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1. OBJETIVO: Establecer las acciones para medir y analizar la satisfaccion de los nifios, nifias,
adolescentes, jévenes y familias beneficiarias, frente a los programas y servicio brindados por el

ICBF.

2. ALCANCE: El procedimiento inicia con la identificacion de la necesidad de medir la satisfaccion de
una poblacion especifica y culmina con la socializacién de los resultados a todos los niveles de la
entidad.

La medicion se debe llevar a cabo en los tres niveles de atencién de la entidad (Nacional, Regional
y Zonal).

3. POLITICAS DE OPERACION:

La Direccién de Servicios y Atencién, de conformidad con el numeral 3, articulo 15, del Decreto 0987
de 2012, es la encargada de “Liderar la realizacion de mediciones y analisis de la satisfaccion de los
nifios, ninas, adolescentes, adulto mayor y familias beneficiarias, y ciudadania en general, frente a la
prestacion del servicio del ICBF”. A partir de esta funcién se desagregan las siguientes politicas de
operacion:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Cada area del ICBF debera gestionar y apropiar los recursos econémicos que hagan falta
para apoyar la medicion de satisfaccion de sus programas y servicios.

Las dependencias del ICBF que deseen medir la satisfaccion de sus programas, estrategias
y/o servicios deberan tener en cuenta las fechas de inicio y terminacién de los contratos
suscritos con los operadores de los programas, con el fin de realizar la medicidon en dichos
periodos.

La Direccion de Planeacion y Control de Gestion, sera la encargada de determinar las
muestras para las mediciones y suministrar el documento anexo metodoldgico del muestreo
de los programas y servicios para la medicion de satisfaccion.

Para realizar la medicién de la satisfaccion se debe contar con informacion estadistica
institucional confiable la cual se extrae de las diferentes fuentes de informacién tales como
SIM, Metas Sociales y Financieras, Cuéntame, entre otros.

Cada area del ICBF que requiera medir la satisfaccion de las nifias, nifios, adolescentes,
jévenes y familias beneficiarias, frente a la prestacion del servicio, debera designar un enlace
técnico que gestione el procedimiento y, si se realiza la contratacion de un tercero, un
supervisor del contrato.
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A continuacién, se encuentran las principales actividades que deberan desarrollar_estos
enlaces:

- Identificar la poblacion objeto de medicién.

- Proponer la metodologia cuantitativa o cualitativa para la medicién de satisfaccion (encuestas
presenciales, encuestas telefonicas, encuestas electronicas, cliente incognito, grupos focales,
entre otras).

- Definir la fuente de informacién (base de datos y variables) para elaboracion del muestreo por
parte de la Direccion de Planeacion y Control de Gestion.

- Sugerir la distribuciéon geografica de la medicioén, con el fin que la Direcciéon de Planeaciéon y
Control de Gestion pueda evaluar la pertinencia estadistica de la muestra y calcularla.

- Solicitar a la Direccion de Planeacion y Control de Gestion la elaboracién del muestreo para la
medicién de satisfaccion.

- ldentificar los temas y variables a medir, proyectando las posibles preguntas o nodos
orientadores para la medicidn de satisfaccion de los programas, estrategias y servicios del ICBF.

- Construir los instrumentos para la medicidén de satisfaccion, de la mano de la Direccion de
Servicios y Atencion y la Direccion de Planeacion y Control de Gestion.

- Gestionar la entrega de las bases de datos de los beneficiarios a encuestar teniendo en cuenta
la politica de proteccion de datos personales y el P14.GTIl Procedimiento Intercambio o
Suministro de Informacion.

- Realizar la verificacion o actualizacion de la informacién, en caso de no haber contacto directo
con los beneficiarios, de acuerdo con la base de datos inicial.

- Definir la periodicidad de la medicién y proporcionar el formato de cronograma para la aplicacién

de los instrumentos “Formato Cronograma Aplicacion de Instrumentos de Medicion de
Satisfaccion”.

- Gestionar con los enlaces en territorio el tramite de los permisos y autorizaciones para encuestar
a menores de edad beneficiarios de los programas, estrategias o servicios del ICBF. Esta
actividad se debe realizar en territorio mediante la suscripcién el Formato Autorizacion Para
Encuestar Nifios, Nifias y Adolescentes, con Fines Institucionales de Medicion de la Satisfaccion
de los Programas, Estrategias y/o Servicios Coordinar y articular directamente a nivel nacional,
regional, centro zonal y con los operadores de los programas, estrategias y servicios del ICBF,
para garantizar la aplicacién de los instrumentos de investigacion.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
Nombre de la o - .
No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Inicio
o Cada una de las dependencias del ICBF debera
Identificar la ) ) . . . .
necesidad por 4rea revisar la pertinencia de la medicion de satisfaccion de Correo electrénico
P sus programas, estrategias y servicios. Si el programa | Director o Subdirector > o
del ICBF, sobre la . . . . . de Dependencia o remitido a la Direccion
L ya fue medido en vigencias anteriores, se deberan -~ ..
1 medicion de . . . Jefe de Oficina del de Servicios y
. . verificar los resultados obtenidos previamente, con el . . L
satisfaccion frente i . L . . ICBF interesado en Atencion solicitando
. fin de orientar la nueva medicién. Si no se ha medido di tisfaccid L.
a la prestacion de ) . . ) . medir a satistaccion acompafiamiento
. en vigencias anteriores, se procedera a delimitar la
los servicios . o
necesidad puntual de medicion.
Delegar oficialmente el profesional que sera enlace
Designar el técnico del procedimiento de medicion de satisfaccion; Memorando remitido
profesional que asi como el supervisor del contrato cuando aplique, | Director o Subdlr_ector a la Direccién de
sera enlace técnico | mediante comunicacion escrita, con copia a la | 9€Dependenciao . =
2 . . . L ) . A, - Jefe de Oficina del Servicios y Atencién
del procedimiento | Direccidon de Servicios y Atencion, previa revision de ICBF interesado en solicitando
de medicién de este procedimiento con el fin de seleccionar a la medir a satisfaccion acompafamiento
satisfaccion persona idonea que pueda cumplir las actividades P
enunciadas en este documento.
Concertar reunion con la Direccidon de Servicios y
Atencion, con el fin de acordar plan de trabajo para el
acompafamiento y asesoramiento del procedimiento
de medicion de satisfaccion.
En dicha reunién, el area interesada debera presentar
propuesta respecto de los siguientes aspectos: Profesional Correo Electrénico
N . _— designado como
1. Po’blaleon objetq de QR . enlace técnico del Formato Acta de
2. Técnica escogida para la medicion (encuestas rocedimiento de reunién
Definir los criterios | presenciales, encuestas telefonicas, encuestas P medicién de
técnicos y la electrénicas/web, cliente incognito, grupos focales). satisfaccion por parte Formato Listado de
3 metodologia para | 3. Distribucion geografica para la aplicacion de la de Ias dependencias Asistencia

la implementacion
de la medicion de
satisfaccion

medicion.

4. Temas, nodos orientadores y/o variables por medir,
proyectando las posibles preguntas.

5. Periodicidad de la medicién y proporcionar los
cronogramas para la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de informacion.

6. Fuente de informacién para elaboraciéon del
muestreo.

7. Método para realizar la medicion de acuerdo con los
recursos gestionados y apropiados por cada area
interesada en medir la satisfaccién de sus programas,
estrategias y/o servicios (Inhouse / contratacion
externa).

interesadas

Profesional
designado por la
Direccion de
Servicios y Atencién

Formato Cronograma

Aplicacion de
Instrumentos de
Medicion de
Satisfaccién
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Nombre de la S - ;
No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Profesional
designado como
enlace técnico del
procedimiento de
medicion de
Solicitar a la Direccién de Planeacion y Control de . .
. L s satisfaccion por parte
Gestion la definicion y realizacion del muestreo. .
de las dependencias -
. Correo Electrénico
. . . . interesadas
Validar las fuentes de informacion necesarias para el
muestreo, asi como el cumplimiento de la politica de . Formato Acta de
Definir la muestra | Proteccion de datos y del P14.GTI Procedimiento Erofesmnal reunt N
, | vara a realizacion Intercambio o Suministro de Informacion. del:s):?;:cignpg; la
de la medicién de e Formato Listado de
. - - L . ] Planeacion y Control . .
satisfaccion Definir la muestra para la poblacién objeto de estudio de Gestion Asistencia.
y elaborar el anexo técnico que la sustenta.
. Anexo Técnico y Base
. L L Profesional
Realizar la revision y aceptacion del muestreo y el . de Datos
- . » designado como
anexo técnico elaborado por la Direccion de L
L - enlace técnico del
Planeacion y Control de Gestion. o
procedimiento de
medicion de
satisfaccion por parte
de las dependencias
interesadas
Definir la fuente de recursos por la cual cada
dependencia sustentara el procedimiento de la
medicion y analisis de la satisfaccion de la poblacion
objetivo-seleccionada. En caso de que el presupuesto
Gestionar asignado a la Direccion de Servicios y Atencion no sea
apropiar Ioi suficiente para la medicidon de todos los programas y | Director o Subdirector
F:eczrsos servicios priorizados, cada una de las dependencias de Dependencia o Correo Electrénico
5 econémicos para la interesadas en medir satisfaccion de sus programas Jefe de Oficina del
medicic')npde deberan apropiar los recursos adicionales necesarios ICBF interesado en Memorandos
. . para el desarrollo del procedimiento. medir a satisfaccion
satisfaccion
Si existen recursos para la contratacion de un
operador externo para la aplicacion de la medicién de
satisfaccion, pasar a la actividad 6; en caso contrario
continuar con la actividad 7.
P.rofeS|onaI Ficha de Condiciones
designado como -
Desarrollar enlace técnico del Tecnicas y sus
. Elaboracién de la siguiente documentacién para el dimi g anexos.
procediggig procedimiento de contratacién: proce |_m.|’ento e
contractual para la . . - medicion de .
N e Ficha de condiciones técnicas y sus anexos. . . Estudio de costos.
6 aplicacién de las . satisfaccién por parte
e Estudio de costos.
técnicas de ) ) de las dependencias . .
. e Estudios previos. . Estudios previos.
medicion de Bli q dici interesadas
satisfaccion o iego de condiciones. -
Profesional 'g'
. condiciones.
designado por la
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N | . . .
No. ‘;\T:\r,?diz a Descripcion de la actividad Responsable Registro
Direccion de
Abastecimiento
Profesional
designado por la
Direccion de
Contratacion
Profesional
designado como
enlace técnico del
procedimiento de Formulario o
Estructurar una propuesta de los instrumentos de . medllleon de mstrum'er'\Fo de
o L . C . satisfaccion por parte medicion
mediciéon y recoleccion de informacion (formulario, .
C e de las dependencias
Disenar los guia, diario de campo, entre otros). . ..
instrumentos de interesadas Correo Electrénico
7 . . L I L,
medicion de la Brindar acompafiamiento técnico en la definicion y Profesional Formato Acta de
satisfaccion construccion de formularios y demas instrumentos . -
-y . - - designado por la reunién
para la medicién de la satisfaccién de la poblacion . o
obietivo Direccion de
J ' Servicios y Atencion. Formato Listado de
Asistencia
Proveedor externo,
cuando aplique
contratacion
Correo Electrénico
Coordinar la aplicacion de las encuestas de
satisfaccion desde el nivel nacional, articulando Formato Acta De
directamente con las regionales, centros zonales y Profesional Reunién
operadores de los programas y servicios del ICBF .
. . " designado como .
para garantizar la realizacion de la medicion, de enlace técnico del Formato Listado De
conformidad con los cronogramas previamente o Asistencia.
establecidos procedimiento de
. medicion de Cronogramas
Aplicar las técnicas . . - satisfaccién por parte 9
L, Gestionar con los enlaces en territorio el tramite de los .
8 de medicioén de . .- de las dependencias .
satisfaccion permisos y autorizaciones para encuestar a menores interesadas Formato Autorizacion
de edad beneficiarios de los programas, estrategias o Para Encuestar
servicios del ICBF. Nifos, Nifias y
Proveedor externo Adolescentes, con
Esta actividad se debe realizar en territorio mediante cuando aolique ’ Fines Institucionales
el “Formato Autorizacion Para Encuestar Nifios, Nifias contrata’z:ign de Medicién de la
y Adolescentes, con Fines Institucionales de Medicion Satisfaccion de los
de la Satisfaccion de los Programas, Estrategias y/o Programas,
Servicios”. Estrategias y/o
Servicios
Analizar Definir las especificaciones técnicas para el analisis Profesional Documento “Plan de
consolidar?,os de la informacién. designado como Analisis de la
9 resultados de la enlace técnico del informacion”
medicién de Realizar la tabulacion, revision y andlisis de los procedimiento de
satisfaccion resultados de las diferentes técnicas aplicadas en la medicion de Bases de datos
estrategia. satisfaccién por parte consolidada con
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Nombre de la S - ;
No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
de las dependencias informacion de las
Elaborar informe final de resultados. interesadas encuestas
Aprobar el informe por parte de las dependencias Proveedor externo, Informe Final
involucradas en la medicion. cuando aplique
contratacion
Supervisor designado
por la dependencia
interesada
Profesional
designado como L
. Presentacién
enlace técnico del
o procedimiento de -
Socializar los . . . Correo electrénicos
Elaborar la presentacién de los principales resultados medicion de
resultados o, . . ) . )
) de la medicion de satisfaccion, realizando la | satisfaccion por parte
10 obtenidos de la o . . ., . Formato Acta de
L, socializacion con los diferentes niveles de atencién de | de las dependencias L
medicion de . , reunion
. .. la entidad. interesadas
satisfaccion
Formato Listado de
Proveedor externo, . .
. Asistencia
cuando aplique
contratacion.
Profesional
designado como
enlace técnico del
. procedimiento de Correo electrénicos
Realizar plan de medicion de
mejora resultado Identificar las posibles acciones de mejora en cada . . .
. i .. satisfaccion por parte Registro de las
11 | delinforme final de | uno de los programas y servicios, de acuerdo con los

la de la medicién
de satisfaccion

resultados obtenidos en la medicion de satisfaccion.

de las dependencias
interesadas

Proveedor externo,
cuando aplique
contratacion.

acciones de mejora
en el aplicativo
ISOLUCION

Fin

P.C. Punto de Control

5. RESULTADO FINAL: Conocimiento de
adolescentes, jovenes y familias beneficiarias, frente a la prestacion del servicio del ICBF.

6. DEFINICIONES:

los niveles de satisfaccion de

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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Acciones de mejora: Medida o conjunto de ellas que se toman con el fin de optimizar los
rendimientos de los procedimientos de la organizacion en el ambito oportuno (de calidad,
medioambiente, etc.).




W PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO P5.RC 29/03/2021

BIENESTAR PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS N o
PROGRAMAS Y SERVICIOS DEL ICBF Version 3 Pagina7de9

Ciudadano: Persona que hace parte de una sociedad, conlleva a una serie de derechos y deberes
que cada uno debe cumplir y hacer cumplir.

Cliente: "Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio”. “El concepto de
cliente debe ser entendido con un alcance amplio de manera que aprehenda rasgos que son
propios de la actividad estatal o la provision de bienes publicos, toda vez que su énfasis en la
calidad del producto y la eficacia en la respuesta, que obviamente es deseable en la Administracion
Publica, debe incluir el establecimiento de herramientas para la superacion de las desigualdades
a través de los servicios y bienes ofrecidos”.

Cliente incognito: Es un analista que estudia las habilidades del personal de una empresa a través
de una evaluacion real, llevando a cabo un papel de consumidor ante todos los empleados o sector
determinado de su empresa.

Estrategia: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.

Encuesta: Es una técnica o instrumento para la recoleccion de informacion en una investigacion,
mediante la cual se obtienen datos a partir de la realizacion de un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al universo total de la poblacion objeto de
estudio.

Encuestas presenciales: Técnica de investigacion en la que se aplica, directa y personalmente,
una serie de preguntas estandarizadas, con el propdsito de obtener informaciéon en el marco de
una investigacion. Tienen la ventaja de ser controladas y guiadas por el encuestador, ademas, se
suele obtener mas informacién que con otros medios (el teléfono y el correo).

Encuestas telefénicas: Técnica de recoleccion de informacidn en la que se aplica telefénicamente
una serie de preguntas normalizadas y organizadas a un grupo de poblacion determinado. Sus
principales ventajas son: 1) se puede abarcar un gran numero de personas en menos tiempo que
la entrevista personal; 2) sus costos suelen ser bajos y; 3) es de facil administraciéon (hoy en dia,
existen softwares especializados para la gestion de encuestas telefonicas).

Encuestas electréonicas/web: Se trata de un formulario alojado en una plataforma o herramienta
web, cuyo enlace se es remitido por correo electrénico a una muestra estadistica de poblacion
(usuarios, ciudadanos, clientes, etc.), con el propdsito de conocer su opinion frente a un tema
especifico, en el marco de una investigacion. Sus principales ventajas son: ahorro de tiempo, bajo
costo, utilizacién de medios audiovisuales a lo largo de su administracion, y el amplio numero de
encuestados a los que se puede llegar en un mismo momento.
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Grupo focal: Técnica de investigacion cualitativa en la que, mediante una sesién de grupo, un
moderador orienta la discusidbn de un grupo de personas, alrededor de sus experiencias,
percepciones y/o posturas frente a un tema especifico propuesto.

ISOLUCION: Software que administra de manera agil, eficaz e integrada sus Sistemas de Gestion
ISO 9001, ISO 14001, SG-SST, HSEQ, ISO 31000, SARLAFT, ISO 27001, Planeacion Estratégica
e ISO 50001, entre otros modelos de cumplimiento normativo.

Medicion: Proceso basico de la ciencia que consiste en comparar un patrén seleccionado con el
objeto o fendmeno cuya magnitud fisica se desea medir para ver cuantas veces el patron esta
contenido en esa magnitud.

Satisfacciéon: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o
cubierto una necesidad.

Supervisor: Persona encargada de verificar y gestionar el trabajo o actividad realizados por otras
personas. Un supervisor debera tener pleno conocimiento del trabajo a realizar, lo cual implica que
deba conocer las funciones que supervisa, las caracteristicas de la operacion, la calidad deseada,
los costos esperados, los procedimientos necesarios, etc.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
- Decreto 0987 de 2012.
- MS.DE Manual del Sistema Integrado de Gestidn
- Matriz de Verificacion de Requisitos Legales.

8. RELACION DE FORMATOS

CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
F9.P1.MI Formato Acta de Reunion
F8.P1.MI Formato Listado de Asistencia

Formato Autorizacion Para Encuestar Nifios, Nifias y Adolescentes, con Fines Institucionales de Medicién

F24 P5.R
5-RC de la Satisfaccion de los Programas, Estrategias y/o Servicios
F25.P5.RC Formato Cronograma Aplicacion de Instrumentos de Medicion de Satisfaccion
9. ANEXOS
N/A
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10.CONTROL DE CAMBIOS:

Fecha Version Descripcién del Cambio
Se ajustd el objetivo, el alcance del procedimiento, las politicas de operacién, las
definiciones de las palabras claves y el resultado final.
Se actualizaron las descripciones de las actividades. Se eliminaron 18 formatos propios de
., la Direccion de Servicios y Atencion y 5 relacionados con la Direccion de Proteccién para
P5.RC Versién . . . . W g S
08/03/2017 1 familias adoptantes extranjeras, quienes presentaron su justificacion para eliminacién y se
incluyeron dos formatos nuevos (Formato Autorizacion Para Encuestar Nifios, Nifas y
Adolescentes, con Fines Institucionales de Medicién de la Satisfaccion de los Programas,
Estrategias y/o Servicios y Formato Cronograma Aplicacion de Instrumentos de Medicion
de Satisfaccion).
.. | Ajuste en el nombre del procedimiento.
2210512019 | PORC ;’ CISION 1 Ajuste en el objetivo.
Ajuste en el nombre de las actividades
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