tramitadas
acorde a los tiempos establecidos.

Tabla 16. Comparativo nimero de peticiones a nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna
ler® semestre 2020 y 20 semestre 2020

ler Semestre 2020 20 Semestre 2020
Peticiones con Peticiones con .
Variacion
Sede Nal/ | Total I % resputesta Sede Nal/ Total I % respt;esta %
Regional general oportuna Regional general oportuna
Cantidad % Cantidad %
254.669 | 100% | 247.544 | 97,20% 296.752 | 100% | 286.034 | 96,39% -0,84%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe PQRS primer semestre 2020

Comparando el segundo semestre de 2020 con el primer semestre de 2020 se encontré una
disminucion porcentual del 0,84% en la oportunidad de trdmite de los Derechos de Peticidn,
pasando del 97,20% al 96,39%.

Analizado el reporte del Sistema de Informacion Misional - SIM se observan 497 peticiones sin
registro de respuesta; sin embargo, se encuentran al 31/12/2020 dentro de los términos
legalmente definidos para dar respuesta.

Al verificar la oportunidad de respuesta a los Derechos de Peticién - Informacion y
Orientacion con Tramite segundo semestre 2020, se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 17. Distribucion del total Derechos de Peticion - Informaciéon y Orientacion con Tramite

nivel Nacional y Regional segundo semestre 2020

Peticiones que
. Peticiones con PEIEEES €0 :2?;[:;12;(';
Sede N:_:lClonaI Total . respuesta oportuna respugsta_fuera de
/ Regional general % p p farmino I31/1?/2(?20 dentro de
0s términos para dar
repuesta)

Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Amazonas 218 0,44% 213 97,71% 5 2,29% 0 0%
Antioquia 1.868 3,73% 1.801 96,41% 59 3,16% 8 0,43%
Arauca 316 0,63% 294 93,04% 22 6,96% 0 0,00%
Atlantico 1.531 3,06% 1.459 95,30% 70 4,57% 2 0,13%
Bogota 10.120 | 20,23% 9.969 98,51% 138 1,36% 13 0,13%
Bolivar 476 0,95% 459 96,43% 13 2,73% 4 0,84%
Boyaca 1.619 3,24% 1.584 97,84% 35 2,16% 0 0,00%
Caldas 1.622 3,24% 1.509 93,03% 108 6,66% 5 0,31%
Caqueta 534 1,07% 524 98,13% 10 1,87% 0 0,00%
Casanare 301 0,60% 275 91,36% 20 6,64% 6 1,99%
Cauca 812 1,62% 795 97,91% 16 1,97% 1 0,12%
Cesar 398 0,80% 396 99,50% 2 0,50% 0 0,00%
Choco 223 0,45% 214 95,96% 9 4,04% 0 0,00%
Cordoba 611 1,22% 581 95,09% 28 4,58% 2 0,33%
Cundinamarca 2.852 5,70% 2.748 96,35% 97 3,40% 7 0,25%

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.

LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012

29




L \
2
y [
BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

F1.El

08/02/2018

Version 2

Pagina 30 de 69

Peticiones que
. Peticiones con FENEIONES B e

Se/dF(;eNacmnal Total o RIS R SRR resputgsta_fuera de 31/12/52%3315:]&' i

gional general ermino los términos para dar

repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Guania 162 0,32% 142 87,65% 20 12,35% 0 0,00%
Guaviare 143 0,29% 134 93,71% 9 6,29% 0 0,00%
Huila 2.436 4,87% 2.376 97,54% 60 2,46% 0 0,00%
La guajira 189 0,38% 168 88,89% 19 10,05% 2 1,06%
Magdalena 491 0,98% 473 96,33% 15 3,05% 3 0,61%
Meta 1.474 2,95% 1.422 96,47% 52 3,53% 0 0,00%
Narifio 1.552 3,10% 1.498 96,52% 52 3,35% 2 0,13%
g'g:tzgger 2.375 | 4,75% 2.363 | 99,49% 12 0,51% 0 0,00%
Putumayo 367 0,73% 365 99,46% 2 0,54% 0 0,00%
Quindio 634 1,27% 624 98,42% 10 1,58% 0 0,00%
Risaralda 2.078 4,15% 2.039 98,12% 39 1,88% 0 0,00%
San Andrés 95 0,19% 92 96,84% 3 3,16% 0 0,00%
Santander 1.768 3,53% 1.734 98,08% 30 1,70% 4 0,23%
Sede nacional 5.520 11,04% 5.310 96,20% 113 2,05% 97 1,76%
Sucre 428 0,86% 364 85,05% 60 14,02% 4 0,93%
Tolima 3.092 6,18% 3.063 99,06% 29 0,94% 0 0,00%
Valle del 3.510 7,02% 3.362 95,78% 140 3,99% 8 0,23%
Cauca
Vaupés 49 0,10% 46 93,88% 3 6,12% 0 0,00%
Vichada 157 0,31% 138 87,90% 17 10,83% 2 1,27%
Total general 50.021 | 100,00% 48.534 97,03% 1.317 2,63% 170 0,34%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF

La Tabla 17 muestra que de los 50.021 Derechos de Peticion - Informacion y Orientacion con
Tramite recibidos en el Segundo semestre del 2020, se dio tramite oportuno al 97,03%
(48.534).

Tabla 18. Comparativo numero de Derechos de Peticion - Informacion y Orientacion a nivel

Nacional/ Regional con respuesta oportuna ler semestre 2020 y 20 semestre 2020

ler semestre 2020

20 Semestre 2020

Sede Nal/
Regional

Total % Peticiones con
respuesta oportuna

general Cantidad %
44.613 18,00% 43.946 98,50%

Sede Nal/
Regional

Peticiones con Variacién
0,
Ul & respuesta oportuna %
general Cantidad %
50.021 16,86% 48.534 97,03% -1,50%

i

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccion Servicios y Atencién ICBF
e informe PQRS primer semestre 20200

Comparado el segundo semestre de 2020 respecto al ler semestre de 2020 se presentd una
disminucién porcentual en la oportunidad del tramite a los Derechos de Peticion - Informacion
y Orientacion con Tramite en un 1,50%, pasando del 98,50% al 97,03%.

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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No Conformidad No. 5. Oportunidad Respuesta DP - Informacién y Orientacion con
Tramite

Al verificar en la Base de Datos denominada “Base 2do Semestre 2020” entregada por la
Direccion de Servicios y Atencion en la ruta File Server
\icbf.gov.co\fs_aac\F\Consultas_especiales\ Control_Interno\EVIDENCIAS INFORME POQRS I
SEMESTRE 2020, se evidencio que el 2,63% (170) de Derechos de Peticién - Informacion y
Orientacién con Tramite se encontraban con registro de tramite fuera de término de Ley 1755
de 2015, el 100% de las Regionales presentaron inoportunidad en el tramite. (ver Tabla 17).

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015; Decreto
Legislativo Nimero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5° y la G1.RC Guia de Gestién de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF versién 6 de
fecha 27/12/2019 numeral 4.9.2 DERECHO DE PETICION INFORMACION Y ORIENTACION CON
TRAMITE.

El anterior resultado evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 5. Oportunidad
Respuesta DP - Informacion y Orientacién con Tramite producto del informe de PQRS 1ler
semestre 2020, notificado 30 de septiembre 2020.

A continuacién se presentan los resultados de la verificacion de oportunidad en el tiempo de
respuesta a los Derechos de Peticién Atencion por Ciclos de Vida y Nutricién recibidos a
nivel Nacional

Tabla 19. Distribucion del total Derechos de Peticién Atencion por Ciclos de Vida y nutricion vs
tiempo de respuesta nivel Nacional y Regional - segundo semestre 2020.

Peticiones que

Sede Peticiones con Peticiones con ig:ostfggasa
Nacional / | _'ot@ % respuesta oportuna | 'eSPuestafuerade | o050 dentro de
Regional TEmEe termino los términos para dar

repuesta)

Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Antioquia 307 7,24% 286 93,16% 20 6,51% 1 0,33%
Arauca 25 0,59% 25 100,00% 0 0,00% 0 0,00%
Atlantico 95 2,24% 92 96,84% 2 2,11% 1 1,05%
Bogota 671 15,83% 661 98,51% 9 1,34% 1 0,15%
Bolivar 95 2,24% 87 91,58% 5 5,26% 3 3,16%
Boyaca 110 2,59% 108 98,18% 1 0,91% 1 0,91%
Caldas 64 1,51% 43 67,19% 20 31,25% 1 1,56%
Caqueta 21 0,50% 21 100,00% 0 0,00% 0 0,00%
Casanare 17 0,40% 17 100,00% 0 0,00% 0 0,00%
Cauca 94 2,22% 93 98,94% 1 1,06% 0 0,00%
Cesar 53 1,25% 52 98,11% 0 0,00% 1 1,89%
Choco 12 0,28% 12 100,00% 0 0,00% 0 0,00%
Cordoba 75 1,77% 69 92,00% 6 8,00% 0 0,00%
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Peticiones que

Sede Peticiones con Peticiones con :2gist}reir:asénl
Nacional / e % respuesta oportuna respue'sta_fuera oe 31/12/2%20 dentra(‘, de
Regional general Ll los términos para dar

repuesta)

Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Cundinamar 217 5,12% 211 97,24% 6 2,76% 0 0,00%
ca

‘Guania 3 0,07% 3 [100,00% o 0,00% 0 0,00%
Guaviare 4 0,09% 3 75,00% 1 25,00% 0 0,00%
Huila 362 8,54% 361 99,72% 1 0,28% 0 0,00%
La guajira 115 2,71% 110 95,65% 3 2,61% 2 1,74%
Magdalena 52 1,23% 45 86,54% 1 1,92% 6 11,54

%
‘Meta | 65 1,53% 65 j 0 0,00% 0 0,00%
Narifio 358 8,44% 355 99,16% 3 0,84% 0 0,00%
Norte de 44 1,04% 43 97,73% 0 0,00% 1 2,27%

Santander

22 0,52% 22 0 0,00% 0 0,00%
90 2,12% 90 | 0 0,00% 0 0,00%
278 6,56% 274 4 1,44% 0 0,00%
2 0,05% 2 0 0,00% 0 0,00%
Santander 108 2,55% 106 98,15% 2 1,85% 0 0,00%
Sede 297 7,00% 49 16,50% 6 2,02% 242 81,48

nacional %
Sucre 44 1,04% 39 88,64% 5 11,36% 0 0,00%
Tolima 263 6,20% 261 99,24% 2 0,76% 0 0,00%
Valle del 273 6,44% 266 97,44% 4 1,47% 3 1,10%

Cauca

1 0,02% 1 [10000% © 0,00% 0 0,00%
Vichada 3 0,07% 2 66,67% 1 33,33% 0 0,00%
g-(la—g:rllal 4.240 100,00% 3.874 91,37% 103 2,43% 263 6,20%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF

En la Tabla 19 se observa que de los 4.240 Derechos de Peticién Atencion por Ciclos de Vida
y Nutricién recibidos durante el Segundo semestre de 2020 se dio tramite oportuno al 91.37%
(3.874). En color azul se resaltan las regionales que registraron respuesta oportuna al 100%
en los Derechos de Peticion tipo Atencion por Ciclos de Vida y Nutricién y sin resaltar las
Regionales que no presentaron inoportunidad en el trAmite; sin embargo, registraban
peticiones sin respuesta, las cuales al 31/12/2020 se encontraban dentro de los términos para

dar repuesta.

En la tabla anterior, se observan las Regionales (resaltadas en amarillo) que presentaron
tramite fuera de término legalmente definido para los Derechos de Peticion precitados.

Tabla 20.Comparativo numero de Derechos de Peticidon - Informacion y Orientacion a nivel
Nacional/ Regional con respuesta oportuna ler semestre 2020 y 20 semestre 2020

ler. semestre 2019

20. Semestre 2020

| Variacion
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Sede Total % refegg:si?;gsggzna Total Peticiones cof:n respuesta ’
Nal/Regio | general > ¢ P Sede Nal/ | general oportuna
nal Cantidad % Regional Cantidad %
6.304 2,00% 6.185 98,11% 4240 | 1,43% | 3.874 | 91,37% | -6,87%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe PQRS primer semestre 2020

Comparando el segundo semestre de 2020 con el primer semestre de 2020, se presentd una
disminucion en la oportunidad del tramite a los derechos de peticion Atencion por Ciclos de
Vida y Nutricion en un 6,87%, dado que paso del 98,11% al 91,37%.

No Conformidad No. 6. Oportunidad Respuesta DP - Atencion por Ciclos de Vida y
Nutricion

En lo relativo a la oportunidad en el tramite de los derechos de peticion Atencién por Ciclos de
Vida y Nutricion, se encontré al verificar en la Base de Datos denominada “Base 2do Semestre
2020” entregada por la Direccibn de Servicios y Atencibn en la ruta File Server
\licbf.gov.co\fs _aac\F\Consultas especiales\ Control Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS Il
SEMESTRE 2020, que el 2,43% (103) de las peticiones se registraron con tramite fuera de
término de Ley (Ley 1755 de 2015: Consulta 30 dias, Documentos e Informacion 10 dias, Interés
General 15 dias, Interés Particular 15 dias, Interés Particular/ General 15 dias, Peticiones entre
Autoridades 10 dias; Decreto 491 de 2020: Consulta 35 dias, Documentos e Informacion 20 dias,
Interés General 30 dias, Interés Particular 30 dias, Interés Particular/ General 30 dias, Peticiones entre
Autoridades 10 dias). Las regionales que aportaron al resultado de la inoportunidad fueron:
Antioquia con 6,51% (20), Atlantico con 2,11% (2), Bogoté con 1,34% (9), Bolivar con 5,26%
(5), Boyaca con 0,91% (1), Caldas con 31,25% (20), Cauca 1,06% (1), Cordoba con
8,00% (6), Cundinamarca con 2,76% (6), Guaviare con 25,00% (1), Huila con 0,28% (1), La
guajiracon  2,61% (3), Magdalena con 1,92% (1), Narifio con 0,84% (3), Risaralda con
1,44% (4), Santander con 1,85% (2), Sede nacional con 2,02% (6), Sucre con 11,36% (5),
Tolima 0,76% (2), Valle del Cauca 1,47% (4) y Vichada con 33,33% (1). (ver tabla 20).

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015; Decreto
Legislativo Nimero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5° Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar — ICBF. Version 6 de fecha
27/12/2019 numeral “4.9.3 DERECHO DE PETICION ATENCION POR CICLOS DE VIDA Y
NUTRICION”.

El anterior resultado muestra recurrencia de la No Conformidad No. 6. Oportunidad
Respuesta DP - Atencién por Ciclos de Vida y Nutricion producto del informe de PQRS ler
semestre 2020, notificado 30 de septiembre 2020.

A continuacién, se muestra el resultado de la verificacién llevada a cabo por la OCI de la
oportunidad en el trdmite de las peticiones Reporte de Amenaza y Vulneracién de
Derechos:
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Tabla 21. Distribucidn del total de Derechos de Peticién Reporte Amenaza o Vulneracion de

Derechos a nivel Regional - segundo semestre 2020

Peticiones que
] petionescon LIS, Tespuestaa
Regional % respuesta oportuna e - 31/12/2020 dentro de
general los términos para dar
repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
AMazonas 40 0,12% 37 92,50% 3 7,50% 0 0,00%
Antioquia 2.604 | 804% | 1.200 | 46,08% | 1.391 | 53,42% 13 0,50%
Arauca 175 | 0,54% 162 92,57% 13 7,43% 0,00%
Atlantico 2291 | 7,08% | 2181 | 9520% 100 | 4,76% 1 0,04%
Bogot4 7.080 | 21,87% | 2.664 | 37,63% | 4.395 | 62,08% = 21 0,30%
Bolivar 1.327 | 410% | 1.211 | 91,26% 116 | 8,74% 0 0,00%
Boyach 677 | 2,00% 644 95,13% 33 4,87% 0 0,00%
Caldas 809 | 2,50% 772 95,43% 37 4,57% 0 0,00%
Caqueta 160 | 0,49% 155 96,88% 5 3,13% 0 0,00%
Casanare 256 | 0,79% 183 71,48% 73 | 28,52% 0 0,00%
Cauca 640 1,98% 606 94,69% 34 5,31% 0 0,00%
Cesar 695 | 2,15% 648 93,24% 47 6,76% 0 0,00%
Chocé 93 0,29% 88 94,62% 5 5,38% 0 0,00%
Cordoba 882 | 2,72% 848 96,15% 34 3,85% 0 0,00%
Cundinamarca | 2371 | 7.32% | 2223 | 93,76% 148 | 6,24% 0 0,00%
Guania 32 0,10% 29 90,63% 3 9,38% 0 0,00%
Guaviare 44 0,14% 36 81,82% 8 18,18% 0 0,00%
Huila 1.004 | 3,10% 966 96,22% 37 3,69% 1 0,10%
La guajira 272 | 0,84% 257 94,49% 15 5,51% 0 0,00%
Magdalena 829 | 2,56% 798 96,26% 31 3,74% 0 0,00%
Meta 862 | 2,66% 829 96,17% 33 3,83% 0 0,00%
Narifio 522 1,61% 501 95,98% 21 4,02% 0 0,00%
gg;\ttzr?ger 610 1,88% 589 96,56% 19 3,11% 2 0,33%
Putumayo 113 | 0,35% 103 91,15% 10 8,85% 0 0,00%
Quindio 502 1,55% 491 97,81% 11 2,19% 0 0,00%
Risaralda 875 | 2,70% 858 98,06% 17 1,94% 0 0,00%
30 0,09% 30 [JH00000%Y o 0,00% 0 0,00%
Santander 1856 | 573% | 1767 | 9520% 89 4,80% 0 0,00%
Sucre 501 1,55% 467 93,21% 34 6,79% 0 0,00%
Tolima 1416 | 437% | 1.339 | 94,56% 77 5,44% 0 0,00%
\C’Z'L'Ji:e' 2.760 | 853% | 1.832 | 66,38% 928 | 33,62% 0 0,00%
Vaupés 13 0,04% 11 84,62% 2 15,38% 0 0,00%
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Peticiones que

o Beticion 7 registran sin
Peticiones con SEIOIIES EF

, Total respuesta fuera respuesta (al
Regional % respuesta oportuna N 31/12/2020 dentro de

general B los términos d
para dar

repuesta)

Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Vichada 29 0,09% 22 75,86% 7 24,14% 0 0,00%
Total general 32.370 | 100,00% | 24.547 75,83% 7.785 24,05% 38 0,12%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF

Segun la informacion presentada en la tabla anterior se observa que de los 32.370 Derechos
de Peticion Reporte Amenaza o Vulneracion recibidos en el segundo semestre del 2020 se dio
respuesta oportuna al 75,83% (24.547) y no se tramitaron en los tiempos legalmente definidos
el 24,05% (7.785). Asimismo, se encontraron 830 peticiones sin registro de constatacion en el
SIM, de las cuales 38 que equivale al 0,12% del total de peticiones se encontraban al 31 de
diciembre de 2020 en términos para dar respuesta; las demas registraban con tramite fuera de
termino.

Revisadas las 33 Regionales se encontré que San Andrés obtuvo un resultado de 100% de
oportunidad en el tramite de los Derechos de Peticion Amenaza o Vulneracion de derechos
(resaltado en azul), las demas presentaron inoportunidad en el tramite (resaltadas en
amarillo).

Tabla 22. Comparativo numero de Derechos de Peticién — Reporte de Amenaza o Vulenracion de
Derechos a nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna ler semestre 2020 y 20 semestre

2020
ler semestre 2020 20 Semestre 2020

Peticiones con Peticiones con L
respuesta Total respuesta variacion

Sede fotd % oportuna Sede % oportuna %

Nal/ |general P Nal/ | general p
Regional Cantidad % Regional Cantidad %

30.586 | 12,01% | 24.382 |79,72% 32.370 [10,91% | 24.547 |75,83% | -4,87%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencién ICBF
e informe PQRS primer semestre 2020

Comparado el segundo semestre de 2020 con el primer semestre de 2020, se presenté una
disminucion en la oportunidad del tramite a los derechos de peticion tipo Reporte de Amenaza
y Vulneracion en un 4,87%, pasando del 79,72% al 75,83%.

No Conformidad No. 7. Oportunidad Respuesta DP - Reporte Amenaza o Vulneracién
En relacion con la oportunidad en el tramite de los Derechos de peticion Reporte de Amenaza

y Vulneracion para el segundo semestre 2020 al verificar en la Base de Datos denominada
“‘Base 2do Semestre 2020” entregada por la Direccidon de Servicios y Atencion en la ruta File
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Server_ \icbf.gov.co\fs _aac\F\Consultas especiales\ Control Interno\EVIDENCIAS INFORME
PORS Il SEMESTRE 2020 se evidencié a nivel nacional un 24,05% (7.785) de peticiones

registradas con tramite fuera de término de Ley (10 dias); el 97% (32 Regionales) presentaron
respuestas fuera del término legalmente definido. Las regionales que aportaron al resultado de
inoportunidad fueron: Amazonas con 7,50% (3), Antioquia con 53,42% (1.391), Arauca con
7,43% (13), Atlantico con 4,76% (109), Bogota con 62,08% (4.395), Bolivar con 8,74%
(116), Boyaca con 4,87% (33), Caldas con 4,57% (37), Caqueta con 3,13% (5), Casanare con
28,52% (73), Cauca con 5,31% (34), Cesar con 6,76% (47), Choc6 con 5,38% (5), Cordoba
con 3,85% (34), Cundinamarca con 6,24% (148), Guania con 9,38% (3), Guaviare con 18,18%
(8), Huila con 3,69% (37), La guajira con 5,51% (15), Magdalena con 3,74% (31), Meta con
3,83% (33), Narifio con 4,02% (21), Norte de Santander con 3,11% (19), Putumayo con 8,85%
(10), Quindio con 2,19% (11), Risaralda con 1,94% (17), Santander con 4,80% (89), Sucre con
6,79% (34), Tolima  con 5,44% (77), Valle del cauca con 33,62% (928), Vaupés con 15,38%
(2) y Vichada con 24,14% (7). (ver tabla 21).

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 52° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 1° de la Ley 1878 del
2018; Guia de Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De
Bienestar Familiar - ICBF version 6 de fecha 27/12/2019 numeral 4.9.9. TIPO DE PETICION REPORTE
DE AMENAZA O VULNERACION DE DERECHOS.

El anterior resultado muestra recurrencia de la No Conformidad No. 7. Oportunidad
Respuesta DP - Reporte Amenaza o Vulneracion producto del informe de PQRS ler
semestre 2020, notificado 30 de septiembre 2020.

En la siguiente tabla se detalla el resultado de la verificacion en la oportunidad del tramite de
los Derechos de Peticion - Reclamos.

Tabla 23. Distribucién del total Derechos de Peticion “Reclamos”vs Tiempo de Respuesta
Nacional y Regional - segundo semestre de 2020

Peticiones que

Peticiones con PETEIENES B :2?3::;2?;2;
Regional Total % respuesta oportuna respue’sta_fuera 31/12/2%20 dentro de
HELRE UL los términos para dar

repuesta)

Cantidad | % Cantidad | % | Cantidad %
14 0,68% 14 0 0,00% 0 0,00%
Antioquia 122 5,96% 112 91,80% 6 4,92% 4 3,28%
6 0,29% 6 0 0,00% 0 0,00%
Atlantico 108 5,28% 106 98,15% 1 0,93% 1 0,93%
Bogota 255 12,46% 252 98,82% 2 0,78% 1 0,39%
Bolivar 78 3,81% 76 97,44% 1 1,28% 1 1,28%
Boyaca 64 3,13% 63 98,44% 1 1,56% 0 0,00%
Caldas 146 7,13% 114 78,08% 29 19,86% 3 2,05%
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Peticiones que
Peticiones con FEERMNES €0 :Zg:ﬁfg’:ﬂ;
Regional Uoicl % respuesta oportuna respugsta_fuera 31/12/2020 dentro de
general de término los términos para dar
repuesta)
Cantidad Cantidad % Cantidad %
12 0,59% 12 0 0,00% 0 0,00%
19 | 093% 18 1| 526% 0 0,00%
78 3,81% 78 0 0,00% 0 0,00%
40 1,95% 40 0 0,00% 0 0,00%
10 0,49% 10 0 0,00% 0 0,00%
Cordoba 88 4,30% 87 98,86% 1 1,14% 0 0,00%
Cundinamarca 94 4,59% 92 97,87% 2 2,13% 0 0,00%
3 0,15% 3 0 0,00% 0 0,00%
42 2,05% 42 0 0,00% 0 0,00%
51 | 2,49% 50 1| 1,96% 0 0,00%
61 2,98% 60 0 0,00% 1 1,64%
101 4,93% 101 0 0,00% 0 0,00%
109 5,32% 109 0 0,00% 0 0,00%
57 2,78% 57 0 0,00% 0 0,00%
7 0,34% 7 0 0,00% 0 0,00%
29 1,42% 29 0 0,00% 0 0,00%
27 1,32% 27 0 0,00% 0 0,00%
6 0,29% 6 0 0,00% 0 0,00%
Santander 91 4,45% 90 98,90% 1 1,10% 0 0,00%
Sede nacional 67 3,27% 61 91,04% 1 1,49% 5 7,46%
40 1,95% 40 0 0,00% 0 0,00%
75 | 3,66% 74 0 | 000% 1 1,33%
125 | 611% | 122 3 2,40% 0 0,00%
‘ 1 0,05% 1 0 0,00% 0 0,00%
Vichada 21 1,03% 11 52,38% 7 33,33% 3 14,29%
Total general 2.047 |100,00% 1.970 96,24% 57 2,78% 20 0,98%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencién ICBF

En la tabla 23 se observa que de los 2.047 Derechos de Peticion — Reclamos recibidos en el
segundo semestre del 2020 a nivel Nacional, el 96,24% (1.970) fueron tramitados
oportunamente; en este sentido el 57,58% (19) de las Regionales dieron respuesta dando
como resultado el 100% (resaltadas en azul) en oportunidad del tramite, las cuales fueron:
Amazonas, Arauca, Caquetd, Cauca, Cesar, Choc6, Guaviare, Huila, Meta, Narifio, Norte de
Santander, Putumayo, Quindio, Risaralda, San Andrés, Sucre y Vaupés.

Tabla 24.Comparativo namero de Derechos de Peticién — Reclamos a nivel Nacional/ Regional
con respuesta oportuna ler semestre 2020y 20 semestre 2020
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ler semestre 2020 2° Semestre 2020
Peticiones con Peticiones con L
Variacion
Total respuesta Total respuesta %
Sede Nal/  general % oportuna Sede Nal/ | general % oportuna
Regional Cantidad % Regional Cantidad %
4.608 1,70% 4512 97,92% 2.047 | 0,69% 1.970 96,24% | -1,72%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe PQRS primer semestre 2020

Comparando el segundo semestre de 2020 con el primer semestre del 2020 se observé una
disminucion en la oportunidad del 1,72%, pasando del 97,92% al 96,24%. El 42,42% (14
Regionales) presentaron respuestas fuera del término legalmente definido (resaltadas en la
tabla 23 en color amarillo).

No Conformidad No. 8. Oportunidad Respuesta DP — Reclamos

en cuanto a la oportunidad en el trdmite de los Derechos de peticién - Reclamos para el
segundo semestre 2020 al verificar en la Base de Datos denominada “Base 2do Semestre
2020” entregada por la Direccibn de Servicios y Atencibn en la ruta File Server
\licbf.gov.co\fs_aac\F\Consultas especiales\ Control_Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS I
SEMESTRE 2020 se encontr6 que el 2,78% (57) de Reclamos se encontraban registrados con
respuestas fuera de término de Ley (Ley 1755 de 2015: 15 dias; Decreto 491 de 2020: 30
dias); las Regionales que aportan al resultado de inoportunidad fueron: Antioquia con 4,92%
(6), Atlantico con 0,93% (1), Bogota con 0,78% (2), Bolivar con 1,28% (1), Boyaca con
1,56% (1), Caldas con 19,86% (29), Casanare con 5,26% (1), Cordoba con 1,14% (1),
Cundinamarca con 2,13% (2), La guajira con 1,96% (1), Santander con 1,10% (1), Sede
nacional con 1,49% (1), Valle del cauca con 2,40% (3) y Vichada con 33,33% (7). (ver
tabla 23).

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, Decreto
Legislativo Nimero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5°, Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF version 6 de fecha
27/12/2019, numeral 4.9.5 DERECHO DE PETICION RECLAMO.

Lo anterior, evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 8. Oportunidad Respuesta DP
— Reclamos producto del informe de PQRS ler semestre 2020, notificado 30 de septiembre
2020.

A continuacién se muestra el resultado de la verificacién de oportunidad en el tramite de los
Derechos de Peticion Queja:
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Tabla 25. Distribucion del total de Derechos de Peticién "Quejas" vs "Tiempo de Respuesta” en

Sede Direccion General y Regional - segundo semestre 2020.

Peticiones que
Peticiones con Peticiones con registran sin
. Total 0 respuesta respuesta fuera 31 /1r§ /Z%;gséa (ta I d
Regiona! GienerEl & oportuna de término los términos sgrgodaf
repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad | Porcentaje
4 0,46% 4 0 0,00% 0 0,00%
48 5,47% 48 0 0,00% 0 0,00%
6 0,68% 6 0 0,00% 0 0,00%
25 2,85% 25 0 0,00% 0 0,00%
Bogota 235 | 26,77% 223 94,89% 8 3,40% 4 1,70%
7 0,80% 6 85,71% 0 0,00% 1 14,29%
Boyacé 27 3,08% 25 92,59% 2 7,41% 0 0,00%
Caldas 22 2,51% 14 63,64% 8 36,36% 0 0,00%
6 0,68% 6 0 0,00% 0 0,00%
4 0,46% 4 0 0,00% 0 0,00%
17 1,94% 17 0 0,00% 0 0,00%
11 1,25% 11 0 0,00% 0 0,00%
3 0,34% 3 0 0,00% 0 0,00%
8 0,91% 8 0 0,00% 0 0,00%
53 6,04% 52 1 1,89% 0 0,00%
1 0,11% 1 .0 0,00% 0 0,00%
6 0,68% 6 .0 0,00% 0 0,00%
21 2,39% 21 0 0,00% 0 0,00%
5 0,57% 4 0 0,00% 1 20,00%
7 0,80% 7 ) 0,00% 0 0,00%
28 3,19% 27 1 3,57% 0 0,00%
17 1,94% 17 0 0,00% 0 0,00%
11 1,25% 11 0 0,00% 0 0,00%
3 0,34% 3 0 0,00% 0 0,00%
21 2,39% 21 0 0,00% 0 0,00%
21 2,39% 21 0 0,00% 0 0,00%
1 0,11% 1 0 0,00% 0 0,00%
Santander 40 4,56% 38 2 5,00% 0 0,00%
81 9,23% 81 0 0,00% 0 0,00%
11 1,25% 9 2 18,18% 0 0,00%
44 5,01% 44 0 0,00% 0 0,00%
82 9,34% 75 7 8,54% 0 0,00%
2 0,23% 2 0 0,00% 0 0,00%
Total general 878  100,00% 841 95,79% 31 3,53% 6 0,68%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF

De la tabla anterior se puede inferir que de los 878 Derechos de Peticidon - Quejas recibidas en

el segundo semestre del 2020, el 95,79% (841) fueron tramitados dentro de los términos
legalmente definidos.
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Tabla 26. Comparativo numero de Derechos de Peticién — Quejas a nivel Nacional/ Regional con
respuesta oportuna ler semestre 2020 y 20 semestre 2020

ler semestre 2020 20 Semestre 2020
Peticiones con respuesta Peticiones con respuesta | Variacion
Sede Nal/ ng?ttaarﬂal % oportuna Sede Nal/ g;?:rl; % oportuna 0
Regional Cantidad % Regiona| Cantidad %
1.132 0,44% 1.110 97,97% 878 0,30% 841 95,79% | -2,23%

Fuente: Base de datos “Base 2do Semestre 2020” suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF
e informe PQRS primer semestre 2020

Comparando el resultado del segundo semestre de 2020 con el primer semestre de 2020 se
evidencid una disminucion porcentual en la oportunidad del tramite para este tipo de peticién
del 2,23% pasando del 97,97% al 95,79%.

No Conformidad No. 9. Oportunidad Respuesta DP — Quejas

Verificado el tiempo de respuesta de los Derechos de Peticion Quejas para el segundo
semestre de 2020 en la Base de Datos denominada “Base 2do Semestre 2020” entregada por
la Direccion de Servicios y Atencion en la ruta File Server
\licbf.gov.co\fs_aac\F\Consultas especiales\ Control_Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS 1
SEMESTRE 2020 se observo que el 3,53% (31) de Quejas se encontraron registradas con
respuestas fuera de término (Ley 1755 de 2015: 15 dias; Decreto 491 de 2020: 30 dias); las
Regionales que aportaron al resultado de inoportunidad fueron:

Bogota con 3,40% (8), Boyaca con 7,41% (2), Caldas con 36,36% (8), Cundinamarca con
1,89% (1), Meta con 3,57% (1), Santander con 5,00% (2), Sucre con 18,18% (2) y Valle del
Cauca 8,54% (7). (ver tabla 25)

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015; Decreto
Legislativo Nimero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5° Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF version 6 de fecha
27/12/2019, numeral 4.9.4. DERECHO DE PETICION QUEJA.

El anterior resultado muestra recurrencia de la No Conformidad No. 9. Oportunidad
Respuesta DP — Quejas producto del informe de PQRS ler semestre 2020, notificado 30 de
septiembre 2020.
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5.4. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en
larecepcion y respuesta oportuna de las peticiones segundo semestre del
2020.

5.4.1. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Direccion de Servicios
de Atencidn parala mejora en larecepcion y respuesta oportuna de las
peticiones, para segundo semestre del 2020.

En este aparte se presenta lo relacionado con la verificacion efectuada a los mecanismos
implementados a nivel Nacional, por parte de la Direccion de Servicios y Atencion, para
fortalecer la gestion de los Derechos de Peticiébn durante el segundo semestre de 2020,
incluyendo las acciones reportadas a la Oficina de Control Interno segun radicado Orfeo No:
202112500000013333 del 12/02/2021 el cual relaciona la informacién sobre las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias — PQRS, recibidos en los diferentes Puntos de Atencion del
ICBF para el segundo semestre del 2020.

Asimismo, se cotejaron los mecanismos implementados a nivel Nacional por parte de la
Direccion de Proteccion ICBF, para fortalecer el tramite de los Derechos de Peticidn
atendidos durante el Segundo Semestre de 2020 y de las acciones informadas en el
Memorando Radicado No: 202120000000016223 del 17/02/2021.

La siguiente tabla detalla los mecanismos implementados por parte Direccion de
Servicios y Atencion verificados por la Oficina de Control Interno para el presente informe:

Tabla 27. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en la recepcion
y respuesta oportuna de las peticiones segundo semestre del 2020

La Direccion de Servicios y Atencion mensualmente remite correos electrénicos
dirigidos a los Directores, Jefes de Oficina, subdirectores y Directores Regionales

Seguimiento con las alertas y el reporte consolidado fuera de términos de las PQRS, a cargo del
Peticiones Fuera | area que se encuentran vencidas sin ninguna gestion en el Sistema de Informacién
de Términos Misional (SIM), con copia a la Oficina de Control Interno Disciplinario.
Evidencia:

Se efectud revision aleatoria a la informacién referida en el Anexo 4 aportado por
esta Direccién, donde se evidenciaron los siguientes correos electronicos enviados
durante el segundo semestre del 2020 con el Reporte PQRS fuera de términos:

v" Julio: 2 correos electrénicos del 25/08/2020, enviados a la Direccién General y
Regionales.

v' Agosto: 2 correos electronicos del 24/09/2020, enviados a la Direccion
General y Regionales.

Seguimiento v' Septiembre: 2 correos electrénicos del 23/10/2020, enviados a Direccién
Peticiones Fuera General y Regionales.
de Términos v Octubre: 2 correos electronicos del 24/11/2020, enviados a la Direccion

General y Regionales.
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v Noviembre: 2 correos electrénicos: 2/12/2020, enviados a la Direccién
General y Regionales.

v" Diciembre: 2 correos electrénicos: 25/01/202, enviados a la Direcciéon General
y Regionales.

Fuente:\\ichf.gov.co\fs_aac\F\Consultas_especiales\Control_Interno\EVIDENCIAS
INFORME PQRS Il SEMESTRE 2020.

Alertas de
Peticiones
Abiertas Vencidas

La Direccion de Servicios y Atencion, informa que brindaron soporte técnico virtual y
por correo electrénico a las Regionales en lo relacionado con “(...) peticiones
abiertas vencidas...” y oftras acciones como “(...) la remision de alertas a las
regionales y areas de la Sede de la Direccién General.”

Evidencia: Realizada revision aleatoria de la informacion incluida en el Anexo 4,
aportado por la Direccién de Servicios y Atencion se observaron correos electronicos
enviados a las 33 Regionales y a 20 Dependencias de la Sede Direccién General, -
en adelante -SDG, donde se tom6 una muestra de 3 Regionales y 3 Dependencias
resultado que se presenta a continuacion:

v' Antioquia: Julio: 4 correos electrénicos de fechas: 8/07/2020, 15/07/2020
22/07/2020, 29/07/2020. Agosto: 4 correos electrénicos de fechas: 5/08/2020,
6/08/2020, 12/08/2020, 19/08/2020. Septiembre: 4 correos electronicos de
fechas: 2/09/2020, 9/09/2020, 17/09/2020, 23/09/2020. Octubre: 4 correos
electrénicos de fechas: 8/10/2020, 14/10/2020, 22/10/2020 y 28/10/2020.
Noviembre: 4 correos electronicos de fechas: 5/11/2020, 11/11/2020,
19/11/2020 y 25/11/2020. Diciembre: 4 correos electronicos de fechas:
3/12/2020, 9/12/2020, 16/12/2020, 23/12/2020 y 31/12/2020. Los anteriores
correos fueron remitidos a la Direccion Regional con el reporte de PAV de
manera semanal.

v" Bolivar: Julio: 4 correos electrénicos de fechas: 8/07/2020, 29/07/2020
15/07/2020 22/07/2020. Agosto: 4 correos electronicos de fechas: 5/08/2020,
6/08/2020, 12/08/2020 y 19/08/2020. Septiembre: 4 correos electronicos de
fechas: 2/09/2020, 9/09/2020, 17/09/2020, 23/09/2020. Octubre: 5 correos
electrénicos de fechas: 2/10/2020, 8/10/2020, 14/10/2020, 22/10/2020,
28/10/2020. Noviembre: 4 correos electronicos de fechas: 5/11/2020,
11/11/2020, 19/11/2020 y 25/11/2020. Diciembre: 4 correos electrénicos de
fechas: 3/12/2020, 9/12/2020 y 31/12/2020. Los anteriores correos fueron
remitidos a la Direccion Regional con el reporte de PAV de manera semanal.

v' Magdalena: Julio: 4 correos electrénicos de fechas: 8/07/2020, 15/07/2020,
22/07/2020, 29/07/2020. Agosto: 4 correos electronicos de fechas: 5/08/2020,
12/08/2020, 19/08/2020, 26/08/2020. Septiembre: 4 correos electrénicos de
fechas: 2/09/2020, 9/09/2020, 17/09/2020, 23/09/2020. Octubre: 5 correos
electrénicos de fechas: 2/10/2020, 8/10/2020, 14/10/2020, 22/10/2020,
28/10/2020. Noviembre: 4 correos electronicos de fechas: 6/11/2020,
11/11/2020, 19/11/2020, 25/11/2020. Diciembre: 5 correos electrénicos de
fechas: 3/12/2020, 9/12/2020, 16/12/2020, 23/12/2020, 30/12/2020. Los
anteriores correos fueron remitidos a la Directora Regional con el reporte de
PAV de manera semanal.

v" Direcciéon de Gestion Humana: Julio: 2 correos electronicos de fechas:
02/07/2020; 28/07/2020. Agosto: 4 correos electrénicos de fechas: 4/08/2020,
11/08/2020, 18/08/2020 25/08/2020. Septiembre: 4 correos electronicos de
fechas: 2/09/2020, 8/09/2020, 15/09/2020, 22/09/2020, 29/09/2020. Octubre:
4 correos electronicos de fechas: 8/10/2020, 13/10/2020 20/10/2020 y
27/10/2020: Noviembre: 4 correos electrénicos de fechas: 3/11/2020,
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11/11/2020, 17/11/2020, 24/11/2020. Diciembre: 5 correos electrénicos de
fechas: 9/12/2020, 15/12/2020, 23/12/2020, 29/12/2020, 1/12/2020. Asunto:
Informe preventivo Direccion de Gestion Humana.

v'  Direccion de Primera Infancia: Julio: No registra soporte de correos
electronicos. Agosto: 1 correo electrénico de fecha 25/08/2020. Septiembre:
2 correos electrénicos de fechas: 02/09/2020 y 08/09/2020. Octubre: 4
correos electronicos de fechas: 08/10/2020, 13/10/2020, 20/10/2020,
27/10/2020. Noviembre: 5 correos electronicos de fechas: 03/11/2020,
11/11/2020, 17/11/2020, 24/11/2020, 01/12/2020. Diciembre: 09/12/2020,
15/12/2020, 23/12/2020, 29/12/2020. Asunto: “Informe Preventivo Direccion de
Familias y Comunidades. Es de anotar que no registra alertas de peticiones
vencidas para julio y para agosto registra 2 semanas.

v'  Direccion de Primera Infancia: Julio: 2 correos electrénicos de fechas:
21/07/2020, 28/07/2020. Agosto: 4 correos electrénicos de fechas:
04/08/2020, 11/08/2020, 18/08/2020, 25/08/2020. Septiembre: 5 correos
electrénicos de fechas: 02/09/2020, 08/09/2020, 15/09/2020, 22/09/2020,
29/09/2020. Octubre: 4 correos electrénicos de fechas: 08/10/2020,
13/10/2020, 20/10/2020, 27/10/2020. Noviembre: 5 correos electronicos de
fechas: 03/11/2020, 11/11/2020, 17/11/2020, 24/11/2020, 01/12/2020.
Diciembre: 09/12/2020, 15/12/2020, 23/12/2020, 29/12/2020. Asunto:
“Informe Preventivo Direccion de Familias y Comunidades.

Fuente: \\icbf.gov.co\fs_aac\F\Consultas_especiales\Control_Interno\EVIDENCIAS
INFORME PQRS Il SEMESTRE 2020

Alertas Peticiones
Creadas Sin
Direccionamiento.

Verificada la informaciéon puesta a disposicion de la OCI en el Anexo 5, por la
Direccion de Servicios y Atencion, fueron remitidas 406 peticiones sin
direccionamiento a las distintas Regionales, durante el segundo semestre del 2020,
en los cuales informan el tipo de peticibn que se encuentra pendiente por
direccionamiento, conforme al criterio establecido en la G1.RC Guia de gestion de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del del instituto colombiano de bienestar
familiar — ICBF, del numeral 4.8.2.4.2 Direccionamiento.

A continuacion, se presenta el resultado de la verificacion efectuada por la Oficina de
Control Interno:

Tabla 28.Peticiones sin Direccionamiento nivel Regional

No. Regional 'Petlc'lones .S'n Porcentaje
Direccionamiento
1 Regional Amazonas 5 1,2%
2 Regional Antioquia 42 10,3%
3 Regional Arauca 7 1,7%
4 Regional Atlantico 17 4,2%
5 | Regional Bogota 20 4,9%
6 Regional Bolivar 13 3,2%
7 | Regional Boyaca 10 2,5%
8 Regional Caldas 2 0,5%
9 | Regional Caqueta 6 1,5%
10 | Regional Casanare 10 2,5%
11 | Regional Cauca 16 3,9%
12 | Regional César 3 0,7%
13 | Regional Chocé 5 1,2%
14 | Regional Cérdoba 11 2, 7%
15 | Regional Cundinamarca 22 5,4%
16 | Regional Guainia 10 2,5%
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17 | Regional Guaviare 2 0,5%
18 | Regional Huila 10 2,5%
19 | Regional La Guajira 12 3,0%
20 | Regional Magdalena 18 4,4%
21 | Regional Meta 15 3, 7%
22 | Regional Narifio 5 1,2%
23 | Regional Norte de Santander 9 2,2%
24 | Regional Putumayo 5 1,2%
25 | Regional Quindio 15 3, 7%
26 | Regional Risaralda 21 5,2%
27 | Regional San Andrés 6 1,5%
28 | Regional Santander 12 3,0%
29 | Regional Sucre 7 1,7%
30 | Regional Tolima 26 6,4%
31 | Regional Valle 31 7,6%
32 | Regional Vaupés 2 0,5%
33 | Regional Vichada 11 2, 7%
Total - 406 100%

Fuente:\\icbf.gov.co\fs AAC\F\Consultas especiales\Control Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS I
SEMESTRE 2020\Anexo 5

La tabla anterior permite inferir que las Regionales con mayor numero de
participacion en peticiones fuera de término fueron Antioquia: 10,3% (42); seguido
Valle: 7,6 % (31); Tolima: 6,4% (26), Cundinamarca: 5,4% (22) y Risaralda: 5.2%
(21) y Bogota con el 4.9% (20), para un total de 162 peticiones, cifra que obedece al
40% del total de las peticiones.

Memorandos de
Analisis de
Gestién de

PQRDS

Mediante Memorando con Radicado Orfeo No: 202112500000013333 del
12/02/2020, remitido por la por la Direccién de Servicios y Atencion, indican que
trimestralmente realizan seguimiento a la gestion de las Regionales, cuyo resultado
es socializado a través de memorandos a los Directores Regionales.

Evidencia: La anterior informacion fue verificada por la OCI en el anexo No.6
dispuesto por la Direccién de Servicios y Atencion, en el cual se evidenciaron 33
documentos PDF Asunto: “Seguimiento a La Gestion Il Trimestre de 2020 Proceso
Relacién con El Ciudadano”, con los memorandos alusivos a las 33 regionales, los
cuales incluyen los siguientes aspectos:

1. Andlisis indicadores de gestion

2. Mejora continua del proceso (2.1 Acciones correctivas ISOUCION, 2.2
Satisfaccion ciudadana, 2.3 Modo de atencién presencial, 2.4 Apropiacion
de conocimientos)

Fuente:yicbf.gov.co\fs AAC\F\Consultas especiales\Control Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS Il
SEMESTRE 2020\Anexo 6

Asistencia
Técnica Enlaces
Regionales

La Direccion de Servicios y Atencion indica mediante “Memorando Radicado No:
202112500000013333 del 12/02/2020", que durante este Il semestre del 2020,
brindé asistencia técnica a todas las Regionales, a través de correo electronico,
teams y de manera telefénica, para lo cual cuenta con un grupo seis (6)
profesionales especializados en los procedimientos y Guias del proceso de Relacion
con el ciudadano, especialmente la Guia de Gestion de PQRS; asi como en el
comportamiento de sus indicadores, seguimiento a la respuesta, seguimiento a los
anexos, Calidad de datos general, peticiones abiertas vencidas y peticiones en
estado creadas sin direccionamiento y/o cierre, entre otros.

Asimismo, refiere que por la situacion de Pandemia para el periodo en mencién
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Asistencia
Técnica Enlaces
Regionales

realiz6 de manera virtual capacitaciones frente al Proceso de Relacion con el
Ciudadano a las Regionales Antioquia, Amazonas, Santander, Boyacd, Coérdoba,
Guainia, La Guajira, Atlantico, Magdalena, Valle del Cauca y Vichada.

Evidencia: Revisado el Anexo 7 se observaron 8 carpetas con informacion
relacionada con la asistencia técnica brindada a las Regionales entre ellas:

1.

Carpeta “CALIDAD DE DATOS”: Dispone el seguimiento efectuado por la
Direccion de Servicios y Atencién a las 33 Regionales, para los meses de julio a
diciembre de 2020. Se tom6é como muestra cinco (5) Regionales, entre ellas:
Amazonas, Caldas y Cundinamarca, con los siguientes resultados:

Amazonas: Correos de fechas: 24/07/2020, 28/10/2020. Asuntos: Informe
Calidad de Datos DP — Reclamos, Informe Calidad de Datos Septiembre -
Inobservancia de Derechos y Calidad Datos Especifica - Anexo A Comisaria De
Familia; Caldas correos electronicos de fechas 24/07/2020, 27/08/2020,
28/10/2020. Asuntos: Informe Calidad de Datos DP — Reclamos, Informe
Calidad De Datos DP - Quejas y Sugerencias”; Cundinamarca: correos
electronicos de fechas: 24/07/2020, 27/08/2020. Asuntos: “Informe Calidad de
Datos DP — Reclamos, Calidad Datos Especifica - Anexo A Comisaria De
Familia

Carpeta “REPORTE ABIERTAS VENCIDAS”: La cual cuenta con el
seguimiento efectuado por la Direccidon de Servicios y Atencion a las 33
Regionales, para los meses de julio a diciembre de 2020. Se tom6 como
muestra tres (3) Regionales, entre ellas: Amazonas, Caldas y Cundinamarca,
con los siguientes resultados:

Atlantico: Correos de fechas: 29/07/2020, 5/08/2020, 26/08/2020. Asuntos:
“Reporte PAV 01 de enero de 2018 al 28 de julio de 2020 — Atlantico”, “Reporte
PAV 01 de enero de 2018 al 25 de agosto de 2020 — Atlantico y “Reporte PAV
01 de enero de 2018 al 25 de agosto de 2020 — Atlantico”; Boyaca correos
electrénicos de fechas 8/07/2020, 6/08/2020, 14/10/2020. Asuntos: “Reporte
PAV 01 de enero de 2019 al 07 de julio de 2020 — Boyaca”, “Reporte PAV 01 de
enero de 2019 al 05 de agosto de 2020 — Boyaca” Reporte PAV 01 de enero de
2019 al 13 de octubre de 2020 - Boyaca; Huila: correos electrénicos de fechas:
/07/2020, 12/08/2020, 9/09/2020. Asunto: “Reporte PAV 01 de enero de 2019 al
07 de julio de 2020 — Huila”, “Reporte PAV 01 de enero de 2019 al 11 de agosto
de 2020 — Huila” y “Reporte PAV 01 de enero de 2019 al 08 de septiembre de
2020 — Huila”,

Carpeta “SEGUIMIENTO A RESPUESTA”: La cual cuenta con el seguimiento
efectuado por la Direccién de Servicios y Atencion a las 33 Regionales, para los
meses de julio a diciembre de 2020. Se tom6 como muestra tres (3) Regionales,
entre ellas: Amazonas, Caldas y Cundinamarca, con los siguientes resultados:

Cauca: Correos de fechas: 11/08/2020, 4/09/2020 y 28/10/2020. Asuntos:
“cauca - seguimiento a respuesta mayo DP-IOT, ACVN”, “Reporte PAV 01 de
enero de 2018 al 25 de agosto de 2020 — Atlantico y “Rv: Cauca - Seguimiento
A Respuesta MAYO DP-IOT, ACVN”, RV: cauca - seguimiento a respuesta
mayo DP-IOT, ACVN; La Guajira. Correos electronicos de fechas: 11/11/2020,
30/11/2020. Asunto: “Septiembre - Seguimiento a Respuestas PQRS -
septiembre 2020; Tolima: correos electrénicos de fechas: 7/09/2020 y
28/10/2020. Asunto: “Rv: Tolima - Seguimiento A Respuesta Julio DP-IOT,
ACVN”, “Reporte PAV 01 de enero de 2019 al 11 de agosto de 2020 — Huila” y
“Reporte PAV 01 de enero de 2019 al 08 de septiembre de 2020 — Huila”.
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Fuente: \\icbf.gov.co\fs aac\F\Consultas especiales\Control Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS I
SEMESTRE 2020/Anexo7

Construccion y
Actualizacion de
contenidos.

La Direccion de Servicios y Atencién en el memorando menciona que lidera de
manera permanente “(...) la construccion y actualizacion de contenidos para la
adecuada gestion y atencion de PQRS.”, los cuales se socializan y se publican en la
ruta https://www.icbf.gov.co/misionales/relacion-con-el-ciudadano para su consulta,
aspecto que fue corroborado el 01/03/2020.

Evidencia: - PT4.RC Protocolo de Atencién Presencial al Ciudadano v3 30/12/2020

Fuente: https://www.icbf.gov.co/misionales/relacion-con-el-ciudadano

Estrategia de
apropiacion del
Conocimiento.

La Direccion de Servicios y Atencion Informd que en el segundo semestre del 2020,
se Atencion adelanté actividades que permitieron mejorar y mantener el
conocimiento en los temas relacionados con el Proceso Relacién con el Ciudadano -
PRC (linea técnica y cultura de servicio); desarrollaron estrategias para favorecer la
apropiacion del conocimiento de los Colaboradores del ICBF en cuanto a linea
técnica y cultura del servicio, lo cual significé un reto “(...). Entre las actividades
adelantadas se encuentran:

Mensajes relacionados con temas del Proceso de Relacion con el Ciudadano desde
la cuenta de correo electronico culturadeservicio@icbf.gov.co:

0“Capsulas del Servicio”: abordan temas propios de servicio humanizado y
habilidades blandas que permiten una mejor interaccién con los clientes

internos y externos.

0 “Capsulas del Saber”: permite la socializacion de la linea técnica propia del
Proceso de Relacion con el Ciudadano y refuerza temas que son de dificil manejo o
que presentan constantes cambios y actualizaciones. Remisién semanal de dos (2)
de correos electronicos: culturadeservicio@icbf.gov.co relacionados con el Proceso
de Relacion con el Ciudadano:

Evidencias: Revisado el Anexo 10 se evidenciaron seis (6) carpetas que detallan la
gestion desarrollada durante el segundo semestre:

1. Carpeta “Cépsulas del Servicio”: contiene 6 carpetas (julio a diciembre) que
dan cuenta de las gestiones adelantadas durante el segundo semestre del 2020,
de las cuales se muestrearon las de los meses:

e Julio: correo electrénico de fechas: 2/07/2020 Asunto: “capsula del servicio:
actualizacion protocolo de atencion presencial al ciudadano v2 - tercera
entrega”; 16/07/2020, Capsula del Servicio: Trabajo Colaborativo, Primera
Entrega; 23/07/2020 “Capsula del Servicio: Trabajo Colaborativo (Segunda
Entrega)”.

e Septiembre: correo electronico de fechas: 1/09/2020. Asunto: “Capsula del
Servicio: Dia del Servicio Icbf”.

e Diciembre: correo electrénico de fecha 18/12/2020. Capsula del Servicio:
Atencion a Personas Mayores Asunto: “Céapsula del Servicio: Atencion a
Personas con Discapacidad”; 1/12/2020: Asunto: “Capsula del Servicio
Atencion Preferencial; 11/12/2020, Asunto: Capsula del Servicio: Atencion
Veteranos de la Fuerza Publica; 3/12/2020 Asunto: “Capsula del Servicio:
Normativa Atencién Preferencial a Veteranos de la Fuerza Publica’;
21/12/2020 Asunto: “Tips para la Atencion A Personas Mayores”.

2. Carpeta “Capsulas del saber”: se evidenciaron 6 subcarpetas, relacionadas
con la gestion del segundo semestre para los meses de julio a diciembre, de las
cuales se tomaron como muestra las de los meses:

e Agosto: correo electronico de fechas: 5/08/2020 Tipos de Peticion con
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Afectado que No Genera Beneficiario; 12/08/2020 Asunto: “Registro AAC-
166 control y seguimiento SYA; 25/08/2020” Asunto: “Capsula del Saber:
Programa Madres Gestantes y Lactantes; 18/08/2020, Asunto: “Capsula del
saber: recordatorio registro en SIM”.

e Octubre: correo electronico de fechas: 19/10/2020: Registro en SIM Casos
de Amenaza o Vulneracién”.

e Diciembre: correo electrénico de fecha 2112/2020. Asunto: “Capsula del
Saber: Procedimiento Acciones Correctivas”; 23/12/2020 Asunto: “Céapsula
del Saber: Salidas no conformes”; 24/12/2020. Asunto: “Capsula del Saber:
Oportunidades de Mejora”; 28/12/2020. Asunto: “Céapsula del Saber:
“Herramienta ISOLUCION”.

3. Carpeta “Valoracion Trimestral de Conocimientos”: La Direccion de Servicios y
Atencion “Da cuenta del grado de apropiacion de los conocimientos del proceso de
relacion con el ciudadano (linea técnica y cultura de servicio) que son impartidos de
manera frecuente por la DSyA a lo largo de cada trimestre del afio, y que
corresponden a aquellas fortalezas, que se espera tenga un profesional cuya labor
sea la de Servicio al Ciudadano”.
Al realizar la verificacion pertinente, se evidenciaron 6 subcarpetas, relacionadas con
la gestién del segundo semestre para los meses de julio a diciembre; sin embargo,
solo se evidencio informacion en la Subcarpeta “Noviembre, con las siguientes
evidencias:
¢ Noviembre: correo electrénico de fechas: 13/11/2020 Asunto: Resultados
Tercera Valoracion de Conocimientos Grupo 1; 23/11/2020 Asunto:
“Resultados Tercera Valoracion de Conocimientos Grupo 2; 25/08/2020”
Asunto: “Capsula del Saber: Programa Madres Gestantes y Lactantes;
3/11/2020, Asunto: “Tercera Valoracion de Conocimientos (NOV. 9, 10 Y
11)".

4. Carpeta “Actualizacion Repositorio de Capacitaciones 2020”: La DSyA indica
que “cuenta con una carpeta a través de la herramienta SharePoint / OneDrive,
en la cual se ubican y comparten los contenidos de cada una de las
capacitaciones y videoconferencias, adelantadas a lo largo del afio” el cual es
actualizado de manera periddica y frecuente y de consulta para los
profesionales que hacen parte del proceso de Relacién con el Ciudadano; la
socializacion de cada actualizacion se hace desde la cuenta de correo
electrénico culturadeservicio@icbf.gov.co, la cual fue consultada evidenciando
repositorio para los meses de julio, agosto, septiembre, octubre y diciembre.

Se tomo como muestra el mes de diciembre, con las siguientes evidencias:
correo electronico de fecha 12/05/2020 Asunto: “Presentaciéon de fecha
22/12/2020, Asunto: Acciones de mejora”, Presentacion Atenciéon a personas
con discapacidad; Presentacion sin fecha, Asunto: “Modelo de Atencion
Presencial”.

Fuente: Consultado el 01/03/2020 en: https://www.icbf.gov.co/misionales/relacion-con-el-ciudadano/Anexo 10
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Fuente: Memorando Radicado No. 202012500000119703 del 24/08/2020 Ruta:

\licbf.gov.co\fs_ AAC\F\Consultas_especiales\Control_Interno\EVIDENCIAS_INFORME_PQRS_|_SEMESTRE_2020

En virtud de lo anterior, revisada la muestra seleccionada por la Oficina de Control Interno
para la verificacion de la implementacion de los mecanismos y procedimientos adoptados por
la Entidad para la mejora en la recepcion y respuesta oportuna de las peticiones recibidas
durante el segundo semestre del 2020 (tabla 26), se evidencié que se cumplié con la
implementacion de dichos mecanismos por la Direccion de Servicios y Atencién.
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5.4.2. Mecanismos implementados a nivel Nacional por parte de la Direccion
de Proteccién ICBF para fortalecer el tramite de los Derechos de
Peticion

La Direccion de Proteccion indica en Memorando Radicado No. 202120000000016223 del 17
de febrero de 2021 que se presentdé mayor oportunidad en la atencién de casos de tipo SRD,
pero en los demas tipos de peticibn se mostr6 un aumento de peticiones sin atencion en
términos de Ley causado especialmente por las restricciones de atencion generadas en el
marco de la emergencia sanitaria; sin embargo, se encontrd6 que se brinddé constante
acompafiamiento y monitoreo a las Regionales durante el segundo semestre del 2020, entre
ellos:

» Seguimiento a los casos reportados en los indicadores de Gestion y plan de accion del
proceso Administrativo de Restablecimiento de Derechos-PARD.

> Asistencia Técnica a Profesionales, a fin de que las Defensorias de familia Registraran
correctamente y de manera oportuna las actuaciones correspondientes al Sistema de
Informacion Misional - SIM conforme a lo establecido en la resolucion 183 de 2011.

Evidencia:

Consultada la ruta: https://www.icbf.gov.co/sites/default/files/procesos/
g15.pp_guia_de_intervencion_asistencia_y asesoria_a las familias_vl.pdf , se observd la
carpeta “Evidencias de Seguimiento”, con las acciones de asistencia técnica, esta integrada
por tres subcarpetas a saber: “Informes Analisis cualitativos indicadores”, “Memorandos”
y “Videollamadas”.

La siguiente tabla registra el detalle de los mecanismos implementados a nivel Nacional por la
Direccion de Proteccién ICBF para fortalecer el tramite de los Derechos de Peticién atendidos
durante el Segundo Semestre de 2020 y de las acciones informadas mediante Memorando
con Radicado No. 202120000000016223 del 17/02/2021, aspectos verificados por la Oficina
de Control Interno para el presente informe.

Tabla 29. Mecanismos y acciones para fortalecer el trdmite de los Derechos de Peticién durante
el segundo semestre de 2020 — Direccién de Proteccion

Mecanismos Acciones adelantadas

Versién 2 Pagina 48 de 69

permanentemente “(...) seguimiento a los casos reportados en los indicadores de Gest

Se identifico6 en el Memorando que la Subdirecciébn de Restablecimiento de Derechos realiza

Accién del Proceso Administrativo de Restablecimiento de Derechos — PARD”, aspecto que ha

ion y Plan de
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Mecanismos Acciones adelantadas
Anélisis permitido adelantar acciones conducentes a garantizar la atencion en los tiempos previsto de ley. De
Cualitativos igual modo, se brinda asistencia técnica a los Equipos de Defensorias de Familias en cuanto a registro
de actuaciones la herramienta del Sistema de Informacién Misional -SIM, tal como lo establece la
Resolucién 183 del 2011.
Seguimiento a los casos reportados en los indicadores de Gestién y plan de accion del proceso
Administrativo de Restablecimiento de Derechos-PARD:
1. Informes Analisis cualitativos indicadores. El seguimiento mediante Andlisis cualitativo-
indicadores PARD, y Plan de Accién se efectu6 para las Regionales Amazonas, Arauca, Cauca,
Cérdoba, La Guajira, Huila, Meta, Risaralda, Valle del Cauca y Vaupés, de las cuales se presentan a
continuacion las siguientes evidencias:
e Julio: correo electronico de fecha 25/08/2020 Asunto: “Indicadores PARD julio 2020 - Analisis
Cualitativo y Plan De Accion”.
e Agosto: correos electronicos de fechas 25/09/2020 Asunto: “Indicadores PARD agosto 2020 -
Andlisis Cualitativo y Plan De Accién”.
e Septiembre: correos electréonicos de fechas 26/10/2020 Asunto: “Indicadores PARD
Analisis septiembre 2020 - Analisis Cualitativo y Plan De Accion”.
Cualitativos e Octubre: correos electronicos de fechas 25/11/2020 Asunto: “Indicadores PARD octubre

2020 - Andlisis Cualitativo y Plan De Accion”.

e Noviembre: correos electronicos de fechas 22/12/2020 Asunto: Indicadores PARD noviembre
2020 - Andlisis Cualitativo y Plan de Accion”

e Diciembre: correos electronicos de fechas 22/01/2021 Asunto: Indicadores PARD diciembre
2020 - Analisis Cualitativo y Plan de Accion”.

Fuente:
https://icbfgob-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/leidy villate icbf gov_co/
Epjcd0Z4UPVNt_UV2IGawxEBTt cg8QDJ7r3vbEtH09Qfg?e=hCt89h

Estrategia Plan
de Trabajo en
Casa - Boletin
Emergencia
Sanitaria

El Memorando con Radicado No. 202120000000016223 del 17/02/2021 refiere que se contintia con el
envio de boletin a los Enlaces Regionales con las peticiones Solicitud de Restablecimiento de
Derechos y Reporte de Amenaza o Vulneraciéon de Derechos, recepcionadas durante la emergencia
generada por Covid 19; el seguimiento se efectlia a los casos activados por Defensoria de Familia que
se encontraban sin tramite de fondo: Apertura de PARD, No amerita Apertura de PARD o Remision a
otras entidades.

Evidencia

La carpeta “Memorandos” contiene las acciones de asistencia técnica efectuadas mediante la
Estrategia Plan de Trabajo en Casa — Boletin Emergencia Sanitaria realizadas a las Regionales por
parte de la Subdireccion de Restablecimiento de Derechos para los indicadores M5-PM2-01-
Porcentaje de solicitudes de restablecimiento de derechos con tramite por parte de la autoridad
administrativa, y | M5-PM2-07 “Porcentaje de peticiones de asuntos conciliables atendidas en los
términos de ley” acciones que fueron remitidas mediante correos electronicos a las a las Regionales:
Arauca, Cordoba, Guaviare, Huila, Meta, Risaralda, Valle del Cauca y Vaupés:

e Arauca: correos electronicos de fechas: 20/08/20 Asunto: “Memorando Indicadores Corte julio
202020100000117263".

e Cordoba: correo electronico de fecha 20/10/2020 Asunto: “Memorando Indicadores Corte
septiembre 202020100000147673".

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 49
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e Guaviare: correo electrénico de fecha 22/10/2020 Asunto: “Memorando Indicadores Corte
septiembre 202020100000147693".

e Huila: correo electrénico de fecha 18/12/2020 Asunto: “Memorando Indicadores Corte
noviembre 202020100000177463”

e Meta: correo electrénico de fecha 20/11/2020 Asunto: “Memorando Indicadores Corte agosto
202020100000133993".

e Risaralda: correo electrénico de fecha 19/11/2020 Asunto: “Memorando Indicadores Corte
octubre 202020100000161713”

e Valle del Cauca. correo electrénico de fecha 18/12/2020 Asunto: “Memorando Indicadores
Corte noviembre 202020100000177513”

e Vaupés. correo electronico de fecha 24/09/2020 Asunto: “Memorando Indicadores Corte
agosto 202020100000134043”.

Fuente:
https://icbfgob-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/leidy_villate icbf gov_co/
Epjcd0Z4UPVNt_UV2IGawxEBTt_cg8QDJ7r3vbEtH09Qfg?e=hCt89h

Videollamadas

Se observo en el Memorando 202120000000016223 del 17/02/2021 que en el marco del seguimiento
a estos boletines e indicadores el equipo de seguimiento a PARD de la Subdireccion de
Restablecimiento de Derechos, previo al reporte en el tablero de control, realiza la revisién de los
resultados y adelanta estrategias de seguimiento tales como: memorandos, videollamadas a:
Referentes Regionales y Lideres SIM, Profesionales Grupos de Proteccion o Asistencia Técnica y en
algunas oportunidades a Defensores de Familia, ante la criticidad o riesgo de los indicadores para que
identifique las causas, a efectos de mitigar el resultado de riesgo.

Evidencia
VIDEOLLAMADAS REVISION DE INDICADORES: se observaron 43 correos electrénicos de los
cuales se revisaron los de fechas:

25/08/2020 Asunto: “Acta de Reunién Indicadores Agosto 25_09_2020”, 06/10//2020 Asunto: “Acta De
Reunién Indicadores Agosto 05_10_2020", 23/12/2020 Asunto: “Video Llamada Indicadores Noviembre
Valle del Cauca”, 20/11/2020 Asunto: “Video Llamada Indicadores Octubre Meta” 22/10//2020 Asunto:
“Video Llamada Indicadores septiembre Cordoba”, 25/09/2020 Asunto: “Video Llamada Indicadores
Agosto Huila”, 20/08/2020 Asunto: “Video Llamada Indicadores Julio Vaupés”, 19/08/2020 Asunto:

“Videollamada indicadores julio”, 23/09/2020 “Video Llamada Indicadores Agosto”.

Fuente:
https://icbfgob-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/leidy villate icbf gov co/
Epjcd0Z4UPVNt UV2IGawxEBTt cg8QDJ7r3vbEtH09Qfg?e=hCt89h

Fuente: Memorando Radicado No. Radicado No: 202020000000122493 de 28 de agosto de 2020; link https://icbfgob-

my.sharepoint.com/:f:/g/personal/leidy villate icbf gov co/ Epjcd0Z4UPVNt_UV2IGawxEBTt_cg8QDJ7r3vbEtHo9Qfg?e=hCt89h

De la revisién anterior se evidencio la implementacion de los mecanismos definidos a
nivel Nacional por parte de la Direccion de Proteccidén ICBF para fortalecer el tramite de
los Derechos de Peticion atendidos durante el Segundo Semestre de 2020.
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5.5. Verificacién de controles establecidos por la Entidad para mitigar los
riesgos que pueden afectar la oportunidad en el trdmite de los derechos
de peticion (matriz de riesgos 2020).

Revisada la matriz de riesgos del Proceso Relacion con el Ciudadano actualizada para la
vigencia 2020, mediante acta de mesa de trabajo del 14 de noviembre de 2019, se
encontraron los siguientes riesgos:

1. RC1+: Uso indebido de la informacién reservada y clasificada
2. RC2: Falta de oportunidad en la gestion de PQR’S
3. RC3: Direccionamiento inadecuado de peticiones ciudadanas.

La matriz fue tomada de Ila documentacion ubicada en la intranet link:
https://www.icbf.gov.co/misionales/relacion-con-el-ciudadano para lo cual se realizé
verificacién a las actividades de control establecidas para la mitigacion de las causas de los
riesgos RC1+ y Riesgo RC2, dado que la evaluacion del nivel del riesgo residual es Moderado
y Extrema-Inaceptable; revisado el aplicativo ISOLUCION se observaron los siguientes
resultados:

1. Riesgo 2020-RC1+: “Uso indebido de la informacion reservada y clasificada”, con zona
de riesgo residual Moderado. Cuenta con los registros de avance de las actividades
establecidas en el Plan de Tratamiento del Riesgos subidas en ISOLUCION para el segundo
semestre, como son:

= 1. Mantener actualizado el indice de informacion clasificada y reservada” con registros
de avance del 03/09/2020, 05/10/20, 04/11/2020, 13/12/2020.

Respecto al registro del 22/12/2020, relacionado con la actualizacion de la Matriz de
Matriz de Activos de Informacion, indice de Informacién Clasificada y Reservada y
Esquema de Publicacién, se encuentra en proceso la recoleccién de firmas de
elaborado y aprobado para la gestion de firma de la Resolucion por parte de la
Directora General, motivo por el cual esta pendiente subir este acto administrativo de
adopcion.

= 2. Socializar los instrumentos de gestion de la informacién publica, especialmente el
indice de informacion clasificada y reservada con los responsables de servicios y
atencion a nivel nacional, con registros de cumplimiento para el periodo evaluado del
11/08/2020, 03/09/2020, 05/10/20, 04/11/2020 y 13/12/2020, mediante los cuales se
evidencio transferencia de conocimiento a los responsables de responsables de
servicios y atencion a nivel nacional.

= 3. Monitorear mensualmente la gestion de las denuncias recibidas en la linea
anticorrupcion frente al tema de uso indebido de la informacion reservada y clasificada,
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con registros del 07/07/2020, 11/08/2020, 03/09/2020, 05/10/20, 04/11/2020,
13/12/2020 y 22/12/2020, mediante los cuales se evidenciaron informes de PQRSD, de
los meses de julio, agosto, septiembre, asi como trimestral de los meses de octubre y
noviembre.

Es oportuno mencionar que en aplicativo ISOLUCION no se tiene registrada fecha de cierre
para la accion, tal como lo requiere la matriz en “Accion para abordar los riesgos” y a la fecha
de la revisién 05/02/2021 se encuentra abierta:

* »0

2. Riesgo 2020-RC2: “Falta de oportunidad en la gestion de PQR’S”, con zona de riesgo
residual Extrema inaceptable. Al realizar revision del seguimiento a la aplicacién de los
controles en el aplicativo ISOLUCION se evidenciaron tres actividades en el Plan de Accion, a
saber:

“1.1"Remitir mensualmente, una vez se cuente con el reporte final de indicadores de gestion, dos
correos electrénicos, uno dirigido a los Directivos de la Sede Nacional y otro a los Directores
Regionales, con copia a la Oficina de Control Interno Disciplinario, adjuntando el reporte de las
peticiones que se encuentran vencidas sin respuesta cargada en SIM y recordando el cumplimiento de
los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015”. Se evidenciaron registros de cumplimiento del
28/08/2020 con los siguientes correos: 29/07/2020 (junio), 25/08/2020 (julio) y 24/09/2020
(agosto); 30/dic./2020: 23/10/2020 (septiembre), 24/11/2020 (octubre) y 22/12/2020
(noviembre).

1.2 Generar informe de seguimiento trimestral a los directores regionales de acuerdo con los resultados
a la gestion oportuna de PQR’S. Se demostraron registros de cumplimiento del 04/sep./2020 y
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20/ene./2021 con correos de envio del informe de seguimiento a la gestion del proceso
Relacién con el Ciudadano a las 33 Regionales correspondientes al Il y IlI trimestre de 2020.

2.2 Fortalecer el seguimiento de calidad de datos a partir de las estrategias definidas por las
Direccion’.

En el registro del 04/09/2020 responsan los datos del primer semestre; asimismo, en el
archivo del 20/ene./2021 se encuentran los datos de seguimiento de calidad del dato para los

meses de agosto (Correo del 25/09/2020), septiembre (correo del 28/10/2020), octubre
(Correo del 20/11/2020) y noviembre (correo del 15/12/2020).

Sin embargo, se observa que en aplicativo ISOLUCION el anterior riesgo no tiene registrada
fecha de cierre para la accion, tal como lo requiere la matriz en “Accion para abordar los
riesgos” y a la fecha de la revision 08/02/2021 la accidén se encuentra abierta:

cs>0c a cluconicbs 3 »0

De igual modo, la Oficina de Control Interno a partir de los resultados de la verificacion en el
presente informe llevé a cabo valoracion de los controles definidos para los riesgos y sus
resultados se presentan en el anexo No.1.

Fue puesta a disposicion del equipo auditor acta de reunion del 10 de diciembre del 2021,
cuyo objeto fue revisar, definir controles, planes de tratamiento y aprobar los riesgos del
proceso Relacion con el ciudadano para la vigencia 2021, mediante la cual se aprobaron los
siguientes:

1. RC1+: Uso indebido de la informacién clasificada y reservada en beneficio de terceros,
con zona de riesgo residual 20.

RC2: Inoportunidad en la gestién de las PQR’S, con zona de riesgo moderado.

RC3: Afectacidén en la prestacion de servicio misional o de funcionamiento debido a
direccionamiento inadecuado de peticiones ciudadanas, con zona de riesgo bajo
aceptable.

wn
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En relacién con el riesgo No. 2, del cual se habia dejado recomendaciéon de mejora, se
evidencié modificacion de la descripcion.

Por otro lado, revisada la informacién enviada por la DSyA mediante correo electrénico del 12
de febrero de 2021 y las evidencias aportadas en el link:
\licbf.gov.co\fs_aac\F\Consultas especiales\Control Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS 1l
SEMESTRE 2020 se encontrd el monitoreo y seguimiento a los riesgo por parte de la DSyA.
No obstante, no se evidencid el “Informe de resultados de gestion del riesgo del proceso”,
conforme a lo establecido en la caracterizacion del proceso como salida de este.

Finalmente, teniendo en cuenta el resultado de verificacion de oportunidad en el tramite de los
Derechos de Peticidn, la OCI encuentra recurrencia en la inoportunidad de respuesta de estos
para el 20 semestre 2020. Por lo tanto, a criterio de esta Oficina se califica la probabilidad de
materializacion del riesgo No. 2 como Probable dado que se materializé en el Ultimo afio;
pasando el riesgo Residual de MODERADO 3 a MODERADO 6 (ver anexo 1).

En virtud de lo anterior y acorde con la Guia Gestion de Riesgos y Peligros. G3.MI. Versién 11
del 27/11/2020 se recomienda a la Direccién de Servicios y Atencion reportar a la Direccion de
Planeacion y Control la materializacion del riesgo No. 2 y generar las Acciones Correctivas en
aras disminuir la probabilidad de ocurrencia. Asi mismo, realizar analisis y determinar junto
con la Direccion de Planeacién y Control de Gestion si la matriz de riesgos debe ser ajustada
para fortalecer los controles y planes de tratamiento.

5.6. Evaluacién y medicion del Proceso Relacién con el ciudadano (Analisis de
indicadores- Medicién de la satisfaccién de los ciudadanos).

5.7.1. Seguimiento y medicién del proceso de Relacion con el ciudadano

Para el seguimiento y medicion del desempefio y evaluacion del proceso de Relacién con el
Ciudadano, se tienen establecidos los siguientes indicadores, los cuales cuentan con las
respectivas hojas de vida, evidenciando los siguientes resultados:

PA-131: Porcentaje de peticiones ciudadanas atendidas oportunamente, con seguimiento
mensual, tipo: Eficiencia.

A10-PT1-07: Porcentaje Acumulado de Derechos de Peticion Atendidos (gestion y
cierre en SIM), con seguimiento mensual, tipo: Eficiencia.

A10-P1-06: Porcentaje de usabilidad del Sistema Electronico de Citas (SEAC), con
seguimiento mensual, tipo: Eficiencia.
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Con el fin de efectuar seguimiento del comportamiento de los indicadores la Direccion de
Servicios y Atencion indicd que antes de reportar en el Tablero de Control remite un informe
preliminar a las Direcciones Regionales a fin de adelantar las acciones del caso para aquellas
“...) peticiones que afectan la valoracion (...) Una vez las regionales han validado la
informacién preliminar (...) el profesional épico realiza el reporte final de indicadores, el cual es
cargado al tablero de control (SIMEI)...” Esta estrategia ha permitido “...) asegurar la
oportunidad y calidad en la gestion de peticiones y el respectivo impacto en los indicadores de
gestion.”.

Evidencias: Revisado el Anexo 8 dos (2) integrado por dos (2) carpetas relacionadas con la
formulacion y seguimiento de los indicadores, que contienen lo siguiente:

1. Carpeta “CORREOS” de Seguimiento indicadores: se evidenciaron 6 carpetas con las
gestiones realizadas mes a mes durante el segundo semestre del 2020; se procedié a
verificar los siguientes meses: julio, agosto, agosto, septiembre, octubre, noviembre:
diciembre.

2. Igualmente, en la carpeta “Seguimiento indicadores”, se evidenciaron 33 subcarpetas
relacionadas con los nombres y evidencia del comportamiento de los indicadores para
cada una de las Regionales, en relacion con felicitacion o exhortacion al cierre de las
peticiones que estan afectando el indicador, para lo cual se tom6 como muestra las
Regionales Caqueta, Coérdobay Sucre.

Fuente: \\icbf.gov.co\fs_aac\F\Consultas especiales\Control_Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS |l SEMESTRE 2020/Anexo
8

Verificado el comportamiento de los anteriores indicadores por parte de la OCI en el aplicativo
SIMEI, se evidenciaron los siguientes resultados:

PA-131: Porcentaje de peticiones ciudadanas atendidas oportunamente: Porcentaje de
cumplimiento 99, 1%, ubicandose en un porcentaje Alto de cumplimiento.

A10-PT1-07: Porcentaje Acumulado de Derechos de Peticién Atendidos (gestion y
cierre en SIM), Porcentaje de cumplimiento 99, 96%, ubicandose en un porcentaje Alto de
cumplimiento.

A10-P1-06: Porcentaje de usabilidad del Sistema Electrénico de Citas (SEAC), Porcentaje
de cumplimiento 98, 6%, ubicandose en un porcentaje bajo de usabilidad.

A partir de los anteriores resultados, se concluye que los tres indicadores se encuentran en
nivel de cumplimiento Adecuado, ubicandose el indicador PA-131: con el porcentaje mas
Alto de cumplimiento el cual obedece al 99,1% de derechos atendidos oportunamente.
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5.7.2. Medicion de la satisfaccion del cliente y medicion del proceso de
Relacion con el ciudadano

El proceso de Relacién con el Ciudadano realiza la medicién de la satisfaccion del cliente por
medio del “Canal Telefénico” para lo cual tiene contratada la firma “IQ Outsourcing”.

Para la vigencia 2020 se encontrd informe “Encuestas Puntos de Atencion I.C.B.F Anual 2020”
el cual cuenta con 28.430 registros con medicién nacional para por cada una de las
Regionales, y 9.988 encuestas como lo demuestra la siguiente tabla:

Tabla 30. Encuestas efectivas vigencia 2020 (I, Il y IV trimestre)

Regional Encuestas

Bogota 1677
Cundinamarca 1183
Risaralda 1024
Antioquia 935
Valle Del Cauca 742
Norte De Santander 682
Caldas 505
Huila 493
Quindio 372
Narifio 347
Cesar 263
Atlantico 230
Santander 191
Bolivar 189
Caqueta 166
Arauca 150
Cérdoba 136
Tolima 135
Boyacéa 116
Sucre 100
La Guajira 68
Putumayo 55
Meta 52
Casanare 49
Choco 35
Magdalena 32
Vichada 23
Cauca 11
Vaupés 10
Guaviare 8

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 56
Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.
LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012




BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE FLEI

08/02/2018

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO Version 2

Pagina 57 de 69

Regional Encuestas
San Andres 7
Guainia 1
Total 9.988

Fuente: \\icbf.gov.co\fs aac\F\Consultas especiales\Control Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS Il SEMESTRE 2020/Otros anexos

La encuesta fue realizada con base en las categorias de Oportunidad del Servicio, Calidad del
Servicio en la atencion, resolucion de la necesidad y cierre de la encuesta, como lo ilustra el

siguiente grafico:
Figura 1. Categorias medicion de la satisfaccion del cliente ICBF

OPORTUNIDAD DEL SERVICIO

= sAproximadamente cusanto tlempo tuve que
esperar en sala para ser atendido?
- sCuanto tlempo duro la atenclon?

RESOLUCION DE LA NECESIDAD

| motive de su visita?

punto de atencian?

Fuente: \\ichf.qov.co\fs_aac\F\Consultas_especiales\Control_Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS 1l SEMESTRE 2020/0Otros

anexos

Una vez elaborado el analisis de las 4 categorias se evidencié que el nivel de satisfaccién que
arrojo la encuesta para lo corrido del 2020 fue del 94%, como resultado de los tres trimestres

evaluados.

Las conclusiones y sugerencias presentadas por la firma que llevo la medicion de la

Satisfaccion del Cliente fueron:

e “Se gestionaron en el transcurso del afio (7 meses) un total de 28.430 registros, de los cuales

se generaron 9.988 encuestas y de estas mismas 919 alertas. Se obtuvo como indice anual un
resultado del 9%.

La regional con mayor cantidad de encuestas fue Bogota con 1.677 (16%) y el mes en el que se
generaron mas encuestas fue Marzo con 3.054 (30%).

Se obtuvo un nivel de satisfaccion del 94%, 4 pp superior que en el afio 2019. La regional con
mejor resultado de satisfaccion fue “Eje cafetero” con un 4.8.

La categoria con mejore resultado global fue “Oportunidad de servicio” y aquella con mas bajo
resultado “Calidad de servicio”.

De las 919 alertas generadas el 56% (511) se ubican en /a categoria” tiempo de espera muy
largo”. La regional con mayor cantidad de alertas es “Bogota” con 259 (28%) y el Centro Zonal
con mas alertas en “Kennedy” con 66.

La regional con el indice mas alto fue el de “Meta “con un 50% y aquella con mas bajo resultado
es “Arauca” con un 0% y 65 encuestas”.
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5.7.  Formulacion de Acciones Correctivas y Salidas No Conformes generadas
durante el segundo semestre del 2020 para el Proceso de Relacion con el
Ciudadano

En ejercicio del seguimiento y control del proceso Relacion con el ciudadano por la Direccién
de Servicios y Atencién para el segundo semestre del 2020 se formularon 54 Acciones
distribuidas asi: 74% (40 AC) y 26% (14 Servicios No Conformes).

A continuacion, se presenta el resultado de la verificacion efectuada por la Oficina de Control
Interno:

Tabla 31.Consolidado Acciones Correctivas y Salidas No Conformes segundo semestre del 2020
Proceso Relacién con el Ciudadano

Dependencia Solicitante Accm_n Salida No Total | Porcentaje
Correctiva | Conforme
Direccién de Servicios y Atencion 30 3 31 59%
Regional Bogota 7 7 13%
Regional Magdalena 5 5 9%
Regional Caldas 1 3 4 7%
Regional Boyaca 2 2 4%
Regional Antioquia 1 1 2%
Regional Arauca 1 1 2%
Regional Caqueta 1 1 2%
Regional Tolima 1 1 2%
Regional Valle del Cauca 1 1 2%
Total 40 14 54 100%

Fuente: Informe DIRECCION DE SERVICIOS Y ATENCION,, I
semestre/http://isolucion.icbf.gov.co/lsolucionCalidad/Mejoramiento/

Revisada informacion reportada por la Direccion de Servicios y Atencion frente a la
informacion registrada en ISOLUCION se encontré que el proceso Relacion con el Ciudadano
genero6 54 Acciones discriminadas asi:

e De las 40 AC el 70% (28 AC) fueron generadas desde la Direccién de Servicios y
Atencién y el 30% (14 AC) fueron abiertas por las distintas Regionales.

e Enrelacion con las 14 SNC, el 21% (3 SNC) han sido requeridas desde la Direccién de
Servicios y Atencién y el 79% restantes (11SNC) fueron generadas por las Regionales.

No obstante, las AC numeros 12728 y 12729 no venian relacionadas en el archivo
“AC_IlI_SEM_2020” remitido por la Direccion de Servicios y Atencién, a partir de las cuales las
AC son 42.
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La Direccion de Servicios y Atencion envio a la Oficina de Control Interno archivo en Excel con
la relacion de las Acciones Correctivas (40) y las Salidas No Conformes (14) generadas a
partir de las labores de seguimiento permanente a las Regionales, ejercicios de autocontrol y
ejercicio de seguimiento a las PQRS Il semestre 2020 efectuado por la OCI; informacién que
fue contrastada en el aplicativo ISOLUCION, resultados que se presentan a continuacion:

Tabla 32. Consolidado Acciones Correctivas proceso Relacidon con el Ciudadano — segundo
semestre de 2020

Dependencia Accién % :
. . o Observaciones
Solicitante Correctiva

Las Acciones Correctivas 12599, 12790, 12820, 12853,
12854, 12855, 12856, 12857 registradas el 18/nov, 02, 07,
09 y 14 dic./2020, no evidencian en ISOLUCION las
posibles causas identificadas en el formato F1.P2.MI v1 del
29/10/2019.
La actividad nimero 1 de los Planes de accién establecidos
para las AC 12719, 12720 y 12721 estaban programadas
para el 31/01/2021 y no registran soporte de cumplimiento;
asimismo, las actividades nimeros 1y 2 del Plan de accion
formulado para la AC 12728, no presenta soporte de
cumplimiento; igual situacion se da para la AC 12729, por
cuanto las actividades nimeros 1, 2 y 3 del Plan de accion,

Direccion de no registran soporte de cumplimiento.

Servicios y 30 71, 5%

Atencidon La AC 12766, no evidencia cumplimiento para las
actividades 1 y 2 del plan de accion, las cuales vencieron en
nov de 2020.
Respecto a la AC 12599, la actividad No. 3 del plan de
accion relacionado con la Reformulacion vencié el
10/dic./2020 y no evidencia cumplimiento. La AC 12597
registrada el 1/jul./2020, no evidenci6 registro del
cumplimiento de las tres actividades del Plan de Accion, las
cuales vencieron el 30/sep./2020, 31/dic./2020 vy
15/ene./2021.
La AC 12853, no tiene registrada la formulacion del Plan de
Accidn, que permita eliminar la causa raiz del hallazgo.

Bogota 7 17%

Regional o

Caldas ! 2.3%

Regional 1 2 3

Antioquia 270 Cumplen con lo establecido en el P2.MI Procedimiento

Regional 1 2 304 Acciones Correctivas version 7 del 03/07/2020.

Arauca 270

Reglona}l 1 2.3%

Caqueta

Reglonal 1 2.3%

Tolima

Total 42 100% -

Fuente: Direccién de Servicios y Atencion /http://isolucion.icbf.gov.co/lsolucionCalidad/Mejoramiento/
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Verificados los ejercicios de autocontrol adelantados por las Regionales, la Direccion de
Servicios y Atencion reportd 12 AC; de la verificacion efectuada en aplicativo ISOLUCION, se
observo en el 83% (10 AC) presenta andlisis de causa raiz y Pla de Accion. Sin embargo, las
AC 12625 y 12716 no evidencian en ISOLUCION las posibles causas identificadas en el
formato F1.P2.MI v1 del 29/10/2019.

Revisado el aplicativo ISOLUCION, se evidencidé que las 42 Acciones Correctivas se
formularon a partir de seguimientos por parte de la Direcciébn de Servicios y Atencién,
ejercicios de autocontrol de las Regionales e informe de Ley seguimiento PQRS generado
por la Oficina de Control Interno, asi:

Figura 2. Consolidado Acciones Correctivas: 42 AC

Direccion de
Serviciosy
Atencidn

45%

Fuente: Direccién de Servicios y Atencion
/http://isolucion.icbf.gov.co/lsolucionCalidad/Mejoramiento/

En la figura anterior se muestra el consolidado de las Acciones Correctivas, encontrando que:
e Direccion de Servicios y Atencién: 45% (19 AC a partir de seguimientos)
e Regionales: 29% (12 AC producto de ejercicios de autocontrol)
e Oficina de Control Interno: 29% (11 AC Informe de Ley seguimiento PQRS).

Respecto a los ejercicios de seguimiento por parte de la Direccion de Servicios y Atencion, la
Oficina de Control Interno revisé en el aplicativo ISOLUCION el 100% (42) de las Acciones
Correctivas AC; encontrando los siguientes resultados:

Tabla 33. Revisién Acciones Correctivas derivadas de Seguimientos Direccion de Servicios y
Atencion segundo semestre de 2020

Regional Cﬁfféz?i\e/:xs ISOIi\lL(J)C.:ION Total % Observacion
12598 La AC 12625 creada en ISOLUCION el 30/07/2020, no
Antioquia 3 12856 3 14% | registra las posibles causas identificadas en el formato
*12625 F1.P2.Ml v1 del.
A pesar de encontrarse cerrada la AC, N0 evidencia en
Arauca 1 12716 1  |4,76% | |ISOLUCION las posibles causas identificadas en el

formato F1.P2.MI V1 del 29/10/2019. Asimismo, la

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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Regional

Acciones
Correctivas

No.
ISOLUCION

Total

%

Observacion

actividad No. 5 del plan de Accion fue cumplida fuera de
término; incumpliendo lo establecido en el numeral 4,
actividad No. 6 “Realizar el analisis de causas”,
procedimiento AC P2.MI Version 7, del 03/07/2020.

Amazonas

12698

4,76%

Cauca

12600

4,76%

Cumplen con lo establecido en el P2.MI Procedimiento
Acciones Correctivas version 7 del 03/07/2020.

Casanare

12820

4,76%

No se evidencié en ISOLUCION las posibles causas
identificadas en el formato F1.P2.MI vl del 29/10/2019,
incumpliendo lo establecido en el numeral 4, actividad No.
6 “Realizar el analisis de causas”, procedimiento AC P2.MI
Version 7, del 03/07/2020.

Coérdoba

12853

4,76%

No se evidencia en ISOLUCION las posibles causas
identificadas en el formato F1.P2.MI V1 del 29/10/2019,
incumpliendo lo establecido en el numeral 4, actividad No.
6 “Realizar el analisis de causas”, procedimiento AC P2.MI
Version 7, del 03/07/2020.

Cundinamarca

12597

4,76%

La AC 12597 registrada el 1/jul./2020 en ISOLUCION, no
evidencio registro del cumplimiento de las tres actividades
del Plan de Accidn, las cuales vencieron el 30/sep./2020,
31/dic./2020 y 15/ene./2021; lo anterior incumpliendo lo
establecido en los numerales 3.23 y 3.25 procedimiento de
AC P2.MI Version 7, del 03/07/2020.

Guania

12854

4,86%

No se observd en ISOLUCION las posibles causas
identificadas en el formato F1.P2.MI v1 del 29/10/2019,
incumpliendo lo normado en el numeral 4, actividad No. 6
“Realizar el andlisis de causas”, procedimiento AC P2.Ml
Versién 7, del 03/07/2020.

Magdalena

12766

4,76%

La AC 12766, creada en ISOLUCION el 19/10/2020, no
evidencié cumplimiento para las actividades 1 y 2 del plan
de accién, las cuales vencieron el 30/11/2020. Lo anterior,
incumpliendo lo establecido en los numerales 3.23 y 3.25
procedimiento de AC P2.MI Versiéon 7, del 03/07/2020.

Meta

12823

4,76%

Narifio

12827

4,76%

Norte de
Santander

12828

4,76%

Cumplen con lo establecido en el P2.MI Procedimiento
Acciones Correctivas version 7 del 03/07/2020.

Quindio

12829

4,76%

Risaralda

12857

4,76%

Tolima

12855

4,76%

Vaupés

PR R

12790

RPlRr Rk R kPR

4,76%

No se evidencié en ISOLUCION las posibles causas
identificadas en el formato F1.P2.MI V1 del 29/10/2019,
incumpliendo lo establecido en el numeral 4, actividad No.
6 “Realizar el analisis de causas”, procedimiento AC P2.MI
Version 7, del 03/07/2020.

Valle del Cauca

12785

12601

4,76%

Cumplen con lo determinado en el P2.MI Procedimiento
Acciones Correctivas version 7 del 03/07/2020.

Vichada

12599

4,76%

Registra accion correctiva del 01/jul.2020 no evidencia en
ISOLUCION las posibles causas identificadas en el formato
F1.P2.MI v1 del 29/10/2019, incumpliendo lo sefialado en
el numeral 4, actividad No. 6 “Realizar el andlisis de
causas”, procedimiento AC P2.MI Version 7, del
03/07/2020.
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: Acciones No. .

Regional Correctivas  1SOLUCION Total % Observacion
De igual modo, la actividad No. 3 del plan de accion
relacionado con la Reformulacién vencié el 10/dic./2020 y
no registra soportes de cumplimiento; lo anterior,
incumpliendo lo establecido en los numerales 3.23 y 3.25
procedimiento de AC P2.MI V7, del 03/07/2020.

Total 21 - 21 100% -
general

Fuente: Informe emitido por DIRECCION DE SERVICIOS Y ATENCION del 12/02/2020: anexos 8 y 13,
/http://isolucion.icbf.gov.co/lsolucionCalidad/Mejoramiento/

Asi mismo, se llevd a cabo revision de las Acciones Correctivas en el aplicativo ISOLUCION
producto del informe de Seguimiento a PQRS ler semestre de 2020 adelantado por la Oficina
de Control Interno, especificamente en cuanto a la verificacién de los andlisis de causas y la
propuesta de Plan de Accion e hizo observaciones sobre la coherencia No Conformidad —
Causa — Accidn, encontrando los siguientes resultados:

Tabla 34. Revisién Acciones Correctivas derivadas del Informe de Ley relacionado con
Seguimiento PQRS ler semestre de 2020, Proceso de Relacion con el Ciudadano

No. de accion
Dependencia SIEEE! Observaciones
registrada en
ISOLUCION
OportunidaT | | Se encontré registro de la AC del 5/10/2020, con el
Respuesta DP - andlisis de causas y formulacion de plan de accion;
Direcciéon de | Solicitudes 12719 no obstante, consultado el aplicativo ISOLUCION el
Proteccion Restablecimiento de 11/02/2021 no se observé soporte de su ejecucion
Derechos para la actividad No. 1, la cual estaba prevista para su
cumplimiento el 31/01/2021.
Oportunidad Se encontré registro de la AC del 5/10/2020, con el
Direccién de Respuesta DP - andlisis de causas y formulacién de plan de accién;
- Atencién no obstante, consultado el aplicativo ISOLUCION el
Servicios y 12720 . ) -
9 Extraprocesal 11/02/2021 no se observd soporte de su ejecucion
Atencion p X
para la actividad No. 1, la cual estaba prevista para su
cumplimiento el 31/01/2021.
Oportunidad Se hall6 registro de la AC del 5/10/2020, con el
Direccién de Respuesta DP - andlisis de causas y formulacién de plan de accion;
- Inobservancia de sin embargo, consultado el aplicativo ISOLUCION el
Servicios y 12721 . . .
S Derechos 11/02/2021 no se observd soporte de su ejecucion
Atencion s -
para la actividad No. 1, la cual estaba prevista para su
cumplimiento el 31/01/2021.
Oportunidad Consultado el aplicativo ISOLUCION se encontrd
Direccion de | Respuesta Derechos registro de la AC del 5/10/2020, con el andlisis de
Servicios y de Peticion 12722 causas y formulacién de plan de accién, evidenciando
Atencion que las actividades formuladas guardan relacion con
el analisis de las causas raiz de la NC.
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No. de accidn

Dependencia Tema Gl Observaciones
registrada en
ISOLUCION
Oportunidad En el aplicativo ISOLUCION se encontro registro de la
Direccién de | Respuesta DP - AC del 5/10/2020, con el andlisis de causas y
Servicios y Informacion y 12723 formulacion de plan de accion, evidenciando que las
Atencion Orientacion con actividades formuladas guardan relacion con el
Tramite andlisis de las causas raiz de la NC.
Direccién de Oportunidad
- Respuesta DP -
Servicios y L . 12724
S Atencion por Ciclos de
Atencion . .
Vida y Nutricién
Direccién de Oportunidad - o
Servicios Respuesta DP - 12795 Verificado el aplicativo ISOLUCION se encontrd
0sy Reporte Amenaza o registrada la AC del 5/10/2020, con el andlisis de
Atencion ., - . i .
Vulneracion causas y formulacién de plan de accién, evidenciando
Direccién de Oportunidad que las actividades formuladas guardan relacion con
Servicios y Respuesta DP - 12726 el andlisis de las causas raiz de la NC
Atencion Reclamos
Direccién de Oportunidad
Servicios y Respuesta DP - 12727
Atencion Quejas
En el aplicativo ISOLUCION se observo registro de la
AC del 5/10/2020, con el analisis de causas y
Tratamiento NC - formulacion de plan de accion; no obstante,
Direccion de Analisis Causa Raiz consultado el aplicativo ISOLUCION no se evidenci6
Servicios y o y 12728 soporte de cumplimiento para las actividades No. (s)
S Cumplimiento Plan de . . -
Atencion Accion 1y 2, las cuales estaban previstas para su Ejecucion
el 15/12/2020, incumpliendo lo establecido en el P2.
MI. Procedimiento Acciones Correctivas, version 7 del
3/07/2020, numeral 3.15.
Consultado el aplicativo ISOLUCION, la AC registrada
el 5/10/2020, cuenta con el analisis de causas y
Direcciéon de | Salidas No Conformes for.mulatl:[on de plan de accion, aunque, no se
- o evidencio soporte de desempefio para las actividades
Servicios y — Verificacion de 12729 ;
S T No.(s) 1, 2 y 3, las cuales estaban previstas para su
Atencion Eficacia

Ejecucion el 23/11/2020, incumpliendo lo establecido
en el P2. MI. Procedimiento Acciones Correctivas,
versién 7 del 3/07/2020, numeral 3.15.

Fuente: Oficina de Control Interno/aplicativo /http://isolucion.icbf.gov.co/lsolucionCalidad/Mejoramiento/

A partir de los resultados generados en la tabla anterior encontré6 que se encontré que en el
100% (11 AC) realiz6 andlisis de causas y formulacion del Plan de Accion que permita eliminar
la causa raiz del hallazgo. (ver Anexo 2).

En relacién con la eficacia de Plan de Accién, se evidencid el no cumplimiento de 9
actividades correspondientes a las AC No.: 12719, 12720, 12721, 12728 y 12729 a la fecha el
100% (11 AC) presentan estado abiertas. (Ver anexo 2)
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No Conformidad No. 10. Tratamiento NC - Analisis Causa Raiz y Cumplimiento Plan de
Accién

Verificado en el Aplicativo ISOLUCION el estado de las Acciones Correctivas producto de
seguimientos por parte de la Direccidén de Servicios y Atencion, ejercicios de autocontrol de las
Regionales e informe de Ley seguimiento PQRS generado por la Oficina de Control Interno se
encontro:

v' Para las Acciones Correctivas No(s). 12597, 12599, 12719,12720, 12728, 12729 y
12766 no se evidencié cumplimiento en 9 actividades formuladas en el Plan de Accion.

v' Para las AC No(s) 12799, 12820,12829,12853, 12854 y 12857, si bien se evidenci¢ el
anexo del formato F1. P2.MI v1 del 29/10/2019 andlisis de causa raiz, no se observo el
debido registro en el aplicativo ISOLUCION para la variable denominada “Posibles
causas”.

Criterio: P2. MI. Procedimiento de Acciones Correctivas, version 7 del 3/07/2020 numeral 3. Politicas
de Operacion, numeral 3.15. Descripcion de actividades numeral 4, actividad No. 6 “Realizar el analisis
de causas’, y actividad No. 9 Gestionar las actividades.

El anterior resultado muestra recurrencia de la No Conformidad No. 10. Tratamiento NC -
Andlisis Causa Raiz y Cumplimiento Plan de Accién producto del informe de PQRS 1ler
semestre 2020, notificado 30 de septiembre 2020.

A continuacion se presenta el consolidado de las Salidas No Conformes - SNC producto de los
seguimientos adelantados por la Direccion de Servicios y Atencion y Regionales:

Tabla 35.Consolidado Salidas No Conformes segundo semestre 2020

Oficina Solicitante Salida No Porcentaje Estado . _Observaciones z
Conforme Abierta | Cerrada | (Revision OCI en ISOLUCION)
D|rec<:|9|j de Servicios 3 21.5% 1 5
y Atencion
Regional Magdalena 5 36% 0 5 El 100% fueron registradas
Regional Boyaca 2 14% 0 2 acorde con el Procedimiento de
Regional Caldas 3 21,5% 0 3 SNC.
Regional Valle del 1 7% 0 1
Cauca
Total 14 100% 1 13

Fuente: Base de datos DIRECCION DE SERVICIOS Y ATENCION, I
semestre/http://isolucion.icbf.gov.co/lsolucionCalidad/Mejoramiento/

En la Tabla 35 se observa que de las 14 Salidas No Conformes el 100% fueron registradas en
cumplimiento del P6.MI Procedimiento Salida No Conforme version 4 del 7/02/2020. Anexo 1
Cuadro Identificacién y tratamiento de Salidas No conformes del ICBF.
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Adicionalmente, se evidencié que la Regional Magdalena cuenta con el mayor niumero de
SNC 35% con (5 SNC); seguido la Direccién de Servicios y Atencion con 21% (3SNC); en
igual proporcion se encuentra la Regional Caldas con 21% (3SNC).

Confrontada la base de datos de ISOLUCION se observé el cumplimiento de los requisitos
establecidos en el procedimiento P6.MI Procedimiento Salida No Conforme, version 4 del
07/02/2020, a excepcién de las siguientes:

Tabla 36.Salidas No Conformes sin acciones de tratamiento

No. | Regional

No. De accién
correctiva
registrada en
ISOLUCION

Observaciones

Direccion
de
Servicios y
Atencion

10988

Aunque la SNC registrada el 23/oct./2020 aparece cerrada, no registra
correccion y tratamiento, por cuanto la Direccion de Servicios y atencion refiere
en la casilla Evaluacion de las Necesidades: “Revisado el incumplimiento
encontrado es necesario formular una AC que permita mejorar la oportunidad
del registro de la informacién en el SEAC y mejorar de esta manera los
resultados del indicador”.

Sin embargo, segin lo establecido en el procedimiento P6.MI.V4 del
07/02/2020 numerales 3.11 y 3.12 reza: “En caso de que se genere una accién
correctiva cuya fuente es una Salida No Conforme ya generada en el aplicativo,
la SNC se podré cerrar indicando el nimero de la Accion Correctiva y seguir la
gestién a través de la accién correctiva abierta”, situaciéon que no se evidencio
en el sistema ISOLUCION.

Santa
Marta

10981

Aun cuando la SNC registrada el 24/sep./2020 aparece cerrada, se evidencio
correccion y tratamiento por parte de la Regional Santa Martha del
24/sep./2020; no obstante, se sugiere complementar en el recuadro
“Evaluacioén de las necesidades” el motivo por el cual no se requiere generar
plan de accion.

Adicionalmente, no se aprecia verificacion de la eficacia de la accién por la
Direccién de Servicios y Atencidn, conforme lo requiere el P6.MI Procedimiento
Salida No Conforme.

10985

A pesar de que la SNC registrada el 23/oct./2020, observa correccion y
tratamiento por parte del de la Regional Santa Martha del 23/oct./2020, los
soportes de las correcciones No. 1 y 2 no permiten abrir y aparece siguiente
mensaje “se ha producido un error al cargar el documento”.

De otro lado, se sugiere complementar en el recuadro “Evaluacion de las
necesidades” el motivo por el cual no se requiere generar plan de accion.

11001

Aungue la SNC registrada el 8/dic./2020 se encuentra cerrada y se evidencio
correccion y tratamiento por parte de la Regional Santa Martha, se sugiere
complementar en el recuadro “Evaluacion de las necesidades” el motivo por el
cual no se requiere generar plan de accion.

Por otro lado, no se observd verificacion de la eficacia de la accién por la
Direccion de Servicios y Atencion, conforme lo requiere el P6.MI Procedimiento
Salida No Conforme
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No. De accién

No. | Regional cqrrectlva Observaciones
registrada en
ISOLUCION
A pesar de que SNC registrada el 11/dic./2020, se encuentra cerrada y se
evidencio correccion y tratamiento por parte de la Regional Boyaca, se sugiere
complementar en el recuadro “Evaluacion de las necesidades” el motivo por el
5 Regional 11000 cual no se requiere generar plan de accion.

Boyaca
Por su parte, no se evidencié verificacion de la eficacia de la accidon por la
Direccién de Servicios y Atencién, conforme lo requiere el P6.MI Procedimiento
Salida No Conforme.

Fuente: /http://isolucion.icbf.gov.co/lsolucionCalidad/Mejoramiento/

No Conformidad No. 11. Salidas No Conformes — Verificacién de Eficacia

Verificada la informacién relacionada con las Salidas No Conformes registradas para el
Proceso de Relacién con el Ciudadano en el aplicativo ISOLUCION con corte al segundo
semestre de 2020, se evidencio:

v' Para 3 SNC (No. 10981, 10985, 11001) aunque registran tratamiento, no cuentan con
la verificacion de variable “eficacia de la accion”; igual situacidon se presenta para la
SNC No. 11000.

v' La SNC 10988 registrada el 23/oct./2020 fue cerrada por la Direccién de Servicios y
Atencién indicando que el SNC no tiene correccidn y requiere la apertura de una AC;
sin evidenciarse el nimero de AC generado en el aplicativo ISOLUCION.

Criterio: P6.MI Procedimiento Salida No Conforme version 4 del 07/02/2020, numeral 3.18 “Realizar la
gestion de las Salidas No Conformes en el aplicativo (Evaluacion intermedia, cargue y reporte de
actividades, verificacion de acciones, cierre, etc.)”; numeral 3.12 “En caso de que se genere una accion
correctiva cuya fuente es una Salida No Conforme ya generada en el aplicativo, la SNC se podra cerrar
indicando el nimero de la Accién Correctiva y seguir la gestion a través de la accion correctiva abierta.

El anterior resultado muestra recurrencia de la Recurrencia No Conformidad No. 11. Salidas
No Conformes — Verificacion de Eficacia, producto del informe de PQRS ler semestre
2020, notificado 30 de septiembre 2020.

6. CONCLUSIONES

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 el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF cuenta con la Direccion de
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Servicios y Atencion y oficinas de Servicios y Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias en los diferentes Puntos de Atencién de la Entidad.

El ICBF tiene implementado el Modelo de Atencion al Ciudadano adscrito al Proceso Misional
Relacion con el Ciudadano, liderado por la Direccion de Servicios y Atencion.

La Entidad dispone de canales de recepcion para atender las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias; entre ellos: Telefénico, Presencial, Escrito, Correo Electrénico, Chat, WhatsApp,
Facebook, Click to Call, Portal, Instagram, Video Llamada, Twitter, Teléfono Verde y Buzon;
encontrando que los tres canales mas utilizados por los grupos de interés fueron: Telefénico
Verbal 50,65% (224.950), Correo electronico 17,95% (79.722); Escrito 7, 90% (35.092),
Presencial con un 6,78% (30.125), peticiones que representan el 83,29% (369.889) del total
de peticiones (444.099). Los canales menos utilizados son: Buzén con un 0,02% (71), Twitter
con 0,05% (215) y Teléfono Verde 0,10% (456). (ver tabla 3).

Respecto a la verificacion de la clasificacion de las peticiones y de los tiempos de ley
registrados para respuesta se encontré que los reportados para el segundo semestre del 2020
estan acordes con lo determinado en la Ley 1437 de 2011, modificada por la Ley 1755 de
2015, la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto
Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF version 6 del 27/12/2019 y lo establecido en el
Decreto Legislativo Numero 491 del 28 de marzo de 2020. Articulo 5. Ampliacion de términos
para atender las peticiones. =

W&o
En relacion con la oportunidad en las respuestas emitidas frente a las peticiones segun tipo
bajo responsabilidad de la Direccién de Servicios y Atencién se observé con respecto al primer
semestre 2020 una disminucién porcentual del 0,84%, pasando del 97,20% al 96,39%.

Se destacan las actividades de monitoreo y control establecidas y realizadas por la Direccion
de Servicios y Atencién para el seguimiento continuo a los registros de las peticiones en el
Sistema de Informacion Misional -SIM, el acompafiamiento permanente a los Puntos de
Atencién y los reportes de alertas tempranas, lo cual se evidencia un porcentaje significativo
de respuesta oportuna de los diferentes tipos de peticion.

Durante la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno se detectaron 11 No
Conformidades - NC relacionadas con la oportunidad en tramite Derechos de Peticion:
Solicitudes restablecimiento de Derechos — SRD, Tramite Atencién Extraprocesal -TAE,
Inobservancia de Derechos, Informacion y Orientacion con Tramite, Atencién por Ciclos de
Vida y nutricion, Reporte Amenaza o Vulneracion, Reclamos, Quejas, como también con el
Analisis de causas y formulacion Plan de Accién, Formulacién e implementacion de correccion
en Salidas No Conformes y Seguimiento a la Gestion del Riesgo en el proceso de Relaciéon
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con el ciudadano. Estas evidencian recurrencia de las NC producto del informe de PQRS ler
semestre 2020

Teniendo en cuenta el anterior resultado de verificacién de oportunidad en el tramite de los
Derechos de Peticion la OCI valoré la probabilidad de materializacion del riesgo No. 2
Inoportunidad en la gestiéon de las PQR’S clasificandolo como PROBABLE dado que se
materializo en el dltimo afio; pasando el riesgo Residual de MODERADO 3 a MODERADO 6
(ver anexo 1).

Revisada la informacion enviada por la DSyA mediante correo electronico del 12 de febrero de
2021 y las evidencias aportadas en el link:
\icbf.gov.co\fs_aac\F\Consultas_especiales\Control Interno\EVIDENCIAS INFORME PORS 1
SEMESTRE 2020 se encontré el monitoreo y seguimiento a los riesgo por parte de la DSyA.
No obstante, no se evidencié el “Informe de resultados de gestién del riesgo del proceso”
conforme a lo establecido en la caracterizacion del proceso como salida de este.

Verificada la formulacion y ejecucion de las Acciones Correctivas registradas en el Aplicativo
ISOLUCION, producto de las NC generadas a partir del Informe de Ley de Seguimiento a las
PQRS primer semestre de 2020 al proceso de Relacién con el Ciudadano, se encontré que en
el 100% (11 AC) se realizé analisis de causas y formulacion del Plan de Accibn; sin embargo,
se evidencio el no cumplimiento de 9 actividades correspondientes a las AC No.: 12719,
12720, 12721, 12728 y 12729. (Ver anexo 2).
o

Por su parte, al revisar en el'aplicativo ISOLUCION el tratamiento a las Salidas No Conformes,
se encontré6 que el 100% (16 SNC) fueron registradas en cumplimiento del P6.Ml
Procedimiento Salida No Conforme version 4 del 7/02/2020. Anexo 1 Cuadro Identificacion y
tratamiento de Salidas No conformes del ICBF.

7. RECOMENDACIONES

Reportar desde la Direccién de Servicios y Atencion a la Direccion de Planeacion y Control la
materializacion del riesgo No. 2 (Inoportunidad en la gestibn de PQR’S) y generar las
Acciones Correctivas en aras disminuir la probabilidad de ocurrencia. Asi mismo, realizar
analisis y determinar junto con la Direccion de Planeacién y Control de Gestién, si la matriz de
riesgos debe ser ajustada para fortalecer los controles y planes de tratamiento.

Revisar desde el Proceso Relacion con el Ciudadano lo indicado en el numeral 4.3. “Verificar”
especificamente con la salida “Informe de resultados de gestién del riesgo del proceso”, y
determinar cudl seria el producto final.
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Socializar los resultados del presente informe a las Direcciones Regionales y a las
Dependencias de la Sede Direccion General en aras de fortalecer las acciones de autocontrol

en el tramite oportuno de la PQRS.

Desde la Direccion de Proteccion fortalecer la articulacion de acciones con las demas areas
misionales para el tramite de las peticiones Asistencia y asesoria a la Familia. Lo anterior,
teniendo en cuenta el Plan Estratégico vigente para la Entidad y la G15. PP Guia de
Intervencién Asistencia y Asesoria a las Familias version 1 del 08/03/2018 correspondiente al
Proceso Misional Promocién y Prevencién Familia, y que de acuerdo con el articulo 23° de la
Constitucién Politica “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las

autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.

Atentamente,

we, (HleaP!
ANIRA(VTEQAMIL S.
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Nelcy Alieth Rojas Benitez /4/4/ Profesional Especializado - Trabajadora Social OCI

Maria del Pilar Pefia Siabat04fcétcilu&fb Profesional Especializado — Psic6loga OCI

Revis6:  Flor Alicia Rojas/ o / Coordinadora GPM OCI
o
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