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BIEMESTAR
FAMILIAR FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO
INFORME DE SEGUIMIENTO
PROCESO SERVICIOS Y ATENCION (PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS)
PERIODO: SEGUNDO SEMESTRE DE 2016
PERIODO DEL INFORME: Del 01/07/2016 al 31/12/2018
LUGAR: Sede de la Direccion General
PROFESIONALES:
_ Nombre Cargo Dependencia
Maria del Pilar Peiia Siabato Profesional Especializada Cficina de Control interno

1. JUSTIFICACION
Conforme a lo establecido en la Ley 1474 de 12 de julio de 2011, “Estatuto Anticorrupcion”, articule 76: *(..) En toda

entidad piblica, debera existir por ko menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quefas, sugerencias y
reclamos que los citdadanos formulen, v que se refacionen con ef cumplimiento de fa misién de la enfidad.

La Oficina de Controf Inferno debera vigitar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes v rendiré a la
administracisn de la entidad un informe semestral sobre el particular...”

En el mismo sentido la Circular Exierna No. 001 de 20 de Cctubre de. 2011 expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en materia de Control Interno da orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de
Derechos de Peticidn de las Entidades del Orden Nacional y Territorfal, estableciendo en su numeral 1: *Las Oficinas
de Conirof Inferno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcién de evaluar y verificar la aplicacion de fos
mecanismos de paricipacion ciudadana’, establecida en ef arficufo 12, fiteral i), de la ley 87 de 1993, deberén incivir en sus
efercicios de auditoria inlerna, una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticion
formutados por fos ciudadanos, con el fin de deferminar si estos se cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad
establecides por fa ley y Ia jurisprudencia sobre ef tema, y de manera consecuente, establecer la necesidad de formular planes
institucionales de mejoramiento”.

De igual forma, et Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrative, Ley 1437 de 2011, en
sus Art. 5° y 7° precept(a:

“Articulo 5. Derechos de fas personas ante fas auloridades. En sus relaciones con las auioridades foda persona tiene derecho
a:

1. Presentar peficiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrifo, o por cualguier ofro medic idonso y sin
necesidad de apoderado, asi como a oblener informacion y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes

exjian para tal efecto.
Las anteriores acluaciones podréan ser adelantadas o promovidas por cualquier medio fecnolégico o elecironico disponible en fa

entidad, atin por fuera de Ias horas de alencitn af piblico.
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2. Conocer, salvo expresa reserva legal, of estado de cualquier actuacion o tramile y oblener copias, a su costa, de fos
respectivos documentos.

3. Salvo reserva fegal, oblener informacion que repose en los registros y archivos publicos en los términos pravistos por fa
Constitucion y las leyes.

4, Oblener respuesta oporfuna y eficaz a sus peficiones en los plazos establecidos para ef efeclo.

5. Ser tratado con &f respeto y la consideracién debida a la dignidad de fa persona humana,

6. Recibir alencion especial v preferente si se frata de personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes,
mujeres gestantes ¢ adufos mayores, y en general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de
conformidad con ef articufo 13 de la Conslitucion Polffica,

7. Exigir el cumpfimiento de fas responsabifidades de los servidores publicos y de los parifcufares que cumplan funciones

administrativas. {...).

Articuto 7°. Deberes de fas autoridades en la atencion af pabfico. Las autoridades tendran, frente a Jas personas que ante ellas
aclidan y en refacion con los asunfos que tramifen, fos siguientes deberes:
{...} € Tramitar fas peticlones que leguen via fax o por medios electronicos, de conformidad con lo previsto en ef numeral 1 def

articulo 5° de este Cadigo.
7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orfentacion af publico.
8. Adoptar medios tecnolbgicos para el tramile y resolucién de peliciones, y permitir ef uso de medios aflernativos para quienes

ne dispongan de aguelios. {...)"

Con base en las normas antes descritas, las facultades determinadas en la Ley 87 de 1993 y en ejercicio def rof de
Evaluacién y Seguimiento establecido en el Decreto 1537 de 2001 (compiiado en el Decreto 1083 de 2018), la
Oficina de Control Interno realizé la evaluacidn correspondiente.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar et cumplimiento de los requisitos oportunidad en ef tramite y materialidad establecidos en la ley en cuanto a
ias respuestas del Instituto Colombianc de Bienestar Familiar ICBF a los derechos de peticitn (Tramite de atencion
Exitraprocesal (TAE), Proceso conflicto con fa ley (PCL), Derecho de Peticion - Informacién y Orientacion, Denuncias PRD,
Liamadas No serias, Asesoria ey Dereche de Familia, Atencion por Ciclos de Vida y Nulricién, Soficifud de Restablecimiento de
Derechos (SRD), Informacin v Crientacién con Tramile, Sugerencias, Asistencia y Asesoria a Ia nifiez y la Famifia (AANF),
Reclamos, Quefas, Tramite de Adopcion, Atencion en Crisis, Soficitud Cupo Ofras Autoridades Administrativas} que presentan
los ciudadanos, asi como los mecanismos para la recepcién y respuesta de los mismos.
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2.1. Objetivos especificos:

Verificar:

Implementacion del Modgla de Atencidn al Ciudadano

+  Creacion de clases de peticiones y los tiempos asignados para el iramite de los mismos

« Oportunidad del trémite de respuesta frente a los derechos de peticion

» Hallazgos producto de fas Auditorias Internas realizadas en el segundo semestre de 2016 relacionados con el
Proceso de Apoyoe Gestion Servicios y Atencidn

s Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en 1a recepecion y respuesta oportuna de
las peticiones,

3. ALCANCE

Sede de la Direccion General - Direccion de Servicios y Atencidn; 33 Regionales en cuanfo a las peficiones
presentadas por los ciudadancs.

4. METODOLOGIA
Para llevar a cabo el presentie informe se revisaron los siguientes documentos remitidos por la Direccion de Servicios y Alencién:

- Reporte del “Tiempo de Respuesta de fas peliciones” consignado en ef Modulo de Atencidn al Ciudadano
para et segundo semestre de 2016 (01 de julic al 31 de diciembre de 2016) de las 33 Regionales y de la
Sede de la Direccion General, considerando los siguientes campos:

CENTRD REGIONAL TIEMPO DE DIAS HABILES

ZONAL LEY PARA | TRANSCURRIDOS
T A nglﬁl L':ﬂm%i ESTADO | MoDALIDAD |  0aR PARALA

DELA PETICION RESPUESTA | RESPUESTAPOR
PETIEIEN POR MOTIVO MOTIVO

FECHA DE
REGISTRG BE
LAPETICION

CENTROZONAL | REGIONAL
DIRECCIONADD | DIRECCIONADA

NUMERD BE
PETICION

- Copia del Acta del Comite en el cual se socializaron los resultades del informe “Seguimiento af Proceso de
Servicios y Atencion {Quejas, sugerencias y reclamos) en el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, en
cumglimiento al articulo 76 de fa ley 1474 de 12 de Jufio de 2011, estatuto anticorrupcién periodo: primer
semestre 2016".

- Informe sobre los resultados del seguimiento a 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 la Direccidn General con relacion al fratamiento de Peticiones, Quejas y Reclamos y Sugerencias.

- [nforme acciones de seguimiento y control frente a los canales de comunicacién que se han abierto por
parte del ICBF a través de las redes sociales y resultados de estas en términos de oportunidad y de
materialidad establecidas por fa normatividad vigente y aplicable al proceso.

De igual manera, se adelantaron las siguientes actuaciones:
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4.1, Implementacion del Modelo de Atencion al Ciudadano

y en la Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar. G2.MPA5.P2 del 06/05/2016 Version 1.0.

4.2. Creacion de clases de peticiones y los tiempos asignados para el tramite de los mismos
Se verifico en la Base Excel denominada “ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" 1a cual
consolida las peticiones correspondientes al segundo semestre de 2016, entregada por la Direccion de Servicios y
Atencion.

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

Se confirmo en la Base Excel denominada “ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" la
oportunidad de la respuesta dada a los derechos de peticion correspondientes al segundo semestre de 2016.

4.4, Hallazgos producto de las Auditorias Internas realizadas en el segundo semestre de 2016 relacionados
con el Proceso de Apoyo Gestion Servicios y Atencion.

Se efectud verificacion de los hallazgos de los Informes de Auditoria Interna de Calidad llevados a cabo en el
segundo semestre de 2016 por parte de la Oficina de Control Interno, en las cuales se incluy6 el Proceso de Apoyo
Gestion Servicios y Atencion.

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

Se adelanté revision de la informacion secundaria como los boletines periodicos de la Direccion de Servicios y
Atencion y las actas del Comité de Desarrollo Administrativo llevados a cabo durante el segundo semestre 2016; asi
como las estrategias adoptadas por el ICBF para el seguimiento de las acciones correctivas generadas en
ISOLUCION y las demas en aras de fortalecer el tramite de las peticiones recepcionadas durante este periodo.

5. RESULTADOS

5.1. Implementacion del Modelo de Atencion al Ciudadano

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

Asi mismo se disefi¢ el Modelo de Atencion al Ciudadano con enfoque en procesos, que opera en los niveles
nacional, regional y zonal a través del Proceso de Apoyo Gestion Servicio y Atencion, el cual se compone de; 1.
Gestion de Servicio a Beneficiarios cuyo objetivo es “Adelantar las acciones para brindar calidez, calidad y oportunidad en la
prestacion y atencion de los servicios brindados a los ciudadanos/clientes que acceden al Bienestar Familiar” y 2. Gestion de

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias cuyo objetivo es “Adelantar las acciones para garantizar la atencién
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en oportunidad, promoviendo la participacion ciudadana y el control social”.

En el segundo semestre de 2016 se encontraba vigente para el tramite de las peticiones la Resolucion 3962 de
2016, por la cual se adoptd la G2.MPA5.P2. “Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias
del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar. Version 1.0", en la cual se establecieron los parametros para la adecuada
atencion, registro, direccionamiento y seguimiento de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias -
PQRDS, que son presentadas a través de los diferentes canales de atencién ante el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar ICBF, definiendo y describiendo las directrices técnicas que se deben tener en cuenta para su
gestion, de conformidad con la normatividad vigente.

El ICBF tiene en su pagina Web (www.icbf.gov.co) un link de servicios a la Ciudadania, con las siguientes opciones:
Canales de atencion, Informacion de tramites, Publicaciones Derechos de Peticion Ley 1755 de 2915, Temas de Interés. En
Canales de Atencion, se hallan las siguientes opciones: Chat ICBF, Video llamada, Formulario de Solicitudes (PQRS),
Sequimiento a solicitudes e Informes y Boletines PQRS. En Temas de Interés estan: Glosario de Términos, Folletos, Carta
trato Digno y protocolo de servicio y atencion al Ciudadano.

Dentro del formulario de solicitudes se puede encontrar el formato de solicitud PQRS, en el que el ciudadano puede
registrar su peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, siendo de facil acceso y compresion.

Fiprrer

5.2. Creacion de clases de peticiones y los tiempos asignados para el tramite de los mismos

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

F1.PR1.MPEV1.P2 V6
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Tabla 1. Tipo de peticion, modalidad y tiempos de Ley reportados
Por Ia Direccion de Servicios y Atencién - Sequndo semestre 2016.

Tramite de atencién Extraprocesal (TAE)

NO APLICA

Término que establece la Direccion de
Proteccion en razon a la naturaleza del asunto

Administrativas

Proceso conflicto con la ley (PCL) NO APLICA Término que establece la Direccién de
Proteccién en razén a la naturaleza del asunto

Derecho de Peticion - Informacion y NO APLICA Inmediato

Orientacion

Denuncias PRD NO APLICA 3

Liamadas No serias NO APLICA Inmediato

Asesoria en Derecho de Familia NO APLICA Inmediato

Derecho de Peticion - Atencion por Ciclos | NO APLICA 15

de Vida y Nutricién

Solicitud de Restablecimiento de Derechos | NO APLICA Término que establece la Direccién de

(SRD) Proteccion en razon a la naturaleza del asunto

Derecho de Peticion - Informacion y Interés Particular | 15

Orientacion con Tramite

Derecho de Peticion - Informacion y Peticiones entre | 15

Orientacion con Tramite Autoridades

Derecho de Peticion - Informacion y Interés General |15

Qrientacion con Tramite

Derecho de Peticion - Informacién y Documentos e 10

Orientacién con Tramite Informacion

Derecho de Peticion - Sugerencias NO APLICA 15

Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia | NO APLICA Término que establece la Direccion de

(AANF) Proteccion en razon a la naturaleza del asunto

Derecho de Peticion - Informacion y Consulta 30

Orientacion con Tramite

Derecho de Peticion - Reclamos NO APLICA 15

Derecho de Peticion - Quejas NO APLICA 15

Derecho de Peticion - Informacion y NULL 15

Orientacion con Tramite

Tramite de Adopcion NO APLICA Término que establece la Direccion de
Proteccion en razén a la naturaleza del asunto

Atencion en Crisis NO APLICA Inmediato

Solicitud Cupo Otras Autoridades NO APLICA Pendiente definicion de término por parte de la

Direccion de Proteccion

Fuente: Base de datos “ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestre!l-2016" suministrada por la Direccidn Servicios y Atencion ICBF.
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Con respecto a la verificacion de la clasificacion de las peticiones y de los tiempos de Ley registrados, se encontro
que los reportados para el segundo semestre del 2016 estan acordes con lo determinado por la Resolucion 3962 de
2016 “por la cual se derogd Ja Resolucion 6707 de 2013 y se adopta la Guia de gestion de peticiones, Quejas. Reclamos,
Denuncias y Sugerencias del Instituto Colombiana de Bienestar familiar”.

En este mismo sentido, se evidencié concordancia entre los tiempos establecidos en la Ley 1755 de 2016 y los
definidos por el ICBF, por ejemplo: para las peticiones de documentos y de informacion la Ley establecio 10 dias;
para las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su
cargo la Ley establecié 30 dias; para peticiones de atencion prioritaria la Ley establecio tramite inmediato y para la
peticiones entre autoridades determind 10 dias; entre otras.

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

Con fundamento en el analisis del reporte del Sistema de Informacion Misional —SIM- Modulo de Atencién al
Ciudadano -Tiempo de Respuesta de las Peticiones correspondiente al segundo semestre del 2016, remitido por la
Direccion de Servicios y Atencion ICBF se obtuvieron los siguientes resultados:

En la variable Término de Ley para algunas peticiones se incluyé el “término que establece la Direccion de la Direccion de
Proteccion en razon a la naturaleza del tema” |las cuales se describen en la siguiente tabla:

Tabla 2. Distribucion de peticiones con término de Ley “Termino que establece la Direccion de Proteccién en razén a la naturaleza del
asunto”, segundo semestre 2016.

Tramite de Adopcion 794 1%
Proceso conflicto con la ley (PCL) 6.842 5%
Asistencia y Asesoria a la nifiez y la
Familia (AANF) 28 6%
Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD) 81 39%
Tramite de atencion Extraprocesal 72.318 49%
iTAEi
Fuente: Base de datos “ReporePeficionesSIM_AAC_0107_31122016_S trell-2016" suminisirada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
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En la tabla anterior se refleja que las peticiones con mayor distribucion porcentual con término de Ley “Termino que
establece la Direccién de Proteccién en razén a la naturaleza del asunto” son Tramite Extraprocesal con un 49%

(72.318 peticiones), seguido por Solicitudes de Restablecimiento de Derechos con un 39% (57.734).

De igual manera se efectud revision de las peticiones que en la base de datos se encontraron en término de ley

“Inmediato”, las cuales se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 3. Distribucion de peticiones con término de ley “Inmediato™ ICBF segundo semestre 2016.

Fuente: Base de dalos *ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF

Atencién en Crisis 58 0%
Asesoria en Derecho de Familia 3.294 2%
Llamadas No serias 15.661 1%
g::r::t:zi g: Peticion - Informacion y 119,955 .

En la tabla 3, se encontr6 que el mayor porcentaje de peticiones con términos de Ley “Inmediato” reportado son los

Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion con un 86%.

Al verificar el estado en que se encuentran dichas peticiones se evidencio que el 26% (36.019 peticiones) estan en
estado diferente a “Cerrado”, las cuales se describen en la tabla No. 4.

Tabla 4. Distribucion de peticiones CON TERMINO DE LEY

“INMEDIATO" EN ESTADO DIFERENTE A "CERRADA" ICBF segundo semestre 2016

Informacién y Orientacion

Fuenle: Base de datos "ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF

Atencion en Crisis 58 0%
2 9
Asesoria en Derecho de Familia e kb
Llamadas No serias 15.661 43%
Derech Peticion -
erecho de Peticion 17.008 47%
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En la tabla No. 4, se observa que la peticion con mayor distribucion porcentual que aparece con tiempo de Ley
Inmediato y se encuentra con “Estado” diferente a “cerrado” es "Derecho de peticion Orientacion e Informacion”
con un 47% (17.008 peticiones), seguido por “Llamadas no serias” con 43% (15.661 peticiones).

De éstas se verifico el estado en que se encuentran, lo cual se describe en la tabla No. 5 reflejandose que el 99,69%
(35.906) estan en Estado “Creadas’.

Tabla 5. Distribucion de los Estados de las peticiones con término de Ley “Inmediato”, en Estado diferente a
“Cerrada”.

Atencion en Crisis
Familia 3291 1 3292 9%
Liamadas No serias 15661 15661 43%

Informacion y Orientacion

Fuente: Base de datos "ReporePelicionasSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF

Al verificar el tiempo transcurrido desde su registro hasta el 31 de diciembre de 2016 se encontré que en el 100%
(36.019 peticiones) han transcurridos 183 dias sin que se hubieran cerrado.

Llama la atencién que en la base de datos “ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" se
observo que en el 100% de las peticiones tienen fecha de registro del mismo dia es decir el 07/01/2016.

A continuacién se describe la forma de distribucion de las peticiones durante el segundo semestre de 2016:

Tabla 6. Distribucion del Tipo de peticion Segundo semestre 2016.

Derecho de Peticion -
Informacion y Orientacion
Tramite de atencion

119.956 31%

0,
Extraprocesal (TAE) Fasti 1%
Solicitud de Restablecimiento de .
Derechos (SRD) G Tok
Derecho de Peticion - 56.970 15%

Informacion y Orientacion con
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Tramite

Denuncias PRD 21.082 6%
Llamadas No serias 15.661 4%
Derecho de Peticion - Atencion

por Ciclos de Vida y Nutricion T o
Asistencia y Asesoria a la nifiez y .
la Familia (AANF) WS &
Proceso conflicto con la ley x
(PCL) 6.842 2%
Derecho de Peticion - Reclamos 5.164 1%
Asesoria en Derecho de Familia 3.294 1%
Derecho de Peticion - Quejas 1.482 0%
SO]!C'ItL.Id Cl..lpo Otras Autoridades 960 0%
Administrativas

Tramite de Adopcion 794 0%
Derecho c}e Peticion - o84 0%
Sugerencias

Atencion en Crisis 58 0%

Fuente: Base de datos “ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccion Servicios y Atencién ICBF

En la tabla No. 6, se puede evidenciar que de un total de 382.531 peticiones recibidas en el ICBF a nivel nacional
durante el segundo semestre de 2016, la que refleja mayor distribucion porcentual corresponde a Derecho de
Peticion - Informacion y Orientacion con un 31% (119.955 peticiones), seguido por Tramite de atencion
extraprocesal (TAE) con un 19% (72.318 peticiones), Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) con un 15%
(57.734 peticiones), Derecho de peticion - Informacion y Orientacion con tramite con un 15% (56.970 peticiones).
Todo lo anterior, correspondiendo a un 80% (306.977 peticiones) del total de peticiones reportadas para el segundo
semestre de 2016 por parte de la Direccion de Servicios y Atencion ICBF.

Con respecto al primer semestre de 2016 se registraron un total de 396.614 peticiones; lo que indica que en el
segundo semestre de 2016 se presento una disminucion porcentual del 4% (14.083 peticiones) registradas en el
Sistema de Informacion Misional SIM del ICBF.

F1.PR1.MPEV1.P2 V6

13




-

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

F1.El

16/12/2016

Versién 1

Pagina 14 de 27

Tabla 7. Comparativo tipo de peticiones con mayor distribucion porcentual
- segundo semestre 2015, primer semestre 2016 y sequndo semestre 2016

T — 13,89%
i Onenlzgien won 160.837 31,40% 55,089 56.970 16%
36,53%
Informacion y Orientacion 158,967 31,00% 144.879 119.955 31%
17,70%
Tramite de atencion Extraprocesal 59,184 11,50% 70.217 72.318 19%
Solihul ds Rectibleinioniods. | o007 10,20% 56.143 hzs 57.734 1%
Derechos
Fuente: Base de datos "ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_S trell-2016" suministrada por la Direccion Servicios y Alencion ICBF

La tabla No.7, consolida el comparativo de las peticiones recibidas entre el mismo periodo analizado durante el
segundo semestre de 2015, primer del semestre 2016 y segundo semestre del 2016; encontrando que para el
segundo semestre de 2015 la peticion con mayor distribucion porcentual fue Informacion y orientacion con tramite
con un 31,40% (160.837peticiones), la cual presenté durante el segundo semestre de 2016 una distribucion
porcentual de 15% (56.970 peticiones), indicando una disminucién del 16,4%.

Comparado el segundo semestre 2016 con el primer semestre de 2016 respecto de la peticion Informacion y
orientacion con tramite, se evidencio que presenté un aumento de 2%.

Para las peticiones Informacion y Orientacion del segundo semestre del 2016 se mantiene el mismo
comportamiento del 31% (119.955 peticiones). Con respecto al resultado del primer semestre de 2016 se evidencio
una disminucion porcentual para el segundo semestre 2016 del 5,53%.

De manera similar, para el segundo semestre del 2015, en las peticiones Tramite de atencion Extraprocesal
presentaron una distribucién porcentual del 11,50%; lo que evidencié un aumento del 7,50%. Asi mismo, Para el
segundo semestre de 2016 presento una distribucion del 19% (72.318 peticiones); con respecto al primer semestre
de 2016 se encontro un aumento del 1,30%.

Para las peticiones Solicitud de Restablecimiento de Derechos, que en el segundo semestre de 2015 presentaron
una distribucion porcentual del 10,20% (52,257 peticiones), para el mismo periodo del 2016 se encontrd una
distribucion del 15% (57.734 peticiones), lo que equivale a un aumento porcentual del 4,8%. Con respecto al primer
semestre de 2016 se evidencio un resultado del 14,16% (56.143 peticiones), equivalente a un aumento porcentual
del 0,4%.

Respecto a los motivos por cada uno de los tipos de peticion, se encontraron 347 (tabla No. 8).
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Los tipos de peticion con mayor nimero de motivos fueron: Derecho de Peticién - Informacion y Orientacién;
Asesoria en Derecho de Familia; Derecho de Peticion- Informacion y Orientacion con Tramite; con una distribucion
porcentual del 15% (53 motivos), 14% (50 motivos) y 13% (44 motivos), respectivamente. Los tipos de peticion con
menos motivos fueron Solicitud Cupo Otras Autoridades Administrativas; Llamadas No serias; Proceso conflicto con
la ley; Tramite de Adopcion, con una distribucion del 0% (1 motivo), y 1% (3 motivos) respectivamente.

Tabla 8. Total de Motivos por tipo de peticion - Segundo semestre 2016

Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion 53 15%
Asesoria en Derecho de Familia 50 14%
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacién con Tramite 44 13%
Tréamite de atencion Extraprocesal (TAE) 35 10%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 33 10%
Derecho de Peticion - Reclamos 29 8%
Derecho de Peticion - Sugerencias 23 7%
Denuncias PRD 22 6%
Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia (AANF) 17 5%
Derecho de Peticion - Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion 16 5%
Derecho de Peticion - Quejas 15 4%
Tramite de Adopcion 5 1%
Proceso conflicto con la ley (PCL) 3 1%
Llamadas No serias 1 0%
Solicitud Cupo Otras Autoridades Administrativas 1 0%

Fuente: Base de datos “ReportePeticionesSIM_AAC_0M07_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccidn Servicios y Atencion ICBF

Las solicitudes de Informacién y Orientacion con Tramite, las cuales son definidas como aquellas peticiones que
requieren una respuesta efectiva y de fondo por parte de una dependencia o un profesional de la entidad, sin que
genere el registro de un Beneficiario; presentaron los siguientes motivos de peticion:

Tabla 9. Motivos de Peticién Informacion y Orientacion con tramite Primer semestre 2016

Diligencias Administrativas 29.205 51%
Otras Instituciones 4.245 7%
Solicitud de Copias 3.761 7%
Actas Complementarias 3.532 6%
NIT, Certificaciones, Personerias 2.166 4%
Servicio al Ciudadano 1.881 3%

F1.PR1.MPEV1.P2 V6

15




s

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

F1.El

16/12/2016

Version 1

Pagina 16 de 27

Traslado de Historia 1.556 3%
Busqueda de Nifios, Nifias y Adolescentes 1.105 2%
Proceso Restablecimiento de Derechos de

NNA 1.052 2%
Alimentos 802 1%
Custodia y cuidado personal 782 1%
Parafiscales 767 1%
Visitas 606 1%
Servidores Pablicos 527 1%
Adopciones 522 1%
Busqueda de Origenes 482 1%
Ampliacion de Informacion 481 1%
Modalidades de Atencién - Proteccion 451 1%
Contratacion y Oferta Laboral 382 1%
NULL 381 1%
Procesos Civiles 365 1%
Eventos y Capacitaciones 3N 1%
Trabajos de Investigacion 271 0%
Solicitud de Informacién érganos de control,

inspeccion y vigilancia(informacion de NNA) 182 0%
Conyuges y Comparieros permanentes 164 0%
Filiacién 123 0%
Autorizacion para Venta de Inmuebles (Ley

9/89) 107 0%
Sistema de Responsabilidad Penal para

Adolescentes - SRPA 98 0%
Centros de Proteccion - Internado - Semi-

internado - Externado 92 0%
Apoyo a madre gestante o en periodo de

lactancia 83 0%
Tramite de Restablecimiento Internacional de

derechos 79 0%
Permiso de Salida del Pais 67 0%
Ejercicio Arbitrario de la Custodia 60 0%
Apoyo a familias en situacién de emergencia 59 0%
Donaciones 58 0%
Patria Potestad 34 0%
Practicas y Voluntariado 28 0%
Apoyo al Fortalecimiento a las Familias de

Grupos Etnicos (Indigenas, Afrocolombianos,

Raizales, ROM) 23 0%
Bienestarina Mas 22 0%
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Centros de recuperacion Nutricional 22 0%
Bienes Mostrencos y de Vocacion Hereditaria 20 0%
NNA desvinculados de grupos armados

organizados al margen de la ley 13 0%
Apoyo a madre gestante menor de 14 afios

Sentencia C355 de 2006 2 0%
Atencion a nifios y nifias hasta los tres (3)

afios de edad en establecimientos de

reclusion de mujeres 1 0%

Fuente; Base de datos "ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccitn Servicios y Alencion ICBF

Tabla 10. Total Peticiones vs Tiempo de Respuesta Nivel Nacional Segundo semestre de 2016

AMAZONAS 217 7a% 59 21% 276 0%
ANTIOOLIA 3864 B5% 2065 35% 5529 G59%
ARAUCA 403 83% B3 17% 492 1%
ATLANTICO 1570 51%: 993 17 % 2563 3%
BOGOTA 11173 T1% AGGE 29% 15839 17 %
BOLIVAR 1305 71% 532 29% 1837 2%
BOYACA 2842 3% 217 kel 3059 3%
CALDAS 2068 TB% 574 22% 2642 3%
CAQUETA 1165 955 56 5% 1221 1%
CASANARE 242 B0% 205 20% 1047 1%
CAUCA 1287 7B% 373 22% 1660 2%
CESAR FE2 B7% 370, 33% 1132 1%
CHOCO 466, S0% 54 10% 520 1%
CORDOBA 1602 TBY A61 22% 2063 2%
CUNDINAMARCA 3550 T2% 1366 28% A916 5%
GUAINIA 227 D3% 17 ) 244 0%
GUAVIARE 369 D49 24 B% 293 0%
HUILA 3663 4% 236 S% 3892 A4%0
LA GUAd I RA 15 B3% 84 17% 502 1%
MAGDALENA 1392 1% 140 D% 1532 2%
META 2156 BT %% 314 13%s 2470 3%
NARINO 2447 B2% 541 18% 2988 3%
MNORTE DE SANTANDER 2324 B3% 482 17% 2806 3%
PUTUMAYO G65 92% 57 B% 722 1%
QLI NDIC 1541 B2% 233 18% 1874 2%
RISARALDA 2169 B7 332 13% 2501 3%
SAMN ANDRES 410 B8B% 55 12% 465 0%
SANTANDER 2461 T 8% 04 22% 2165 3%
SEDE NACIONAL B721 T 2593 23% 11314 12%
SUCRE G674 T5% 220 25% #94 1%
TOLIMA 5364 D49 370 B% 5734 B9%
VALLE DEL CAUCA G342 B81% 1456 19% 7798 8%
VAUPES a3 B89% 11 11% 104 0%
VICHADA G638 TT% 195 23% B33 1%

La tabla No. 9, muestra que de las solicitudes de Informacion y Orientacion con Tramite, los 4 motivos con mayor
distribucion porcentual fueron: Diligencias Administrativas 51%; Ofras Instituciones 7%; Solicitud de Copias 7%;
Actas Complementarias con un 6%.

A continuacion se describe la revision de la oportunidad en los tiempos de respuesta de las peticiones a
nivel nacional para el segundo semestre de 2016:

Fuente: Base de datos "ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccion Servicios y Atencidn ICBF
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En la tabla No.10, se observa la distribucion de las peticiones, excluyendo del anélisis: Término de Ley “Inmediato” y
“Término que establece la Direccion de Proteccion en razén a la naturaleza del asunto’, analizadas en precedencia.

Se observo, que de las 95.434 peticiones recibidas en el segundo semestre del 2016 a nivel general, 20.238
peticiones se encuentran registradas con respuestas fuera de término, equivalente al 21%; encontrando un aumento
porcentual del 12% en relacion con el primer semestre de 2016, el cual fue del 9%; siendo pertinente resaltar que
con respecto al segundo semestre del 2015 se observo también aumento porcentual del 8,23%, toda vez que el
resultado para ese periodo fue del 9,77%.

En comparacion con el primer semestre de 2016, se observé que de seis (6) regionales con un porcentaje mayor al

15%, paso en el segundo semestre de 2016 a veinte (20) Regionales con un porcentaje superior al 15% de

respuesta fuera de términos de Ley; distribuida asi por Regionales: Antioquia con un 35%, Cesar con un 33%;

Bogota con 29%, Bolivar con 29%, Cundinamarca con 28%, Sucre con 25%, Vichada con 23%, Sede Nacional con

23%, Cauca con 22%, Cordoba con 22%, Santander con 22%, Caldas con 22%, Amazonas con 21%, Casanare con

20%, Valle del cauca con 19%, Nariio con 18%, Quindio con 18%, Norte de Santander con 17%, Arauca con
17%, Atlantico con 17%, La Guajira con 17% peticiones contestadas fuera de termino.

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

Tabla 11. Distribucion del total Derechos de Peticion atencion por Ciclos de vida y nutricion vs tiempo de
respuesta Nivel Nacional Segundo semestre de 2016

(M

AMAZONAS 2a 52 [e% ze

ANTIOQULA AEEES 7O aza 209 1az1
ARALICA 17 a5 2 15% 20
ATLANTICO 35 789 10 Z22% 45
BOGOTA 519 28 12 - 2% 531
BOLIVAR 26 37 1 3% 320
BOYACA 46 28 Yo 1 2% a7
CALDAS 85 6% 3 4 =13
CAQUETA 20 100% o 0% 20
CASANARE 176 SO9%s 1 1 %% 177
CAUUCA 24 100%: o 0% 24
CESAR 28 100%: o O%% 28
CHOCO 10 100%% o O%% 10
CORDOBA 1 -] BT Vo =] 3% 201
LI DA NLA RO, 136 EEED 1 S 137
_(EUAINIA 127 OO0%% L=} O 127
_HIJII.A 302 100%% k=] O 02
Loy S LA JIRA, == B¥ehn id 13% 20
A DA LE A 30 ©co% |0 O%% 30
R ETA =10 6%  |o 0% 210
EGIET=] a0 Go%a  |o oth a0
FNORTE DE SANTANDE 50 S8 3 B ERl
PUTUMA Y O 26 D8 % 2 2% k=13
N DO ao 100%% o O%% a9
RIS ARALDA 146 S84 E) = 149
SAN ANDRES 7 i00% |o CE e
SANTANDE R EEE] i00% |o =] 1a3
SEDE MNACIOMNAL Erad=] S8 16860 21%% 5430
SWWCRE 28 287 =4 2% 101
TOLIMMA, 2SO0 297 3 1 353
WALLE DEL CALICA 295 299 3 1% 298
WALIFES 14 100% o 0% 14
WICHADA 75 T 20 21% a5

Fuente: Base de datos "ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
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En la tabla No. 11, se evidencio, que de los 16.661 Derechos de Peticion Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion
recibidos en el segundo semestre del 2016, se dio respuesta oportuna al 79% (8.283 peticiones).

Respecto a los Derechos de Peticion atencion por Ciclos de vida y nutricion registrados con respuesta fuera de
tiempo, se encontraron 2.169 lo que represento el 21% del total registrado durante el segundo semestre de 2016.

A nivel nacional, se encontré distribucion porcentual mayor a 15% con respuesta fuera de término legalmente
definido en: Sede Nacional con un 31% (1.660 peticiones), Antioquia con 30% (428 peticiones), Atlantico con  22%

(10 peticiones), Vichada con 21% (20 peticiones) y Arauca con 15% (3 peticiones).

Tabla 12. Distribucién del total Derechos de Peticion denuncias PARD vs Tiempo de respuesta Nivel Nacional
Segundo semestre de 2016

AMAZONAS
ANTIOQUIA
ARAUCA
ATLANTICO
BOGOTA
BOLIVAR
BOYACA
CALDAS
CAQUETA
CASANARE
CAUCA

CESAR

CHOCO
CORDOBA
CUNDINAMARCA
GUAIN 1A
GUAVIARE
HUILA

LA GUAJIRA
MAGDALENA
META

NARINO

NORTE DE SANTANDEI
PUTUMAYO
QUINDIO
RISARALDA

SAN ANDRES
SANTANDER
SEDE NACIONAL
SUCRE

TOLIMA

VALLE DEL CAUCA
VAUPES
VICHADA

Fuente: Base de datos "ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2018" suministrada por la Direccion Servicios y Atencién ICBF
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512
54

205
76l
126
425

54
73
123
87
65
33
332

41
352
93
320
235
170
138
23
69
147
9
305
108
31
550
264
14
18

22%

32%

56%

20%

16%

22%

75%

43%

50%

33%

25%

19%

56%

7%

21%

36%

95%

60%

60%

70%

50%

24%

26%

31%

17%

31%

19%

31%

64%

13%

62%

17%

56%

31%

1085
a4z
200
4075
441
138
552
53
150
369
370
52
442
1252
16

235
62
134
231
539
396
52
332
321
38
681
62
213
340
1333
11
40

78% 58
68% 1608
44% 96
80% 1005
84% 4836
78% 567
25% 563
58% 960
50% 107
67% 223
75% 492
81% 457
44% 117
93% 475
79% 1584
64% 25
5% 43
40% 587
40% 155
30% 454
50% 466
76% 709
74% 534
69% 75
83% 401
69% 468
81% a7
69% 986
36% 170
87% 244
38% 890
83% 1597
44% 25
69% 58
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En la tabla No. 12, se encontré que de los 21.082 Derechos de Peticion Denuncias PARD recibidos en el segundo
semestre del 2016, se dio respuesta oportuna al 29% (6.168 peticiones) y no se tramitaron en los tiempos legalmente
definidos el 71% (14.914 peticiones).

Con respecto al primer semestre de 2016, se evidencié que se presentaron 19.993 Derechos de Peticion Denuncias
PARD lo que representd un aumento porcentual del 5% en el nimero de peticiones registradas; la respuesta
oportuna fue del 84%, lo que indica que para el periodo analizado se observa una disminucion porcentual del 55% en
tramite oportuno de los mismos.

Al revisar tiempo de repuesta en los Derechos de Peticion Denuncias PARD para el segundo semestre de 2016, se
observo que a nivel Nacional el 100% de 34 puntos de atencién (Regionales incluida la Sede Nacional) presentaron
respuestas fuera del termino legalmente definidos; al verificar el tiempo transcurrido se encontré en un rango entre 4
a 131 dias; este comportamiento se presenté en las siguientes Regionales y Sede Nacional: Cordoba 93%, Sucre
87%, Bogota 84%, Valle del cauca 83%, Quindio 83%, Cesar 81%, San Andres 81%, Atlantico 80%, Cundinamarca
79%, Bolivar 78%, Amazonas 78%, Narifio 76%, Cauca 75%, Norte de Santander 74%, Putumayo 69%, Santander
69%, Vichada 69%, Risaralda 69%, Antioquia 68%, Casanare 67%, Guainia 64%, Caldas 58%, Meta 50%, Caqueta
50%, Choco 44%, Vaupés 44%, Arauca 44%, Huila 40%, La guajira 40%, Tolima 38%, Sede Nacional 36%,
Magdalena 30%, Boyaca 25% y Guaviare 5%.

A partir de lo anterior, es importante como Institucion valorar la efectividad de las estrategias para lograr la
oportunidad en la respuesta, teniendo en cuenta que este tipo de peticion esta relacionada con presuntas situaciones

de maltrato, abuso o explotacion de nifios, nifias o adolescentes.

Tabla 13. Distribucion del total Derechos de Peticion Reclamos vs Tiempo de Respuesta Nacional Segundo
semestre de 2016

1 0% 3

A T, 1) Do 166

AL ZTOMNAS =8 o] a
ANTICQLILA 371 37 13 L ErT
ARAaLICAa =2 AR (=] 21% 28
ATLANTICO 1Az 0% 15 054, 157
BOGOTA a7 D 5 = 7
BOLWAR 132 229 19 & 1<
BOYACA a3 8% =2 = 11
CALDAS 50 Da%G =3 2 T
CAQUETA 36 DO0% =] 0 36
CASAMNARE =27 00% =] O%b 27
CALICA, 21 D8% 3 = =4
CESAR =] 100% 2] 0% 280
CHOoOCO EX] O0%n 0 O%% 1
CORDOBRA =2a0 B8 =3 15 242
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Fuente: Base de datos “ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016 ada por la Direccidn Servicios y Atencion ICBF
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En la tabla No.13, se observa que de los 19.972 Derechos de Peticién Reclamos recibidos en el segundo semestre
del 2016 a nivel nacional, 5.058 se encontraron registrados con respuestas fuera de término; lo anterior, equivale al

25% de inoportunidad en la respuesta.

Las Regionales con un porcentaje superior al 10% de reclamos contestados fuera de término fueron: Vichada y
Arauca, 21% y 40% respectivamente.

En comparacion con el resultado del anélisis del primer semestre de 2016, se observé un aumento porcentual del
21% en el comportamiento de inoportunidad en la respuesta.

Del total de Regionales trece registraron respuesta oportuna a los reclamos recibidos con un 100%, las cuales son:
Caqueta, Casanare, Cesar, Choco, Guainia, Huila, Magdalena, Narifio, Norte de Santander, Quindio, Santander,
Tolima y Vaupés.

e

Tabla 14. Distribucion del total Derechos de Peticion Quejas vs Tiempo de Respuesta Nivel Nacional
Segundo semestre de 2016

AMAZONAS |3 100% [e] 0% 3
ANTIOQUIA |95 21% E] 9% 104
ARAUCA 7 70% 3 30% 10
ATLANTICO |28 93% 2 7% 30
BOGOTA 397 o8% 10 2% 407
BOLIVAR 25 96% 1 a% 26
BOYACA 30 9496 2 6% 32
CALDAS 37 100% o 0% 37
CAQUETA 17 100% o 0% 17
CASANARE |28 100%4 [] 0% 28
CAUCA 24 100%% [] 0% 24
CESAR 27 100% o 0% 27
cHOoco 3 100% [] 0% 3
CORDOBA |17 100% [e) 0% 17
CUNDINAMA 102 100% o 0% 102
GUAVIARE |5 100% o 0% 5
HUILA 29 100% o 0% 29
LA GUAJIRA |7 88% 1 13% 8
MAGDALENA 19 100% o 0% 19
META 34 100%% [s] 0% 34
MNARINO a1 100%% [s] 0% a1
NORTE DE SA456 100% o 0% 56
PUTUMAYO |7 100% o 0% 7
QUINDIO 20 100% o 0% 20
RISARALDA |21 100% o 0% 21
sAMN ANDREY9 823% 2 18% 13
SANTANDER|S3 100% o 0% 53
SEDE NACIO|88 93% 7 2% o5
SUCRE 16 100% [=] 0% 16
TOLIMA 74 100% =] 0% 74
VALLE DEL C4116 28% 2 2% 118
VICHADA 8|100% o 0% s

Fuente: Base de datos “ReportePeticionesSIM_AAC_0107_31122016_Semestrell-2016" suministrada por la Direccion Servicios y Atencidn ICBF
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Fn la tabla No. 14, se muestra que de las 1.482 Derechos de Peticion Quejas recibidas en ef segundo semestre det
2016 a nivel general el 3% que corresponden 33 quejas se encontraron registradas con respuestas fuera de término.
Al analizar el comportamiento se observd que [as Regionales que mostraron un porcentaje igual o superior al 10% de
inoportunidad en ta respuesta fueron: Arauca, San Andrés y La Guaijira; con un 30%, 18%, 13% respectivamente.

En relacion con el resultado del primer semestre de 2016, se evidencié una disminucion porcentual del 7% en la
inoportunidad de respuesta a las quejas la cual fue del 10% en ese periodo. Al comparar el resultada con el segundo
semestre del 2015, se observd fambién un decremento en !a cportunidad de respuesta del 4,1%, ya que para este
periodo fue del 7,1%.

5.4. Hallazgos producto de las Auditorias Internas realizadas en el segundo semestre de 2016 relacionados
con el Proceso de Apoyo Gestion Servicios y Atencion.

En el segundo semestre de 2016, fa Oficina de Control Interno realizd 7 Auditorias Internas con el objetivo de
verificar que ef Sistema Integrado de Gestidn - SIGE-, se hublera implementado y se mantuviera de manera eficaz,
eficiente y efectiva para satisfacer los requisitos del cliente y fuera conforme con [os requisitos de las normas 18O
9001:2008 y NTCGP 1000:2009, legales y los del SIGE establecidos por el ICBF, en el cual se incluyé el Proceso
de Apoyo Gestién Servicios y Atencién fue en las Regionales Atlantico, Tolima, Huila, Norte de Santander, Meta,
Arauca y Risaralda.

Se encontraron diferentes hallazgos de No conformidad en las Regionales auditadas durante ¢l segundo semestre
de 2016 relacionados {a norma NTCGP 1000:2009 especificamente con los numerales: 5.2. "En foque al cliente’,
7.2.3 “comunicacion con & cliente”, 8.2.1. “Satisfaccion del cliente” y 8.2.4 “Seguimiento y medicion del producto y/o
servicio”, consolidadas en la siguiente tabla:
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Tabla No. 15. Consolidado de Hallazgos relacionados con el Proceso de Apoyo Gestion Servicios y Atencion,

verificados en el ejercicio de la Auditoria Interna SIGE durante el segundo semestre del 2016

Antioquia

Se evidenciaron Denuncias PARD con constatacion ‘erdadera sin pertura del Proceso de Restablecimiento de
Derechos.

Se evidencio en el inoportunidad en el tramite de las Solicitudes de Restablecimiento de Derechos (SRD) en las
cuales se pudo constatar que llevan entre 11 y 216 dias de creacion, sin que se identifiquen actuaciones de
\erificacién de Derechos; como tampoco evidencia de acciones de andlisis o generacion de estrategias por parte del
Centro Zonal encaminadas a subsanar esta situacion.|12.

Sin evidencia de werificacion de Derechos en solicitudes de restablecimiento de derechos SRD, relacionadas con
presunta exposicion a violencia sexual. B12

Arauca

Sin evidencia de la respuesta dada a los peticionarios por Denuncias Proceso Administrativo de Restablecimiento de
Derechos.

Huila

Sin aceptacion del direccionamiento de la peticién en el SIM.
Sin evidencia de constatacion de denuncia.

Peticion cerrada sin evidencia de la actuacion efectiva.

Meta

Sin evidencia de la respuesta dada a los peticionarios.

Norte de
Santander

Sin evidencia que el Centro zonal haya emitido respuesta al peticionario de Denuncias PARD.
Sin evidencia de respuesta al derecho de peticién solicité restablecimiento de derechos.

Se evidencia denuncia PARD con constatacion verdadera, sin actuacion adminsitrativa encaminada a la verifciacion
y garantia de Derechos.

Se evidencio en el SIM para vigencia 2018, inoportunidad en el trdmite de las Solicitudes de Restablecimiento de
Derechos las cuales llevan entre 11 dias y 233 dias de creacion, sin que se obsene actuaciones de werificacion de
Derechos. Como tampoco evidencia de acciones de analisis o generacion de estrategias por parte del Centro Zonal
encaminadas a subsanar esta situacion.

Peticiones de SRD relacionadas con presunta exposicion a violencia sexual sin evidencia de apertura de PARD.

Risaralda

Sin evdencia que el Centro Zonal haya emitido respuesta oportuna al peticionario de Denuncias PARD.

Para el mes de junio de 2016 las 37 denuncias PARD registradas en el SIM (indicador de denuncias PARD 0%), no
se evMdencio tratamiento alguno.

enuncias Proceso Administrativo de Restablecimiento de Derechos con constatacion verdadera, sin evidencia de
actuaciones administrativas encaminadas a |a verifciacion y garantia de Derechos de los nifios, nifias y adolescente

Tolima

Actuaciones registradas en el SIM sin evidencia en la Historia de atencion.
Inoportunidad en el registro de las actuaciones en el SIM.

Sin registro de las actuaciones en el Sistema de Informacion Misional.

Fuente: Informes de Auditoria Interna 2016 - Oficina de Control Internc.
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5.5. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en la recepcion y respuesta
oportuna de las peticiones.

La Direccién de Servicios y Gestion en respuesta a Oficina de Control Interno mediante memorande radicade No, |-
2017-006254-0101 del 20 de enera de 2017, indicd que los mecanismos implementados a nivel nacional para
fortalecer el tramite dado a los Derechos de Peticion durante el segundo semestre de 2016 fueron:

Actualizacion del mapa de riesgos def Procese de Gestion de Servicios y Atencion, en ef cual se definieron las actividades y se
implementaron fos controles para mitigar 08 riesgos.

Se implementt estralegias como: Asesoria telefonica permanente con fos responsables de atencidn al ciudadano que se ubican
en las direcciones regionales con ia finalidad de absolver dudas inmediatas del proceso de la Direccion de Servicios y Atencidn,
creacion Se correo efectonico que incluye a todos fos profesionales de servicios y afencién de los centros zonales;
capacitaciones presenciales, videoconferencias en sala o por Lync con la finalidad de socializar a Nivel Reglonal los cambios o
actualizacién de directrices o procedimientos para el tramite de las PQRS.

Articulacién con fa Direccion de Proteccién, para ef establecimiento de una estrategia de descongestion de denuncias del afio
2015,

Sequimiento a las peticiones en el cual se realizo a fravés del envio de alertas de peticiones ahierlas vencidas y proximas a
vencer y peticiones creadas sin gestion, garantizando de esta manera una eficiente gestion.

Durante ef sequndo semestre del 2016 se generaron las alertas preventivas correspondientes.

Asi mismo, a diatic se adefantaron la actualizacion del directorio de los enlaces def Sistema de Informacion Misional a Nivel
nacional y de la sede de fa Direccion General, Directores Regionales, Coordinadores v Responsables de Servicios y Atencitn
con el fin de evitar reproceso y eptimizar los fiempos de respuesta a las peficiones. Ei direciorio se encuentira actualizado y
cargado en la Iniranet v la Pagina Web.

Como restitado de la evaluacién y ef segquimiento realizado durante ef segundo semestre de 2016 a las Direcciones Regionales
frente a la cportunidad y calidad de las respuestas a los darechos de peticidn y su atlecuado registro, fos cogesieres regionales
de fa Direccion de Servicios y Alencion realizaron un andlisis cualifativo y cuantitativo de fa gestion de peficiones revisando
aspectos como;  comportamiente de indicadores, resultade de calidad de datos de una muestra de peliciones y la oportuna
asistencia a capacifaciones por cada regional, soficilandoles la elaboracion de un plan de accidn que permita superar las
debilidades encontradas en estos aspectos.

Se Hevé a cabo sequimienio a fas acciones correctivas, generadas en ISOLUCION en aras de asegurar el mejoramiento
continuo y 1a aplicacion adecuadz de fas directrices impartidas desde la Seds de fa Direccién general con relacion al fratemiento
de Pelicione, Quejas y Reclamos y Sugerencias. Sobre ef particufar ésta Direccidon se permite informar que para ef segundo
semesire de 2016, se crearon 10 acciones correctivas en las Direcciones Regionales Bogota, Caldas, Cundinamarca, San
Andrés y Tolima, que corresponden al proceso de Gestion de Afencidn a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias,

Desde fa Direccion de Servicios y Atencion se realizo seguimiento a las Acciones que se encueniran en estado vencidas (4);
mediante correos electrdnicos se soficita af responsable de cada una de ias acclones, adelantar fa gestion de estas, con el fin de
definir si se reformulan o se les da clerre oportuno.
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De igual manera se realizd una labor arficulada con el enface de fa Subdireccion de Mejoramiento QOrganizacional,

En relacidn con fas acciones de seguimiento y control frente a los canales de comunicacion que se han abierto por
parle del ICBF a través de las redes sociales y resultados de éstas en términos de oportunidad y de materiafidad
establecidas por fa normatividad vigente y aplicable al proceso, se encontrd que se ha llevado a cabo mediante:

Las redes sociales, especiaimente Facebook, Twitfer e Instagram los ciudadanos reportan diferenies siftaciones categornizadas
como Peficionss, Quajas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias, fas cuales requiersn un tramite y/o una gestion determinada.

Para eflo y teniendo en cuenta que fa Oficina Asesora de Comunicaciones, es quien conoce en primera instancia las
pubiicaciones y envics de los ciudadanos, se establecieron rutas para fograr una adectiada atencion de las peliciones que flegan

por esfos medios.

Para este fin, Ia Oficina Asesora de Comunicaciones cuenta con una persona encargada, de remitir fas solicifudes a la Direccion
de Servicios y Atencitn para realizar el framite seglin corresponda; esta nofificacion se realiza a fravés de corrac efecirdnico al
supervisor def Centro de Contacto que fiens presencia en la Direccion de Servicios y Atencidn.

La Oficina Asesora de Comunicaciones revisa solicitudes gue ingresan por mensaje directo en twitter e informacion relacionada
an los comentarios de las publicaciones en Facebook, una vez fffrada la informacidn que se considera debe ser remitida a la
Direccion de Servicios y Atencion para tramite, se notifica via correo efectrnico adjuntando &l pantaliazo de lo compartido por
fos ciudadanos a fravés de fas redes.

Una vez remitida fa informacion ef agenie de atencién quien hace parte del Centro de Contacto, procede a la revision detalfada
de cada uno de los casos enviados, de fal manera gue se selecclone fa gestion a realizar. Gestién que involucra el registro en
Sisterna Informacion Misional {SIH), direccionamianto de la peticiton y elaboracion de la respuresta inicial a fa solficitud, en fa cual
se indica al ciudadano la dependencia a la cual se direcciond fa peticion, fa cual posteriormente es remitida a la Oficina Asesora
de Comunicaciongs para que desde alfi, por &l mismo canal se realice entrega de la respuesta inicial af peficionario.

Los raportes Gue nos realiza la Oficina Asesora de Comunicaciones quedan regisirados en un 100% en ¢f Sistema Informacion
Misional (SIM), aplicativo que permite mantener un control sobre las soficitudes de los ciudadanos y remitir a la Regional, Centro
Zonal y/o area misional de competencia,

Este registro también permite identificar ef volumen de soficitudes que nos ingresan a través de las redes sociales, asf como el
tipo de inquistudes o reportes que generan fos ciudadanos por este medio.

En lo corrido del segundo semestre del afio 2016, se han ingresado 131 registros en el sistema de fas soficitudes reportadas por
ciudadanos a fravés de fas redas sociales, fas cuales quedan calegorizadas en el canal de recepcion como Facebook y Twilter,
siendo estos fos que estan habilitados en la herramienta tecnologica SIM, ef 80,15% de las soficifudes que se han registrado en
fa herramienta y que han sido reportadas por la Oficing Asesora de Comunicaciones corresponden a Twitfer con una
participacion significativa en comparacién con Facebook, que no supera ef 19,85%.

No ohsfante, comparando fos regisiros reporiados por Facebook del semestre anterior ef cual estuvo sobre ef 3% de
participacion, se encuentra un aumento del 16,85% para ef ultimo semestre del aflo 2016, permitiende asi evidenciar mayor
parficipacion y uso de esla red social para reporfar fas diferentes solicitudes e inquietudes de los ciudatlanocs.
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6. CONCLUSIONES

Con respecto af objetivo general propuesto, se concluye:

La Direccién de Servicios y Atencién como dependencia encargada en el iCBF de la relacidn con el ciudadano,
cumple con la obligacion de recibir, direccionar y tramitar derechos de peticion ( Trémite de atencion Extraprocesal (TAE),
Proceso conflicio con la fey (PCL), Derecho de Peticion - informacibn y Orientacion, Denuncias PRD, Liamadas No serias,
Asesoria en Derecho de Familia, Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion, Soficitud de Restablecimiento de Derechos (SRD),
Informacion y Orientacion con Tramite, Sugerencias, Asistencia y Asesoria a fa nifiez y la Familia (AANF), Reclamos, Quefas,
Tramite de Adopcicn, Atencién en Crisis, Solicitud Cupo Otras Autoridades Administrativas) que los ciudadanos presentan

sobre los servicios que brinda ef ICBF.

En general, comparado con el primer semestre del 2016 se observé un aumento porcentual en la inoportunidad del
tramite de los Derechos de Peticion recepcionados por el ICBF durante el segundo semestre de 2016.

Sin embarge, para las Quejas, se evidencio una disminucién porcentual def 7% en Ja inoporiunidad de respuesta la
cual fue de! 10% en ese periodo; al comparar el resultado con ¢l segunde semestre del 2015, se observa también un
decremento en la oportunidad de respuesta del 4,1%, ya que para este periodo fue del 7,1%.

A parlir de {o anlerior, se concluye que si bien se han invertido recursos humanos, econémicos y logisticos para
forfalecer la oportunidad y calidad de tramite de peticionss, los resultados consignados en el prasente informe
indican que las mismas no han sido eficaces, dado que se evidencié recurrencia en el periode evaluado e inclusive
aumento porcentual en la inoportunidad de respuesta a las peticiones que ingrasan al ICBF.

7. RECOMEDACIONES

Presentar por parte de la Direccion de Servicios de Gestion y Atencidn los resultados del presente informe ante el
Comité de Desarrollo Administrative del ICBF con el fin de anaiizar y generar o fortalecer estrategias que permitan
asegurar &l mejoramiento del Servicio de Atencién al Ciudadanc en cuanto a fa oportunidad en el tramite de los
Derechos de Peticion.

Autoevaluar la efectividad de los mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad, para la recepcion y
respuesta oportuna de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

Con respecto a los Derechos de Peficion - Denuncias PARD-, se recomienda revisar con la Direccién de
Proteccién las estrategias para lograr la oportunidad en la respuesta, teniendo en cuenfa que este tipo de
peticion esté relacionada con presuntas situaciones de maltrato, abuso ¢ explotacion de nifios, nifias o adolescentes,
en las cuales s& vuinera o se pone en riesgo su integridad fisica, psicologica o emocional.
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Fortalecer las actividades de seguimiento al avance, eficacia y efectividad de las acciones correctivas
generadas en 1SOLUCION con ef objeto de tomar las medidas necesarias para asegurar el cumplimiento de las

directrices impartidas desde la Sede de Ja Direccion Generat,

Continuar impulsando la utilizacion del Sistema de Informacion Misional ~SIM-, como herramienta oficial
disefiada para la gestion, el manejo y el control de las peticiones, con el fin de aprovechar al méximo el potencial
que posee, garantizando que todas las peticiones se registren de manera permanente, eficiente y ¢ficaz, en pro de la

trazabilidad en &l tramite, actuacion y seguimiento de las mismas.

Teniendo en cuenta los Hallazgos de las Auditerias Internas de Gestién realizadas durante el segundo semestre de
2016 y asi como los dates y conclusiones contenides en este informe, se recomienda revisar si los controles
establecidos para mitigar los riesgos que pueden afectar la oportunidad en el tramite de los derechos de

peticion son eficaces.

Cordialmente,

A ey

YANIRA Y] MIL S,
Jefe de Conirol Intgrno

Elaborado por: Marta del Pilar Pefia Siabato, Profesional Especislizado OCl ! gé\
Revisado por: Elizabeth Castille Rincon, Coordinadora Grupe Misional- OC
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