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INFORME DE SEGUIMIENTO
PROCESO SERVICIOS Y ATENCION (PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS)
PERIODO: PRIMER SEMESTRE DE 2017

PERIODO DEL INFORME: Del 01/01/2017 al 30/06/2017
LUGAR: Sede de la Direccion General
PROFESIONALES:
Nombre Cargo Depeﬁdencia
Maria del Pilar Pefia Stabato Profesional Especializada. Oficina de Control intgrno

Juliana Lizeth Arevalo Melo Contratista - Trabajador:

Angela Viviana Parra Villamil Contratista ~ iniﬁéf:rﬁ}_i__era nd '_"___'trial Oficina de Control ntermo

1. JUSTIFICACION

] | | Orden Nacional y Territorial, estableciendo en su numeral 1: “Las Oficinas
de Conlrol Iniemo o qwenes hagan sus ueces en cumplimiento de la funcién de evaluar y verificar la aplicacion de fos mecanismos
de parficipacion crudadaga" establecida en ef articulo 12, liferal i), de la ley 87 de 1993, deberén incluir en sus ejercicios de
auditoria inferna, una ei?éa;‘aacfén aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de peficion formulados por
los ciudadanos, con ef fin dé dersrmmar i esfos se cumplen con los requisifos de oporiunidad y materialidad establecidos por la
ley v ia jurisprudencia sobre &l tfema, y de manera consecuente, establecer /a necesidad de foimular planes institucionates de

majoramienio”.

De iguai forma, el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011, en
sus Arf. §° y 7° preceptia:

“Articulo 5. Derechos de fas personas ante las autoridades. En sus refaciones con fas autoridades toda persona tiene derecho a:
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1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrifo, 0 por cualquier otro medio idéneo y sin
necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes
exifan para lal efecto.

Las anferiores actuaciones podrén ser adelantadas o promovidas por cualquier medio fecnoldgice o glectronico disponible en la
entidad, aiin por fuera de las Horas de atencion af pibfico.

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

3, Salvo reserva legal, oblener informacion que repose en fos registros y archivos pubhcos en fos términos previstos por la
Constitucion y las leyes. .

4, Obtener respuesta oporiuna y eficaz a sus peficiones en los plazos establecidos para o efecfo

5. Ser tratatlo con ef respelo y fa considaracion debida a fa dignidad de la persona humana i

6. Recibir aencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de dfscapac.'dad nifios, mﬁas’-' do!escentes mujeres
gestantes o adulfos mayores, y en general de personas en estado de md"'fens:én o de debmdad manifiesta dg onfonmdad con el
articulo 13 de fa Constitucidn Politica. Y

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores: -pubﬁcos y de Ios p {
administrativas. {...). . :

ficulares que’cumplan funciones

Articuio 7°. Deberes de las autoridades en fa atehcion af pubhco '-=Las autorfdades tendran, frente a las personas que anfe ellas
acudan y en relacién con los asunios que framiter; fas siguientes debems R
(...) 6. Tramitar las peticiones que flequen via fax o 10 medios e!ecfmmcos e conformrdad con -‘0 previsto en ef numeral 1 del

articuto 5° de este Cdigo. -
7. Atribuir 2 dependencias especializada: -ﬁmcrén de atender quejas y rec;‘amos. v dar orientacion al publico.
8. Adoptar medias tecnoldgicos pard &l frsmite y resolucion de petmfones ¥ perm:{rr &l uso de medios aftemativos para quienes no
dispongan de aquellas. {.. ) :

Con base en las normas antes. _es_cn{as 'a scultades _etermmadas en la Ley 87 de 1993 y en ejercicio del rol de
Evaluacion y Seguzmlento estableci Io en eI Deereto 1083 de 2015, la Cficina de Control Intemo realizé la evaluacién
comespondiente, S )

2. OBJETIVO GENERAL -

Verificar e cumplimignto de los requisitos oportunidad en ef tramite y materialidad en cuanto a las respuestas del
Instituto Colombiano:.de Bienestar Familiar ICBF a los derechos de peticion (Derecho de Pelicion - Informacidn y
Orientacion, Tramite de’ 'B'tencfén Extraprocesal (TAE), Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD), Derecho de Peticion -
Informacion y Orientacion con Tramite;, Denuncias PRD, Derecho de Peficién - Atencidn por Cicles de Vida y Nutricion, Asistencia
v Asesoria a la nifiez y a Famifia (AANF), Derecho de Peticion — Reclamos, Derecho de Peticion - Quejas, Derecho de Peticion -
‘Sugerencias) que presentan los ciudadanos, asi como los mecanismos para la recepcion y respuesta de los mismos.
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2.1, Objetivos Especificos:

Verificar;

2.1, Implementacion del Modelo de Atencién al Ciudadano

2.1.2. Creacion de clases de peticiones y los tiempos asignados para el framite de los mismos

2.1.3. Oportunidad de! tramite de respuesta frente a los derechos dé: petrcmn

2.14. HMallazgos producto de ias Auditorias Internas reallzad;": 5 en el pnmer semestre de 2017
relacionados con el Proceso Gestion Servicios y Atencion E

2.1.5. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad-
respuesta oportuna de {as peticiones. |

:la recepcion y

3. ALCANCE

Sede de ia Direccion Genera! - Direccian de Serwmos y Atencion; 33 Reglcnales en cuanto_a las peticiones presentadas
por los cludadanos primer semestre 2017. =

4, METODOLOGIA

4.1, Implementacion del Modslo de Atencion
Revision Documental
Para la verificacion de i’ Atencién al Ciudadano se llevé a cabo revision en la Pagina

Web dal iGBF (www ichf. gd\! co)ydela Gur‘:a." e Gesﬁon de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias
def Insfrtufo Co!ombrano de Bfenesfar Famr!fa_____ -G1.RC del 17/02/2017 Versién 2.0,

Analisis de Datos

Se realizd andlisis de'da_tos en la Base Excel denominada "RPT_Controlinterno_Pefs0101_30062017" ia cual fue allegada
por la Direccién de Servicios y Atencion en memorando con radicado No.: 1-2017-071274-0101, En esta Base de Datos
se encontré documentado el reporte del Tiempo de Respuesta de las Peficiones cansignado en el Madulo de Atencion al
Ciudadano para el primer semestre de 2017 (01 de enero al 30 de junio de 2017) de ias 33 Regionales y de [a Sede
de la Direccién General, considerando los siguientes campos:

CENTRC REGIGNAL TENFODE [ AS HABILES
LiRRS
nomeroDe § FECHADE § opumnaonar | remenar | ZPMAL | orescion | meene | momvooe LEYPARA | TRANSCLRRIGOS
PERCION REGISTRO DEY DIRECCIOKRADE | DIRECCIONADA CREACION DELA PETICION | LA PETICION ESTADO MODALIDAD DAR PRRALA
LAPETIZION BELA | oamine RESPUESTA ] RESPUESTA PR
PETICHN POR MOTIVO MOTIVO
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Lo anferior permiti el analisis de:

4,2. Creacién de clases de peticiones y los tiempos asignados para el tramite de fos mismos,

4.3, Oportunidad del tramite de respuesta frente a los derechos de peticion.

Con respecto a:

4.4, Hallazgos producto de las Auditorias Internas realizadas en el prrmer semestre de 201 7 relacionados con
el Proceso de Apoyo Gestion Serviclos y Atencion: L

Para el periodo comprendido entre 1° de enero al 30 de junio de'j'2 17 no se lleve: a cabo Auditorias’ fntemas por parie
de la Oficina de Contra! Interno — OCI relacionadas con eI proceso de Relacién con ef Cllente

4.5, Mecanismos y procedimientos adoptados por fa Ent:dad para fa mejora en !a recepc:on y respuesta
oportuna de fas peticiones: 3 L ;

Revision documental

Para el analisis de los mecanism y procedlmlentos ad@ptados se utlllzo el contenido del informe entregado por la
Direccion de Servicios y Atencson (radlcado No.:] 201 7—0712 74:0101 '-:en el cual documento:

« Socializacion de Ios resu[iados' M nforme Segwmfenfo al Proceso da Servicios y Alencién (Quejas, sugerencias
y reclamos) en el Instituto Cofombfano de B}enestar Fammar en cumplimientc al articulo 76 de fa ley 1474 de 12 de Julio
de 2011, esfatuto anncorrupc.'on penodo segundo semestre 2016,

. __-Resuﬁado de Ia efectwldad de Eos mecamsmos y procedimientos adoptados por la Entidad, para la recepcion
;y respuesta oponuna de Ias pet|0|0nes guejas, sugerencias y reclamos.

. Accione____s_q__u.e:;'s'e llevaron a cabo para ia revisién con fa Direccion de Proteccidn de las estrategias para lograr
fa oportunidad en la respuesta en los Derechos de Peticion - Denuncias PARD.

« Resultado del é’égq_i_miento de la eficacia y efectividad de las acciones correctivas generadas en ISOLUCION,
en aras de asegurar el mejoramiento continuo y la aplicacion adecuada de las directrices impartidas desde la
Sede de |a Direccion general con relacion al tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

» Revision de los controtes establecidos para mitigar los riesgos que pueden afectar la oportunidad en el tramite
de los derechos de peticion.
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*»  Acciones de seguimiento y control frente a los canales de comunicacion que se han puesto a disposicion a
los ciudadanos por parte del ICBF a través de las redes sociales y resultados de estas en términos de
oportunidad y de materialidad establecidas por la normatividad vigente y aplicable al proceso.

5. RESULTADOS

5.1. Implementacion del Modelo de Atencion al Ciudadano

Et Institute Colombianic de Bienestar Familiar en cumplimiento de sus funciongs y con el fin de k)grar la prestacion de
un servicio con calidad, pertinencia y oporfunidad, acorde con lo disp uesto en Iaﬁ'_ ey 1474 de 2011"Articulo 76, cuenta
con Oficinas de Servicios y Atencion de Quejas, Sugerencias y Reclamos en log ¢ rentes puntos de. atencion JCBF.

A partir del 17 de febrero de 2017 esta vigenie la Guia dg Gest
y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar
cual se definen los parametros para fa adecuada atencién,
- quejas, reclamos, denuncias y sugerencias < PQRDS, que so
atencidn, definiendo y describiendo las directnces--tecnlcas que
conformidad con la normatividad vigente:

.opmone' Ghat ICBF, Video llamada, Formulario de Soficitudes (PQRS),
de Interés estan: Glosario de Términos, Fofletos, Carta trato

Canales de Atencuon se haller '“:Ias siguien
Seguimiento a solicitudes e Informes yBoletines PRRS, En Te
Digno y profocolo de semc;o y atencion &l Ciudadano.:

Deniro del formUIana de sohcltudes se obser&-‘o el formato de solicitud PQRS, en el que el ciudadano pueds registrar
sk petmfon, queja reciamo sugerenc:fa denunma siendo de facil acceso y compresion.

Fuente: flp:fwaw icbi gov.cobortalipageporalPortallCBF/Senvicios/P QRFormulario
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5.2. Creacion de clases de peticiones y los tiempos asignados para el tramite de los mismos

L.as categorias de los Derechos de Peticion y los tiempos definidos para el tramite de fos mismos evidenciados en la
informacion suministrada por la Direccion de Servicios de Atencion fueron:

Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia

Tabla 1. Tfpo d peticion, modafidad y tiempos de Ley reportados por fa Direccién de Servicios ¥ A

Deracho de Pelicidn - Informagion y Orientacién

{AANF) No aplica i Infnsidiato S
Denuncias PRD Mo aplica ' f_'i_ 3 dias

Derecho de Peticion - Atencion por Ciclos de

Vida y Nulricién No aplica |- 15 dias
Derecho de Peticion - Informacién y Orlentacién | No aplica - iﬁmadiato

30 dias

con trémite Consulta _

Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion | Docymentos ¢laformacién | 10 dias

con tramite ' R

Dereche de Paticion - informacion y Orientacién EN
con tramite Interés General. Cnitdbdias o
Derecho de Peticion - informagién y Onentacuﬁn___ Th I
con trimite B o+ Interés Particular 15 dias
Derecho de Peticitn - Informamén_ -Onentamén Peticiones entre ., | 10 dias

con tramife S Autoridades B

Derecho de Peticion - Queja | No aplica : 15 dias
Derecho de Peticitn: Reclamo ‘No:aplica 15 dias
Derechio de Peticion - Sugerenc:as No aplica 15 dias

Solicitud de Restablecimienfo: da Derecho

inmediato - Término que
establaca fa Direccldn de
Proteccion en razén a la

naturateza del asunto

No aplica

Inmediato - Témnino que
establece la Direccion de
Proteccion en razon ala

naturaleza del asunto

7. Fuiante: Base de datus "RPT_Controllntemo_Pets0101_30062017" suministrada por la Direccion Servicios y Alencidn [CBF.

tencibn - primer semestre 2017,

Con respecto a la biéélﬁgaciﬁn de las peticiones y de los tiempos legaimente establecidos se encontrd que los
reportados para el primer-Semestre del 2017 estan acordes con lo determinado por la Gula de Gestion de Peficiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias def Instituto Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF G1.RC 17/02/2017 Versidn 2.

En este mismo sentido, se evidencié concordancia entre los fiempos establecidos en fa Ley 1755 de 2015.

5.3. Oportunidad del tramite de respuesta frente a fos dereches de peticion

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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Con fundamento en el andlisis de! reporte del Sistema de Informacion Misional -SiM- Modulo de Atencion af Ciudadano
—Tiempo de Respuesia de las Peticiones correspondiente al primer semestre def 2017, remitido por fa Direccion de
Servicios y Atencion ICBF se obtuvieron los siguientes resultados:

En la variable Término de Ley para algunas peticiones se incluyd la categoria: fnmediats, término que establece fa Direccion
de Proteccion en razén a la naturaleza del asunto las cuales se describen en la siguiente tabla:

Direccion de Proteccion en razén a la

Tabla 2. Distribucién de peticiones con término de Ley “Inmediato - Término que establoce
naturaleza del asunto”, pri

Deracho de Peticion - informacién y Orienlacion

Tramile de atencion Exiraprocesal (TAE)

7.442
267.7193

Direccion de Proteccion en razén a la naturaleza del
46% (123.144 peticiones), seguida de Tram

"":an se evidencio que et 17% (44,650 peticiones)
onada, en gestion, soficitud resusila; las cuales se

Tramite de atencién Exfraprocesal {TAE) 14.146 32%
Deretha de Peticién - informacion y Orientacion 12.700 28%
Asistent’:iaf:}f!_A_sesoﬁa a la nifiez y |2 Familia (AANF) 237 5%

Total, general 44650 100%

Fugenie: Base de datos “RPT_Controlintemo. Pets0101_30062017* suminislada per la Direccion Servicios y Atencisn [CBF.

Se observa que la peticidn con mayor distribucién porcentual es Soficifud de Restablecimiento de Derechos {SRD) con
un 35% ({15.433 peliciones), seguide por Tramite de atencién Extraprocesal {TAE) con 32% (14.146 peficiones),
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion 28% {12.700 peticiones).

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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De las anteriores peticiones se verifico el tiempo transcurrido desde su registro hasta 30 de junio de 2017 y se encontrd

que en &l 92% (41.229 peliciones) han transcurridos enire 4 y 180 dias sin que se hubieran cerrado.

A continuacion, se describe la distribucién por tipo de peticiones durante el primer semestre de 2017:

Tabla 4. Distribucién por Tipo de peticion Primer semestre 2017.

23144 331%

“Derecho de

Deracho da Peticien - Reclamos o - 4908 | 1.3%)
Derecho de Peticion - Quejas 1395 04%
Derecho de Peticion - Sugerencias 352 0%
. Total 372 432 | 100,0%
r.strada por}a D{reoc{ﬁn Serviciog ! y Atencitn ICEF.

Fuanite: Base de datos “RPT Cunlrollntamo Petsﬂim 300620175

En la tabla No. 4, se puede evidenciar que de un totat de 372432 petlcr”

Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) s T8 19,2%
Soliciud de Restablecimiento de Derechos (SRD) S 66.620 1. .17,6%
Darecho de Peticién - informacién y Orientacion con Tramite R 49.836 | 13.4%
Denuncias PRD L 30684 8.2%
Derecho de Peticion - Atencion per Ciclos de Vida y Nutrigion®: = - o 17ssd) AT%|
Asistencia y Asesoria a la nifiez y ta Familia (AANF} v 7442 2,0%1°

$ recibidas a nivel nacional durante el primer

semestre de 2017 la petlczon que reptesenta mayo d|str|bucfon porcen" _al corresponde a Derecho de Pet:c:on -

de 201 ;ﬁ:ﬁ'é}s_:a-._presento
Misianal SJM;: -

informaciin ¢ Oertacien 55.089 14% 56,970 15% 49.8% 13%
con tramite ;

Informacion y Grientacion 144,879 37% 119.955 3% 123.144 33%
Trémite de atenclon 70217 18% 72318 19% 71,587 19%
Extraprocesal

Soficitud de Restablecimiento | g 149 14% 57.734 15% 66,620 18%
da Derachos

Fusnte: Base de datos “RPT_Contralintermo_Pets0101_3006201 7 suministrada por 12 Direccian Serviclas y Atencion ICBF,
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Latabla No.5, consolida el comparative de las peticionss recibidas durante el primer y segundo semestre de 2016, con
respecto al primer semestre del 2017; enconfrande que para el primer semestre de 2016 la peticion con mayor
distribucion porcentual fue Informacion y orientacion con tramite con un 14%, la cual presenté durante ef primer
semestre de 2017 una distribucion porcentual de 13%, indicando una disminucion del 1%.

Comparado el segundo semestre 2016 con el primer semestre de 2017 respecto de Ia peticion Informacion y
orientacion con trémite, se evidencid que presentd una disminucion de 2%.

Para las peticiones informacién y Orientacion presentaron una disminucion po:'eentua'l del

lo; Con respecto al segundo
semesire del 2016 se observd un aumento porcentual del 2%. S

En ias peticiones Tramile de atencion Extraprocesal con respecl i sem’éét're:201 6 (18%) presento LR aumento
porcentual del 1%; con relacién al segundo semestre del 2016 se presentd igual dis ':__bucxon porcentuaf del 19%.

Para las peticiones Soficitud de Restablecimiento de Derechos co . respacto al primer .semestre de 2016 (14%) se
observd un aumento porcentual del 4%; comparado con &l egundo estre 2016 (15%) se evidencio un aumento
porcentual del 3%. '

A contmuac;on 88 descr!be la revision de Ia oporiumdad an los tiempos.de respuesta de las peticiones por Regional y

ATLANTICO

BOGOTA 332 | 16% 30880 - |90%
BOLIVAR e 8% 1337 5%
BOVAGA 187 T [5463 §7%
CALDAS T % 16343 5%
CAQUETA 3 &% 2776 T00%
CASANARE RS T 73 -7 SRR 72
CAUCA 3 % 2587 ' 100%
CESAR 29 % |2875 %
CHOCO § W% 1400 0%
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CORDOBA 2851 |20% | 175 4% | 4676 96%
CUNDINAMARCA T KV b % |7420 %%
GUAINIA 186 0% |3 2% | 163 %
GUAVIARE 572 0% |2 AT I 9%
HUIA 257 [53% | 123 % 5%
LA GUAJIRA 11 0.4% 7 % %%
WAGDALENA 242 | 10% |40 %% ~Se%
META 7258 (8% |50 1% 5%
NARING 36 | |8 % 0%

NORTE DE SANTANDER  |8150 | 35%  |689 8% 9%

57 . 9%

PUTUMAYO |
QUINDIO T 00
RISARALDA 7557 5%
SAN ANDRES 782 3%
SANTANDER 7030 5%
SEDE NAGIONAL 55,763 100%
SUCRE 1292 97%
TOLIMA 18,7 13,8% 8.759 100%
VALLE DEL CAUCA e |76% 787 % | 16804 %%
VAUPES .. T |04% 12 % | 164 5%
Ko . g2 |0a% |6 % | 916 9%
“Total, general| 230799 [1000% | 7493 % | 223,306 5%

Fus :_"_Basa de datos Rl d _ConlmH il frio_Pets0(H_30062017" suministrada por ta Direccion Servicios y Atencian ICBF.

En la tabla No.6; 6 chserva la distrioucion de las peticiones, excluyendo del anélisis: Termino de Ley “Inmediato” y
"Término que estabieéé}!g Direccién de Proteccion en razon a la naturaleza del asuntc”, analizadas en precedencia.

Se observd, que de las 230.799 peticiones recibidas en ef primer semestre del 2017 a nivel general ef 3% {7.493
peticiones) se encuentran registradas con tramite fuera de término. Para el primer semestre de 2016 el resultado fue
del 9%, mostrando una disminucion porcentual del 6% en la no oportunidad del trémite; este mismo comportamiento
se observd con respecto al segundo semestre de 2016 donde el resultado fue del 21% indicando una disminucion
porcentual de no oportunidad del 18%.

Lo anterior da cuenta de una mejora en la oportunidad del tramite de los Derechos de Peticion.
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Durante e! periedo analizado se encontrd que las Regionales que presentaron un porcentaje igual al 10% con tramite
fuera de términos de Ley en peticiones fueron: Regional Bogotéa con 3.352 peticionss y Regional Casanare con 106
peticiones,

Al verificar la oportunidad en el tierpo de respuesta a los Derechos de Peticion Afencicn por Ciclos de Vida y Nutricion
recibidos a nivel nacional, se obtuvo ef siguiente resultado:

AMAZONAS 32 | 02%

Tabta 7. Distribucion del tofal Derechos de Peticion atencidn por Ciclos de vida'y nutricio
primer semestra de 2017,

igmpo de respuesta Nivet Nacional

ANTICQUIA 1934 | 127%
ARAUCA 30 | 0.2%
ATLANTICO | 257 | 4%
BOGOTA 2152 | 14,1%
BOLIVAR 477 | 3.1%,
BOYACA R '
CALDAS
CAQUETA
CASANARE
CAUCA
CESAR
CHOCO
CORDOBA
CUNDINAMARGA
GUAINIA
GUAVIARE - .
SHIA
LA GUAJIRA 0 0% 33 100%
MAGDALENA 15 5% 30 95%
META . , 5 0% 456 100%
NARINO . 333 | 22% 5 2% 328 98%
NORTEDESANTANDER | 467 | 1% | fof . . la2w| 7 366 78%
PUTUMAYOQ 183 | 1,1% 3 2% 160 98%
QUINDIO 802 | 3,9% i 0% 602 100%
RISARALDA 1143 | 75% 181 14% 982 86%
SAN ANDRES 17 | 01% 0 0% 17 100%
| SANTANDER 693 | 4.5% . 422 61%. 271 30%
SEDE NACIONAL 80 | 05% g 10% 72 50%
SUCRE 128 | 0.8% 17 13% 11 87%
TOLIMA 449 | 2,9% 2 0% 447 100%
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VALLE DELCAUGA -~ |'1.098 ] 7.2% | , _ | 44%. 614 _
VAUPES 18 | 01% 0 0% 18 100%
VICHADA 108 | 07% 1 3% 107 05%

Total general | 15.255 | 100,0% 1.965 13% 13.290 87%

Fuente: Base da datos "RPT_Controfintemo_Petsd10t 30062017 suministrada por fa Direccian Sanr_icins y Alencitn {CBF.

La tabla No. 7, muestra que de los 15.255 Derechos de Pelicion Atencion por C;c!os de Wda ¥y Nedricion recibidos en
el primer semestre del 2017 se dio tramite oportuno a! 87% (13.290 petlcmnes) y Se registraron:con tramite fuera de
término 1.965 lo que represento el 13%. - - :

Con respecto al segundo semestre de 2016 se observé una mejcra enla oporfumdad del tramite de :_stas peticiones
del 8%, dado que para dicho periodo fue del 79%. o '

Las Regionales que mostraron una distribucién porcentua ayor al 15% {esaitadas en._'fa_r_narillo) con framite fuera de

ANTIOQUIA o
ARAUCA |t A8 6. | 14% . 85% -
ATLANTIC 66 4% 96%
‘BOGOTA- 7585 | 248% |0 0 29 38% B1%
BOLIVAR leode% 66 6% 93%
BOYACH 8 1% 99%
CALDAS 0 0% 100%
CAQUETA .. 138 0,5% 1 1% 89%
CASANARE [ 253 | 08% | 26 | 10% - 90%
CAUCA b 692 2,3% 4 1% 99%
CESAR 609 2,0% 1 0% 98%
CHOCO 131 0,4% 2 2% 6%
CORDOBA 718 2,3% 11 2%. 98%
CUNDINAMARCA 2219 | 73% H 1% 98%
GUAINIA. - 12 | 00% 2 17% 83%
GUAVIARE 7 0,1% 0 0% 100%
HUILA 384 2,9% 0 0% 883 100%
LA GUAJIRA 213 0.7% 2 1% 211 99%
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MAGDALENA 808 | 26% | 15 Toow [ 787 T os%
META 518 | 2.0% T 1 2% 506 98%
NARINO 868 | 2.2% 1 0% 667 700%
e | o e | @ e | aw | e
PUTUMAYG 84 0.3% 7
QUINDIC 39 [ 13% 1
RISARALDA 629 | 2.1% 5
SAN ANDRES 47 0,5% D
SANTANDER 1672 | 55% B
SEDE NACIONAL 187 | 0.6% 0
SUCRE 3 | 14% 8
TOLIMA 1163 | 3,8% 3
VALLE DEL CAUCA 2460 | 8,1% %
VAUPES 1 0.0% )
VICHADA o 50 0% | 6.
Total general 30.564 | 100, D% _ 38607

Fuente: Base de dalos “RPTvCUn_lroHnIerno_Pelsm 01_300G2017" sumini i

Con respecto al segundo semestrs de '_':201_6_59 encontro que de 21 082 Derechos de Pelicion Denuncias PARD
recibidos en ese periodo paso a 30 564 ewdenc:ando TE _ento porcentua? del 45% {9.482},

Enatabla No. 8, se encontrd quede !0'5"30 564‘Défec'ho§'de Peticion Denuncias PARD recibidos en e! primer semestre
dei 2017, se dio respuesta oporluna aI 87% (26 602 petlmones) y no se tramitaron en los tiempos legalmenta definidos
et 13% (3.860 pehctones) :

6 la eportunidad del tramite presenté una mejora del 42%.

nel sé'g'undo semestré

-tiempo de "puesta para el pnme__._semesire de 2017, se observé que a nivel Nacional de 34 punios de
atencion (Regionale ) 5-presentaron respuestas fuera del término legatmente definidos igual o
superior al 10%: correspond;ente a las Regionales de: Norte de Santander 47% (425 peticiones), Bogota 39% (2.934
peticiones), Gualnla17% (2 peticiones), Arauca 14% (16 peticiones), Vichada 12% (6 peticiones) y Casanare 10% (25
paticiones). e

Aungue se evidenciaron avances en la oportunidad de tramite de los Derechos de Peticién Denuncias PARD, es
importante que comge Institucion se contin(e evalitande la efectividad de ias estrategias para lograr la oportunidad en
fa respussta al 100%, teniendo en cuenta que este tipo de peticiones estan refacionadas con presuntas situaciones de
maitrato, abuso ¢ explotacion de nifios, nifias o adolescentes.
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Tabla 9. Distribucian del totaf Derechos de Peticion Reclamos vs Tiempo de Respuesta Nacional primer semestre de 2017,

i

AMAZONAS
ANTIOQUIA 304 8,4% g
ARAUCA 7 06% 1
ATLANTICO 143 3,1% 5
BOGOTA 775 | 165% 9
BOLIVAR 122 2.6% 3
BOYACA 110 23% 4
CALDAS 1
CAQUETA
CASANARE
CAUCA
CESAR
CHOCO
CORDOBA
CUNDINAMARCA
GUAVIARE
HUILA
LA GUAJIRA
MAGDALENA
META
NARIRO s
NORTE DE SANTANDER™
PUTUMAYC
QUINDIO ™
RISARALDA o
| SAN-ANDRES 0,1%
.| SANTANDER 5.3% 0% 248
" [ SEDE NACIONAL 26% 4 3% 119
SUCRE - 1.7% 0% 79
T 8.5% 0% 306
90% 7 % 413
4 0,1% 0% 4
VICHADA - 13 ] 08% | "3 2% KD
Total general | 4.688 | 100,0% 75 2% 4613

Fuente: Base de datos “RPT_Controfintemo_Pets0104_30082017" suminislrada por Iz Direccion Servicias y Atencidn ICBF.

En la tabla No. 9, se observa que de los 4.688 Derechos de Psticion Reclamos recibidos en el primer semestre del
2017 a nivel nacional, 75 se encontraron registrados con respuestas fuera de término; lo anterior, equivale al 2% de

inoportunidad en la respuesta.
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Las Regionales con un porcentaje superior al 10% de reclamos contestados fuera de término son Amazonas 31% 5
Reclamos) y Vichada 23% (3 Reclamos).

Con respecto al segundo semesira del 2016 se encontré que de 19.972 Reclamos recibidos en ese periode paso a

4.688, lo que evidencié una disminucion porcentual del 77% (15.284 reclamos),

Tahla 10. Distrib

on del total D

AMAZONAS

a Nivel Nacional Primer semestre de 2017.

0 :
ANTIOQUIA g5 7.2% 4 A% | 91 T 96%
ARAUGA 5 | 04% 1 7 2% R " 80%
ATLANTICO B 34% v o 0% 45 100%
BOGOTA 0 ~100%
BOLIVAR f g8,
BOYACA i 7%
CALDAS 100%
CAQUETA 100%
CASANARE 95%
CAUCA 100%
CESAR 100%
CHOCO 100%
CORDOBA 100%
CUNDINAMARCA 100%
GUAVIARE 100%
HUILA 100%
LA GUAJIRA "~ 75%
MAGDALENA™ 100%
META 100%
[ NaRmO 100%
' NORTE DE .
T 3__SANTANDE'R %%
PUTUMAYO 0 0% 6 100%
QUINDID -~ 2 8% 73 92%
RISARALDA, ) 0% 2 100%
SAN ANDRES " 6 05% 0 0% B 100%
SANTANDER . 7 3.6% 0 0% 47 100%
'SEDE NACIONAL 5 | 45% 5 10% | 53 " 90%
SUCRE 15 11% 0 % 15 100%
TOLIMA 81 6.1% 0 0% 81 100%
VALLE DEL CAUCA 89 B.7% 3 3% 86 7%
VICHADA 7 0,5% 0 0% 7 100%
Total general | 1.321 | 100,0% 2 2% 1.299 98%

Fuenta: Base de dales "RPT_Contmitnte mo_Petst01_30062017 suministrada par la Direccidn Sarvicios v Atencién ICBF
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En fa tabla No. 10, se muestra que de los 1.321 Derechos de Peticion Quejas recibidos en el primer semestre del 2017
a nivel general e 2% {22 quejas) se encontraron registrados con tramite fuera de término. Al analizar el
comportamiento se observd que las Regionales que mostraron un porcentaje igual o superior at 10% de inopartunidad
en la respuesta fueron: La Guajira, Arauca y Sede Nacional; con un 25%, 20%, y 10% respectivamente.

En relacion con el resultado de! segundo semestre de 2016, se evidencid una disminucion porcentual del 1% en la
inoportunidad del tramite dado a las Quejas, la cual para dicho periodo fue del 3%, Asi mismo, al comparar el resultado

con el primer semestre de 2016, se abservd también una mejora en la oportunidad: de: respuesta def 8% ya que para
este pericdo la inoportunidad fue del 10%.

5.4, Hallazgos producto de las Auditorias Internas realizadas en el_ pnmer semestre de 201 refac:onados con
el Proceso de Apoyo Gestion Servicios y Atencién. - -

Para el primer semestre de 2017 la Cficina de Control: lnterno no reallzo Auditorias Internas ab Prooeso de Relacion
con el Cliente, ' :

5.5. Mecanismos y procedimientos adoptadasf” la Entidad pa ; "-'r!a__mejdré"'éh: Ia fecepcién y respuesta

oportuna de fas peficiones.

La Direccién de Servicios ¥ Aiencmné i respuest Of 6:0¢ _ntrol Interno mediante memorando radicado No.
[-2017-071274-0101 del 14 de}ullo de 207 co que los mecamsmos implementados a nive! nacional para fortalecer
el tramite dado a Ios Derechos de’ Peticzon durante eI prlmer semestre de 2017 fueron:

Alertas abiertas

La Drrecclon de Serulmos y Aienc;on contmu‘_ __"con el seguimignto semanal a las diferentes Regionales y a la Sede
Nacional com :cando las peticionag: ablerias'venmdas pendientes de gestion para su respectivo tratamiento.

vision de indicadores

La Direccion de Servic ':."gf-_Atencién fleva a cabo Comité mensual de seguimiento a indicadores de PQRDyS conla
participacion de los enlaces regionales y profesional Epico de la Direccidn.

Memorando de analisis de gestion de PQRDyS

Durante el primer semestre se enviaron memorandos a los Directores Regionales retroalimentando el resuitado de la
gestién con el tramite de PQRDyS en aras de fortalecer la relacion con los Ciudadanos.
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Adicionalmente la Direccion de Servicios y Atencion envié memorandos a las Regionales mediante los cuales socializo
las rutas de atencion, de registro y clasificacion de peticiones.

Asistencia Técnica

Durante el primer semestre de 2017 segtin indico ta Direccion de Servicios y Atencion se mantiene la asisiencia técnica
y operativa a los enlaces regionales.

Capsulas informativas

Se implementt la estrategia de capsulas informativas dirigidas alo _e_nlaces de las Regionales ¥ Centros Zonales
donde se realizd orientacion frente a la adecuada clasificacion y regl fo te peflc:____ nes en el SIM.

Capacitaciones

A través de videoconferencias la Direccion de Servicios y Atencmn rea{lz ) durante e} pnmer semestre de 2017 jornadas
de capacitacion relacionadas con la adecuada oportunldad y Ies parametro calid d_en el tramite de las PQRDyS
anel SIM. L e '

Planes de mejora

Desde Ia Direccién de Serwcms ¥ Atenmon se. esta Ilevando a cabo?!af-consoi[damon ¥y seguimiento de los planes de
mejora de las Regionales con e! fin de mitfgar a5 dlflcultades que s6-presentan dentro del tratamiento de PQRDYS.

Asi mismo, se ha continuado con e’l-Seguimientd a:las ace ﬂes correctivas generadas en ISOLUGCION encaminadas a
fa mejora continua y ala aplicacion adecuiada de las rices impartidas desde la Sede de la Direceién General con
relacion al tratamlento de- Peticzones Quejas Reclamos y Sugerencias.

6. CONCLUSIONES
Con respecto al oﬁjét-i\go__general propuesto, se concluye:

La Direccion de Servicios y Atencian como dependencia encargada en el ICBF de la relacion con i cludadano, cumple
con la obfigacién de recibir, direccionar y tramitar derechos de peticion (Derecho de Peticion - informacién y Orientacion,
Tramite de atencion Extraprocesal {TAE), Solicitud de Restablecimiento de Derechos {SRD), Derecho de Peficion - Informacidn v
Qrientacion con Tramite, Denuncias PRD, Derecho de Pelicion - Alencién por Ciclos de Vida y Nutricién, Asistencia y Asesoria a
fa nifiez y la Familia {AANF), Derecho de Peticidn - Reclamos, Derecho de Peticion - Quejas, Dereche de Pelicion - Sugerencias)
que se presentan sobre los servicios que brinda et ICBF.
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En general, comparado con el segundo semestre del 2016 se abservo mejora porcentuat en fa oportunidad del framite
de los Derechos de Peticién recepcionados por el ICBF durante el primer semestre de 2017.

Sin embargo, para las 44.650 peticiones que aparecen con tlempo de Ley Inmediato y Término que establece ia
Direccion de Proteccién en razén a la naturaleza del asunto, las cuales se encontraron en estado: “Ausencia de NNA,
constatacicn faliida, creada, direccionada, en gestion, solicitud resuelfa” y corresponde a los tipos de peticion "Solicitud de
Restablecimiento de Derechos (SRD)” con un 35% {15.433 peticiones), seguido por “Trémite de atencion Extraprocesal
(TAE)" con 32% (14.146 peticiones), Derecho de Peticion - informacion y Orientacién'28% {12.700 peticiones}, no fue
posible analizar |2 oportunidad de trémite, dado que en la Base de Datos aIIegada po' +a.Direccion de Servicios y
Atencion en la variable “dias habiles ranscurridos para fa respuesta” no esta d:ligenmada con la unldad de medida si no
con “Ne aplica’ no siendo coherente con lo indicado en la Guia de Gestion de Peticiones; Quejas Reclamos,
Denuncias y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Fammrar G1.RC de:‘ 17/(}2/201 7 Vers:on 2.0.

7. RECOMENDACIONES

Con respecto a los Derechos de Peticion - Denuncias PARD- y las déniés._pe_ticior_t_fa__San las cuales no fue posible
analizar la oportunidad en el tramite, se recomienda revisar con'la Direccion de Proteccion las estrategias para
identificar la oportunidad en el tramite y la calldad de la respuesta, lo anterior teniendo en cuenta que este tipo
de peticion esta relacionada con -'presuntas srtuacrones de maﬂrato -abuso o explofacion de nifios, nifias o
adolescentes, en las cuales se vutn a0 se pone en nesgo su mtegrldad fisica, psicolégica o emocionat.

Continuar impulsando la uttiizacion’ del. SI_"'ema de lnformaclon Misional —~Si{M-, como herramienta oficial
disefiada para fa gestién, el manejo y el ¢ ntrol de fas’ petlcmnes con el fin de aprovechar al maximo ef polencial
que poses, garantizando que todas” las petlcmnes se reglstren de manera permanente, eficiente y eficaz, en pro de la
trazabtildad en el tramfte actuacmn y segwmiento de Ias mismas.

Cordiaiente,

YANIRA VILLAMICS.
Jefe Oficina de Coniyol Interno
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