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Responsables del Proceso por Nivel:

Lider del Proceso:

Director(a) de Servicios y Atencién Nacional : Director (a) de Servicios y Atencion

Regional Director (a) Regional

Zonal Coordinador (a) de Centro Zonal

1. Objetivo del Proceso: Acercar el ICBF a la ciudadania, a través del acceso a la informacion, los servicios de la entidad y el impulso a la estrategia de participacion ciudadana y control
social

2. Alcance: Inicia con el disefio de estrategias de atencion al ciudadano y finaliza con la propuesta de acciones para la mejora en los diferentes canales y niveles de atencion del ICBF.

3. Alineacion estratégica del Proceso:

Objetivo Estratégico No.8
Consolidar una cultura organizacional basada en la calidad del servicio, el conocimiento, la innovacion, la toma de decisiones a partir de evidencia, el autocuidado, la seguridad y privacidad
de la informacion y la mitigacion de los impactos ambientales, fomentando el bienestar, la mejora continua y el trabajo digno de su talento humano.

4. Ciclo del Proceso en Planear, Hacer, Verificar, Mejorar (PHVM):

Nivel
.. . . Responsable de
Generador Entradas Actividades Salidas Cliente la Actividad
N R Y4
1. Estado 1.1. Plan Nacional de Desarrollo
2. Proceso Direccionamiento | 1.2. Plan Estratégico Sectorial 1.1. Proceso Relacion con
Estratégico . Definir directrices técnicas, | 1. Plan de Accion del Proceso el Ciudadano
1.3. Requisitos legales y otros . -
. . estrategias y competencias
3.Proceso Monitoreo y | requisitos . L 1.2. Proceso
(comportamentales y | 2. Informacioén para la definicion

Direccionamiento
Estratégico

Seguimiento a la Gestion organizacionales propias del | de las hojas de vida de los

Proceso de Relacion con el | indicadores y las actividades del
Ciudadano), para la prestacion del | Plan de Accién

servicio a través de los diferentes
canales y los instrumentos para la | 3. Matriz de riesgos por proceso
gestion, el seguimiento y control. aprobada 3.1

2.1. Plan Indicativo Institucional

4. Proceso Gestion Financiera
2.1. Proceso Monitoreo y
Seguimiento a la Gestion

2.2. Lineamientos, Metodologias
5. Proceso Promociéon y | einstrumentos de planeacion
Prevencion
2.3. Directrices institucionales Proceso Mejora e
6. Proceso Mejora e Innovacion

Innovacion 2.4. Planes institucionales
aprobados
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2.5. Politicas Institucionales

2.6. Resultados e informes de
gestion institucional

3.1. Modelo de Monitoreo y
Evaluacioén

4.1. Programacién de recursos
por procesos Yy Direcciones
Regionales

5.1. Lineamientos técnicos,
Manuales operativos y otros
documentos técnicos de
referencia

6.1. Estrategias, metodologias y
planes de mejora continua,
innovacion, gestiéon del
conocimiento

1. Estado

2. Proceso Direccionamiento
Estratégico

3. Procesos Misionales

4. Proceso Relacion con el
Ciudadano

1.1 Ley estatutaria de Ia
participacion ciudadana 1757 de
2015.

1.2. Directrices Departamento
Administrativo de la Funcion
Publica

1.3. Directrices del Consejo para
la Gestion 'y Desempefo
Institucional. Presidencia de la
Republica

1.4. Requisitos legales y otros
requisitos

1.5. Plan Estratégico Sectorial

Definir Linea técnica y planes
operativos para la implementacion
de la Estrategia de participacion
ciudadana y control social articulada
con el direccionamiento estratégico
y la planeacién institucional

1. Documentos de linea técnica
de participacién ciudadana vy
control social

1.1. Estado (Organos de
Control)

1.2.
Direccionamiento
Estratégico

Proceso

1.3. Partes interesadas del
ICBF

1.4. Procesos del ICBF

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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2.1. 3.1 Directrices
institucionales
2.2. Resultados e informes de
gestion institucional
4.1. Informe de resultados de la
implementacion de la Estrategia
de Participacion.
1.1. Guia de caracterizacién de 1.1. Proceso Relacion con
ciudadania y grupos de valor. el Ciudadano
1. Estado (Departamento )
Nacional de Planeacion, | 1.2. Resultados de estadisticas . - . 1.2. Estado (Organos de
Caracterizar a los peticionarios que
DANE) poblacionales. P . 4 1. Documento Caracterizaciéon | Control)
acceden al ICBF por sus diferentes de Petici ios ICBF X
., canales de atencion e Fel
2. Proceso Relaciéon con el | 2.1. Bases de datos de ) 1.3. Procesos del ICBF
Ciudadano peticionarios.
1.4. Partes Interesadas del
2.2. Encuestas de satisfaccion ICBF
1. Proceso Relacién con el 1.1 Requisitos legales y otros | Definir las estrategias de medicion ;'Strgtoe cui;nsentge qurﬁegiifg]: Ig: 1.1. Proceso Relacion con
' requisitos de satisfacciéon de los peticionarios rategias L . el Ciudadano
Ciudadano » satisfaccion de los peticionarios
de los canales de atencién del ICBF . X
g de los canales de atencion del
2 Peticionarios 2.1: . Ba§es de datos de |y somgllzar los resultados a las ICBF y socializacion a las partes 1.2. Partes Interesadas del
’ peticionarios partes interesadas. interesadas ICBF
1.1. CONPES
1.2. Requisitos legales y otros
requisitos
1. Estado
2'1.' . Ba§es de  datos de 1.1. Proceso Relacién con
2. Proceso Relacién con el peticionarios el Ciudadano
' Definir la politica de la relacion | 1. Politica de la relaciéon Estado
Ciudadano X

3. Proceso Direccionamiento
Estratégico

2.2 Encuestas de satisfaccion de
los peticionarios de los canales
de atencion del ICBF

3.1. Directrices institucionales

Estado Ciudadano en el ICBF

Ciudadano en el ICBF.

1.2. Partes Interesadas del
ICBF

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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Nivel
. . . Responsable de
Generador Entradas Actividades Salidas Cliente la Actividad
N R /4
1. Manuales Operativos de
herramientas tecnoldgicas (SIM, e
1.1. Proceso Relacion con
. SEAC) .
L 1.1. Plan de accion del proceso - el Ciudadano
1. Proceso Relacién con el Implementar 'y socializar las
Ciudadano - directrices normativas, técnicas y | 2. Documentos soporte de la
2.1. Soporte a los requerimientos . : s il 2.1. Proveedor (Centro de
; : documentales aplicables para el | implementacién y socializacion. X X X
. de tecnologia y sistemas de . - Contacto)
2. Proceso Gestion de la | . e . servicio y la atencion a los
; e informacioén atendidos . . .
Tecnologia e Informacién ciudadanos. 3. Estrategia Gestion del -
h. . 3.1. Estado (Organos de
Conocimiento - Semana Control)
FORSER (Fortalecimiento del
Servicio)
1.1. Modelo de la Estrategia de .
L . Implementar de manera articulada
Participacion ~ Ciudadana vy L )
. con la Mesa de Participacion | 1. Informe final de
. Control Social. - . . ) . 1.1. Proceso
1. Proceso Relacion con el Ciudadana y Control Social, los | implementacion de la Estrategia ; . .
i . NS ; Direccionamiento X X
Ciudadano - planes de la Estrategia de | de Participacion Ciudadana y .
1.2.  Procedimiento de |la o A . . Estratégico
. L Participacion Ciudadana y Control | Control Social
Estrategia de  Participacion Social
Ciudadana y Control Social N
1.1. Modelo de la Estrategia de
Participacion Ciudadana vy | Adelantar acciones de promocion o 1.1. Partes Interesadas del
. ; . 1. Informe de formacion vy
L Control Social. del control social y veedurias . Lo ICBF
1. Proceso Relacion con el ) i acompafamiento a ejercicios de
. ciudadanas a través de procesos de ; . X X
Ciudadano . b e . control social y veedurias e
1.2.  Procedimiento de la | formaciéon y acompafamiento a la | _. 1.2. Proceso Relacion con
. N - > ciudadanas .
Estrategia de  Participacion | ciudadania el Ciudadano
Ciudadana y Control Social
1.1. Convocatorias de entidades 1.1. Partes Interesadas del
L externas Acercar el ICBF a la comunidad, en C ICBF
1. Proceso Relacion con el . . 1.Informes de participacion en
i el marco del mejoramiento del . s X X X
Ciudadano sy . " L L espacios del canal itinerante .
1.2. Priorizacion definida por el | servicio y la atencion 1.2. Proceso Relacion con
ICBF. el Ciudadano
Implementar la estrategia de | 1. Informes de resultados de la 11. 2.1, Proceso Relacién
1.1. Documento que define las | medicidn de satisfaccion de los | medicion de la satisfaccion de los I
L : o, S . . . : . con el Ciudadano
1. Proceso Relacién con el | estrategias de medicion de | peticionarios de los diferentes | peticionarios usuarios de los
. . e . . X X X
Ciudadano satisfaccion. canales de atencion del ICBF y de | canales de atencion del ICBF y
- A 1.2. Partes Interesadas del
las alertas de eventos criticos del | socializacion a las partes ICBF
canal presencial. interesadas.

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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1.2. Matriz de seguimiento
alertas eventos criticos del canal
presencial.

2. Informes de comité de Alertas
de Eventos Criticos del Canal
Presencial.

1. Proceso Relacion con el
Ciudadano

2. Peticionarios

3. Proceso Gestion de la
Tecnologia e Informacién

4. Proceso Adquisicion de
Bienes y Servicios

1.1. Guia de gestion de PQRS
del ICBF

2.1. Peticiones ciudadanas
3.1. Soporte a los requerimientos
de tecnologia y sistemas de

informacién atendidos

4.1. Manual de Contratacion,
Memorandos, Circulares, Guia

Recibir, orientar, remitir al
competente 'y gestionar las
peticiones ciudadanas

1. Reportes de herramienta
tecnologica SIM (Sistema de
Informacion Misional)

2. Reportes de herramienta
tecnologica SEAC (Sistema
Electrénico de Asignacion de
Citas)

3. Respuesta al peticionario

1.1. Procesos del ICBF

2.1. Procesos Misionales

3.1. Peticionarios

de Suiervisic’)n

propuestas de mejora al proceso
de relacién con el ciudadano,
con base en los resultados de la
estrategia de cliente incognito.

Nivel
Generador Entradas Actividades Salidas Cliente Rﬁ:p::‘;is:ilal:dde
N R Y4
1. Informe de PQRS y solicitudes
de acceso a la Informacioén
2. Indicadores de gestion
3. Informes de operacion Centro 1.1. Procesos del ICBF
de Contacto o
1. Procesos del ICBF 1.1. Respuesta al peticionario gog:trsrl]?éa}é mz:ntorgar r': f;lr'gad IZ 4. Reportes de las herramientas 1.2 Peticionarios
portunida reg ’ tecnologicas SIM (Sistema de
. . clasificacion, remision al s .. 21. 31.41. 51 61 7.1 X X X
2. Proceso Gestiéon de la | 2.1. Reportes de herramienta Informacién Misional) y SEAC -2
. L o competente y respuesta de las ) - Proceso Relacion con el
Tecnologia e Informacién tecnoldgica (SIM, SEAC) L . (Sistema Electrénico de .
peticiones ciudadanas Asignacion de Citas) Ciudadano
5. Informe trimestral con las

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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6. Informes mensuales de la
estrategia de Calidad de Datos.

7. Reportes mensuales de
seguimiento a la respuesta de
PQRS.

1.1. Reporte de monitoreo vy
seguimiento a través del tablero
de control

1. Proceso Monitoreo vy

Seguimiento a la Gestion 1.2. Hojas de vida de los

Indicadores aprobadas, Plan de
Accién Institucional de la | Realizar seguimiento y medicién del
vigencia desempefio del proceso de acuerdo

1. Resultados de mediciéon del

proceso 1.1. Proceso Monitoreo y

o Proveedor (Entidad Seguimiento a la Gestion

Evaluadora o Certificadora) 2. Informes de PQRS vy

con la gestion y los riesgos . 2.1. Proceso Relacion con
Y. . solicitudes de acceso a la . X X X
e 2.1. Informes de auditorias | asociados, en el marco de las | . - el Ciudadano
3. Proceso Evaluacion . . informacién
; (Entidad Evaluadora o | responsabilidades del esquema de
Independiente o ) .
Certificadora) lineas de defensa. . . 3.1. Proceso Mejora e
3. Reporte gestion de riesgos del -
. Innovacion
4. Proceso Mejora e proceso

3.1. Informes de auditorias

Innovacion h
internas

4.1. Resultado de la evaluacion

de los Riesios

Nivel
Proveedor Entradas Actividades Salidas Cliente Respon§a_ble 2l
la Actividad
N R V4
1.1. Informe de resultados de la
1. Proceso Relacion con o | T80T 59 SaiEaceen o s
Ciudadano P = 1. Directrices técnicas, - .
atencion del ICBF - . 1.1. Peticionarios
estrategias y competencias, para
2. Ergceso Monltprreo Vo4 Reporte de monitoreo y Forrpqlar estrategl_e}s para mejorar el Ia} prestacién del servicio al 21 Proceso X X X
Seguimiento a la Gestién S £ servicio y la atencion. ciudadano . . .
seguimiento a través del tablero Direccionamiento
3. Proceso Evaluacion de control 2. Planes institucionales Estratégico
Independiente 3.1. Informes de auditorias
internas

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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1. Proceso Monitoreo vy
Seguimiento a la Gestién

2. Proceso Mejora e
Innovacion

3. Proceso Relacion con el
Ciudadano

4, Proceso Evaluacién
Independiente

5. Proveedor (Centro de
Contacto)

6. Proceso Direccionamiento
Estratégico

7. Proceso Gestion de Ia
Tecnologia e Informacion

1.1. Reporte de monitoreo y
seguimiento a través del tablero
de control

2.1. Resultados de la evaluacion
de los Riesgos

2.2. Resultados de seguimiento a
la implementacion de planes,
estrategias y metodologias

2.3. Mejoras identificadas del
Modelo de Planeacion y Sistema
Integrado de Gestion

2.4. Buenas practicas y lecciones
aprendidas

3.1. Informe de PQRS vy
solicitudes de acceso a la
Informacion

3.2. Registro de oportunidades
de mejora, observaciones y/o no
conformidades

3.3. Informes de resultados de la
medicion de la satisfaccion de los
peticionarios de los canales de
atencion del ICBF

3.4. Informes de comité de
Alertas de Eventos Criticos del
Canal Presencial.

4.1. Informes de auditorias
internas

4.2. Resultados de evaluaciones
independientes

Definir acciones de mejora e
innovaciéon para el Proceso de
Relacion con el Ciudadano

1. Acciones de
innovacion definidas

mejora

e

1.1. Proceso Relacién con
el Ciudadano

1.2. Proceso Mejora e
Innovacion

1.3. Proceso Evaluacion
Independiente

1.4. Proveedor (Entidad
Evaluadora o Certificadora)

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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4.3. Acciones de mejoramiento
formuladas

4.4. Informes de norma interna y
externa

4.5. Reportes internos avance,
cumplimiento y efectividad Plan
de Mejoramiento

5.1. Informes de operacién
Centro de Contacto

6.1. Revision por la Direccion
(Resultados del Sistema
Integrado de Gestion)

6.2. Acciones de mejora del
Sistema Integrado de Gestion

7.1. Sistemas de informacion:
nuevos, adaptados o
evolucionados

7.2. Servicios de infraestructura
de Tecnologia e Informacién

Elaboroé Revisé6 Aprobo

EDNA NINO VARGAS . mw
OSCAR JAVIER BERNATRERRRA Coordinador Grupo de Gestion de Calidad para el Servicio y INGRID A BIDES PUENTES

Contratista Direccién de Servicios y Atencién i . o e
Promotor EPICO la Atencion Directora de Servicios y Atencion

Direccion de Servicios y Atencién Lider de Proceso

iAntes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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r

LINA MARGARITA PEREZ ARANGO
Coordinador Grupo de Gestion de Canales Centro de
Contacto
Direccion de Servicios y Atencién

//’ ! //\v — /K
%@ﬁf% Orumien 1o /.
\Lgt ETH SARMIENTO FORERO
Subdirectora de Mejoramiento Organizacional

| arnn S ‘«‘\AA
GIOVANNA BAZZANI AFANADOR
Contratista Subdiredcion de Mejoramiento Organizacional

Nota 1: Consultar los indicadores de procesos en el Tablero de Control en el SIMEI.

Nota 2: Consultar los riesgos de calidad y corrupcion del proceso en la web.

Nota 3: Consultar las normas internas y externas que aplican al proceso en la Matriz de Requisitos Legales.
Nota 4: Consultar criterios y rangos de calificacion de los aspectos e impactos ambientales en la Matriz de aspectos e impactos ambientales, requisitos legales y otros requisitos.
Nota 5: Consultar matriz de riesgos SGSI y de activos de informacién del proceso en la intranet.

Nota 6: Consultar matriz de identificacion de peligros, valoracion de riesgos y determinacion de Controles, y Matriz de requisitos legales y otros requisitos del SG-SST.
Nota 7: Consultar los procedimientos y documentos asociados al proceso en el Listado Maestro de Documentos, en la Web del ICBF.
Nota 8: Consultar politicas de operacion en los Procedimientos.

Nota 9: Las salidas marcadas con un asterisco (*) hacen referencia a controles operacionales del proceso.
Nota 10: Se selecciona con una X el nivel responsable de la actividad (nacional, regional, zonal).

iAntes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

. Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA
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5. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version Descripcion del Cambio

08/07/2020 C.RC Version 4 Se.act.uallza [a Qaractgnzamon deI.Proceso en el Objetivo, Alcance, Alineacion Estratégica del Proceso de acuerdo con el Plan
Indicativo Institucional vigente y el Ciclo del Proceso en PHVM.

28/05/2018 C.RC Version 3 Se.act.uallza [a Qaractgrzamon deI.Proceso en el Objetivo, Alcance, Alineacion Estratégica del Proceso de acuerdo con el Plan
Indicativo Institucional vigente y el Ciclo del Proceso en PHVM.
Teniendo en cuenta la transicion de la Norma ISO 9001:2008 a la Norma ISO 9001: 2015; se actualiza la caracterizacion del proceso

23/10/2017 C.RC Version 2 en lo relacionado con el objetivo, el alcance y la descripcidon de actividades, detallando para cada una los pasos a seguir a partir del
ciclo PHVM.
Se realiza la actualizacién de la caracterizacién del proceso, teniendo en cuenta que las actividades relacionadas con rendicién de

19/08/2016 C.RC Version 1 cuentas y mesas publicas son lideradas por la Subdireccion de Monitoreo y Evaluacion (Proceso Monitoreo y Seguimiento a la Gestion).
Desde el Proceso de Relacion con el Ciudadano, solamente se dan lineamientos para la realizacion de las mismas.

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

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