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OBJETIVO: Identificar los eventos criticos de la atencion en el canal presencial que impactan
directamente al ciudadano en cuanto a la satisfaccion y la respuesta a su peticién, asi como el
cumplimiento a la normatividad y al proceso de Relacion con el Ciudadano.

ALCANCE: El procedimiento inicia con la identificacion de las situaciones de atencion consideradas
como criticas en el canal presencial, que representan una alerta para el proceso de Relacién con el
Ciudadano, y culmina con la socializacion de los resultados de la evaluacién de la estrategia de Alertas
de Eventos Criticos del Canal Presencial.

El documento aplica en los tres (3) niveles de la entidad (Sede de la Direccion General, Regional y Zonal)

3. POLITICAS DE OPERACION:

La Direccion de Servicios y Atencion, de conformidad con el numeral 2, articulo 15, del Decreto 0987 de
2012, es la encargada de “Formular planes de mejoramiento de los canales de servicio de la Entidad y
proponer estrategias de acercamiento a la comunidad en el marco del mejoramiento a la atencion”.

A partir de dicha funcién, y bajo el marco de ejecucion del Procedimiento Medicion de la Satisfaccion
Canal Presencial, se genera el Procedimiento de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial, el
cual estipula las siguientes politicas de operacion:

3.1. Laestrategia de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial esta basada en el principio de
la buena fe, establecido en articulo 83 de la Constitucién Politica de Colombia, sobre el cual estan
fundamentadas las relaciones entre los ciudadanos (para nuestro caso peticionarios) y la
administracion publica. De esta manera, la no conformidad que manifieste un peticionario
encuestado frente a la atencion que se le brindé en el canal presencial del ICBF, es suficiente
para generar una alerta.

3.2. Segun lo indicado en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG,
en la dimensién sobre la Evaluacién de Resultados, las entidades deben evaluar la percepcién
ciudadana frente a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, a los servicios prestadosy,
en general, a la gestion de la entidad. Por lo que, la medicion de la percepcién y satisfaccion
ciudadana, debera ser un ejercicio constante que permita identificar puntos criticos de trabajo,
oportunidades de mejora, y necesidades de los grupos de valor (Atributos de calidad de la
Dimension). Para garantizar lo anterior, en el ejercicio de autodiagnostico de MIPG, las entidades
podran determinar el estado de su gestion, sus fortalezas y debilidades y, lo mas importante,
tomar medidas de accion encaminadas a la mejora continua para alcanzar la excelencia.

3.3. Pararealizar las Encuestas de Satisfaccion del Canal Presencial se contara con el operador del
centro de contacto para que las aplique telefénicamente a los ciudadanos que se acercan a los
puntos de atencion presencial del ICBF en busca de informacion, orientacién y tramites sobre los
programas y/o servicios que presta la entidad. Dichas encuestas serdn aplicadas por el
profesional con rol de Encuestador del centro de contacto.

3.4. Elresponsable de dar tramite a las alertas identificadas mediante las Encuestas de Satisfaccion
del Canal Presencial sera el operador del Centro de Contacto, de conformidad con lo estipulado
en este procedimiento.
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3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

Las categorias de alertas de eventos criticos como: Mal procedimiento, Tiempo de espera muy
largo, Se limita la atencién, Actitud inadecuada del profesional que lo atendi6é y Espacios
fisicos inadecuados para la atencion, seran remitidas mediante correo electronico al
Responsable de Servicios y Atencion de la regional afectada,con copia al Coordinador del punto
de atencién, y sus definiciones se encuentran en el numeral 6. Definiciones, del presente
documento.

Las alertas de eventos criticos de la categoria de Mal procedimiento y sus subcategorias
(Tipificacién errada, Informacion Incompleta e Incorrecta, e Incumplimiento al Protocolo de
Atencion Presencial) serdn remitidas de manera inmediata al correo electrénico del Responsable
de Servicios y Atencion de la regional afectada, con copia al Coordinador del Centro Zonal
afectado y a los profesionales de los Grupos de Canales y Calidad de la DSYA. Subcategorias
de Mal Procedimiento. Nota: las definiciones de las subcategorias se encuentran en el numeral 3
del presente documento.

Las alertas de eventos criticos que se reporten en las categorias de Mal procedimiento, Se
limita la atencién, Tiempo de espera muy largo, Actitud inadecuada del profesional que lo
atendi6 y Espacios fisicos inadecuados para la atencion, se remitiran con una periodicidad
mensual en el informe de alertas de eventos criticos del canal presencial, mediante correo
electronico al Responsable de Servicios y Atencion de la regional afectada, con copia al
Coordinador del punto de atencion y a los profesionales de los Grupos de Canales y Calidad de
la DSYA, con el fin de que el punto de atencién afectado genere acciones de mejora, de acuerdo
con lo establecido en el P2.MI Procedimiento Acciones Correctivas.

La Direccién de Servicios y Atencién contard con un equipo de profesionales con el rol de
cogestores del Grupo de Canales, quienes brindaran asistencia técnica a las Regionales y
Centros Zonales frente al Proceso de Relacion con el Ciudadano, de conformidad con los
hallazgos identificados durante el seguimiento a las alertas de eventos criticos del canal
presencial.

La Direccién de Servicios y Atencion contard con un equipo de profesionales del Grupo de
Calidad para el Servicio y la Atencidn, que realizardn seguimiento y acompafiamiento a la
ejecucion de este procedimiento, por su estrecha relacion con el P5.RC Procedimiento Medicion
de la Satisfaccion Programas y Servicios y P8.RC Procedimiento Medicion de la Satisfaccion del
Canal Presencial.

En los casos donde una (1) alerta de evento critico esté asociada con una posible amenaza o
vulneracion de derechos de un nifio, nifia y adolescente, se procedera a registrar en el SIM y
tramitar la Solicitud de Restablecimiento de Derechos o el Reporte de Amenaza o Vulneracion
de Derechos, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 4.9 “Clasificacion de peticiones” de
la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del ICBF.

El profesional designado por el operador del centro de contacto con Rol de Agente Profesional
especializado reportara, para su conocimiento y fines pertinentes, al Coordinador del Centro
Zonal con copia a los profesionales de los Grupos de Canales y Calidad de la DSYA los casos
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3.12.

3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.

donde se evidencia una insatisfaccién asociada a la actitud y comportamiento inadecuado de los
Defensores de Familia, Guardas de Seguridad u otro colaborador diferente al Responsable de
Servicios y Atencién que, por solicitud del ciudadano, no hayan sido registrados a través de un
Derecho de Peticién Queja o DP Reclamo. (Procedimiento Medicion de la Satisfaccion del Canal
Presencial del ICBF, Actividad 14 P.C.) Dichas alertas seran reportadas de acuerdo con la
categoria que se tipifique, para conocimiento y fines pertinentes.

El Director de Servicios y Atencion, como lider del Proceso de Relacion con el Ciudadano, podra
generar acciones de mejora en los casos que considere pertinente para el fortalecimiento del
proceso.

El Profesional designado por la Direccidon de Servicios y Atencioén del Grupo de Calidad y el
designado por el operador del centro de contacto, con Rol de Agente Profesional especializado,
deben realizar la evaluacion de la eficacia de los planes de accion dentro de méaximo cinco (5)
dias habiles desde que éste recibe el correo electrénico.

El Responsable de Servicios y Atencion de la regional, en conjunto con el Coordinador del Centro
Zonal del punto de atencion afectado, deberan realizar seguimiento a las alertas de eventos
criticos y formular acciones de mejora con los resultados de los reportes mensuales de los
consolidados remitidos por la Direccion de Servicios y Atencion. El profesional con Rol de
Cogestor Regional de la Direccion de Servicios y Atencién debe hacer seguimiento, analisis y
retroalimentacion de los planes de mejora generados por los resultados de las alertas de eventos
criticos del canal presencial.

El Comité de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccién de Servicios y
Atencién estara conformado por los Coordinadores del Grupo de Calidad para el Servicio y la
Atencioén, y de Gestion de Canales Centro de Contacto, o sus delegados, el profesional con rol
de lider del equipo cogestor y los profesionales del Grupo Calidad encargados de los siguientes
temas: Medicion de Satisfaccion, Modelo de Atencién Presencial, EPICO, Competencias y
Funciones de los Responsables de Servicios y Atencién, Teléfono verde y Solucién Digital de
Asignacién de Turnos - SDAT; asi como también el o los profesionales con rol de Cogestor de las
regionales afectadas y los profesionales designados por el operador del centro de contacto con
roles de Supervisor de Operaciones y Agente Profesional Especializado a cargo del presente
procedimiento.

El Comité de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccién de Servicios y
Atencion, sera convocado cada tres (3) meses por el profesional designado por el operador del
centro de contacto Agente Profesional Especializado a cargo del seguimiento de las actividades
4 a la 13 del presente procedimiento, con el objetivo de presentar el balance de las alertas
identificadas, tomar decisiones sobre los casos atipicos que se identifiguen y revisar la
reincidencia de las alertas en los puntos de atencién sobre una misma categoria, con el fin de
tomar las acciones pertinentes para fortalecer el Proceso de Relacién con el Ciudadano.

El Profesional designado por el operador del centro de contacto con Rol de Agente Especializado
debera participar en las mesas de trabajo, capacitaciones o espacios de seguimiento a las alertas,
gue sean citadas por los profesionales de la Direccion de Servicios y Atencién, las Regionales y
los Centros Zonales.
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3.18. Enlos casos donde el Comité de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccion
de Servicios y Atencion, evidencie que los eventos criticos se contindan presentando en un mismo
punto de atencién por la misma categoria, luego de la retroalimentacion, requerimiento y/o
acciones de mejora, decidird las acciones a tomar, incluso si el caso se debe reportar con su
respectiva documentacion a la Oficina de Control Interno Disciplinario.

3.19. Los procedimientos P8.RC Procedimiento Medicién de la Satisfaccion del Canal Presencial del
ICBF y P6.RC. Procedimiento de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial estan
enfocados en verificar, con una mirada transversal, toda la informacién que los ciudadanos
encuestados reportan, por tal motivo, durante su gestion, se deberé revisar de manera integral la
calidad del Proceso de Relacion con el Ciudadano para tomar medidas de accion encaminadas
a su mejora continua. En ese orden de ideas, se notificara mediante correo electrénico a los
Coordinadores de Centro Zonal los aspectos que sean susceptibles de mejorar, desde los temas
de registro de la informacion vy tipificacion en SIM, hasta los relacionados con actitud de los
profesionales y procedimiento en general.

3.20. Con periodicidad trimestral, se evaluaran los puntos de atencion afectados por las alertas de
eventos criticos escalados. En los casos donde no se evidencie mejora en el proceso, el
profesional del Grupo de Calidad la Direccion de Servicios y Atencién, en conjunto con el
profesional designado por el operador del centro de contacto con Rol de Agente Especializado,
deberan crear las acciones de mejora de acuerdo con los casos que se presenten.

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. |Nombre de la Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Una vez ejecutadas las actividades del P8.RC Procedimientd
Medicion de la Satisfaccién del Canal Presencial del ICBF hasta la
numeré 15 (Identificar y categorizar las Alertas de Eventos Criticos
del Canal Presencial), el encuestador del operador del centro de
contacto debera identificar, de acuerdo con lo comentado por el
peticionario, las situaciones criticas que impactan directamente al
ciudadano en cuanto a la satisfaccién y la respuesta a su peticion,
asi como el cumplimiento a la normatividad y al proceso de Relacion
con el Ciudadano.
Registro de la alerta
- . El encuestador debera clasificar las alertas dentro de las siguientes en el aplicativo de
Identificar y Categorizaf .
categorias: Encuestador delencuestas,
las Alertas de Eventos !
1 . operador del centrg(Formulario
Criticos del Cana - L
. 1. Se limita la atencion. de contacto Encuesta de
Presencial. S ; .
2. Mal procedimiento. Satisfaccion de
3. Tiempo de espera muy largo. Canal Presencial)
4. Actitud inadecuada del profesional que lo atendio.
5. Espacios fisicos inadecuados para la atencion,
Registrar esta gestion en el aplicativo de encuestas (Formularig
Encuesta de Satisfaccion del Canal Presencial).
Si la alerta de evento critico esta asociada con una posible
vulneracién de derechos del nifio, nifiay adolescente, pasa a lg
actividad 2; de lo contrario, continuar con la actividad 3.
Registrar la peticion de manera correcta en el Sistema de
Informacion Misional - SIM y se procedera inmediatamente a darle Peticion en SIM
el tramite correspondiente. Lo anterior, de acuerdo con lo estipulado
en el capitulo de Registro de peticiones de la G1.RC. Guia de Registro de la alerta
> Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del InstitutoEncuestador delen el aplicativo de
bC Registrar en SIM. Colombiano de Bienestar Familiar. operador del centroencuestas,
o de contacto (Formulario
Registrar esta gestion en el aplicativo de encuestas (Formularig Encuesta de
Encuesta de Satisfaccion del Canal Presencial). Satisfaccion de

Continuar con la actividad 3.

Canal Presencial)
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No. [Nombre de la Actividad Descripcidn de la actividad Responsable Registro
Notificar la alerta de evento critico del canal presencial al
Profesional designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado, con copia al Supervisor de
Operaciones del centro de contacto y los profesionales de la DSYA
a cargo del presente procedimiento, el mismo dia en la que esta se
identifica.
Registrar esta gestion en el aplicativo de encuestas (Formulario
Encuesta de Satisfaccion del Canal Presencial).
Dicha notificacion parametrizada en el aplicativo debe contener la
siguiente informacién:
e Numero de la alerta: Nimero de la alerta para la creacion del Registro de la
expediente. alelrta _en del
e Peticién SIM: ndmero de registro de la peticion en SIM aplicativo e
Notificar la Alerta de correspondiente al dia en que e? ciudadano seIO acerco al punto Sgg?:dsct)?dor 32: encuestas,
3 Evento Critico del Canal de atencion. (Formulario
Presencial . ; P < cenfiiiile cohtacto Encuesta de
: e Fecha alerta: fecha en la que se identificd y genero la alerta. . -
e Fecha de atencion al ciudadano: fecha en que se acercé el Satisfaccion .dE|
ciudadano al punto de atencion. Canal Presencial)
e Regional Afectada por la Alerta. Correo electrénico
e Punto de Atencion Afectado por la Alerta (Regional o
Centro Zonal).
e Identificacion Peticionario: ndmero de documento de
identidad del ciudadano encuestado.
¢ Nombre Peticionario.
e Teléfono: numero de contacto del ciudadano encuestado.
e Nombre del Encuestador.
e Categoria: aspecto en el cual se afectd el servicio y/o la
atencion.
e Contextualizacion de la alerta: breve descripcion de la alerta
de evento critico.
Profesional
designado por el
El Profesional designado por el operador del centro de contacto con ggﬁtr%dgé conta(c:it%l
Remitir audio de Ia Rol de Agente Especializado, debera solicitar el audio de soporte
. : . - con Rol de Agente | Carpeta de la ruta
1 encuesta que genero la de la encuesta al profesional del area de monitoreo del operador Especializad tid |
pecializado compatrtida con e

Alerta de Evento Critico
del Canal Presencial.

del centro de contacto, este debe descargar el audio de la llamada
que generd la alerta y ubicarla en la carpeta de la ruta establecida
por el operador del centro de contacto.

Profesional del
area de monitoreo
del operador del
centro de contacto

ICBF
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No. [Nombre de la Actividad Descripcidn de la actividad Responsable Registro
Analizar y validar el contenido de la alerta de evento critico respecto
a las disposiciones legales vigentes y lineamientos misionales Formato Matriz de
gue afectan la linea técnica del Proceso de Relacion con el Sequimiento  de
Ciudadano, con el fin de validar la pertinencia de remitirla a la Alegrtas de
Regional afectada. Profesional Eventos Criticos
Analizar y validar Iq designado por el del Canal
5 pertinencia de la Alertg Dicha gestion se debe registrar en el F2.P6.RC - Formato Matriz de | operador del Presencial
P.C de Evento Critico del Seguimiento de Alertas Eventos Criticos del Canal Presencial y | centro de contacto
Canal Presencial. adjuntar los soportes de la gestion realizada en la ruta asignada | con Rol de Agente Repositorio de
para el repositorio de la informacion del procedimiento de alertas | Especializado Expedientes  de

de eventos criticos del canal presencial.

Si la alerta es pertinente debe pasar a la actividad 6, de lo
contrario continuar con la actividad 7.

Alertas a Eventos
Criticos

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

con el Ciudadano, se deberan escalar a la regional al
siguiente dia habil del vencimiento de términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015.

e Las alertas generadas por Tipificacion Errada en la
modalidad del derecho de peticién y en las que al revisar
el Sistema de Informacion Misional - SIM y se evidencie el
registro de la actuacion AAC - 092 - Respuesta Relacion
con el Ciudadano dentro de los términos establecidos de
la Ley 1755 de 2015, no se escalaran a regional; sin
embargo, se deberan consolidar y remitir mensualmente
al lider del equipo Cogestor de la Direccion de Servicios y
Atencion para realizar seguimiento.

e Las alertas que se hayan remitido por competencia al
punto de atencion afectado y que requieran
adicionalmente una revisién o intervencion por parte de
los profesionales de la Direccion de Servicios y Atencion
deberdan remitirse de manera inmediata a dicho
profesional con copia al Coordinador del Grupo de DSyA
segun corresponda. El envié de la gestion realizada por el
profesional de la Direccién de Servicios y Atencion, tras la
revisién de la alerta debera reportarse mediante correo
electrénico al Profesional designado por el operador del
centro de contacto con Rol de Agente Especializado a
mas tardar el quinto dia habil después de su natificacion.

Registrar esta gestion en el F2.P6.RC - Formato Matriz de
Seguimiento de Alertas Eventos Criticos del Canal Presencial y

con Rol de Agente
Especializado
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El Profesional designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado, remitira via correo electronico las
alertas que afectan la linea técnica del Proceso de Relacién con
el Ciudadano al Responsable de la Regional y al Coordinador del
Punto de Atencién afectado, con copia los profesionales
designados de la Direccion de Servicios y Atencion.
El tiempo de envié de las alertas se realizara de la siguiente
manera:
e Las alertas correspondientes a las categorias de Se limita la
atencién, Mal procedimiento y Tiempo de espera muy largo, a
mas tardar el siguiente dia habil de recibir la notificacién por
parte del encuestador del operador del centro de contacto.
e Las alertas correspondientes a las categorias de Actitud
inadecuada del profesional que lo atendié y Espacios fisicos
inadecuados para la atencion, a mas tardar el primer dia
habil de cada semana, después de recibir la notificacion por
parte del encuestador del operador del centro de contacto.
NOTA:
e Las alertas generadas por Tipificacion Errada en la
modalidad del derecho de peticion y en las que al revisar
el Sistema de Informaciéon Misional - SIM y en los casos
gue no se evidencie la ACTUACIONES DEL MODULO -
DE ATENCION AL CIUDADANO DEL SIM, QUE SERAN | Profesional Correo electronico
o TENIDAS EN CUENTA PARA EFECTOS DE MEDICION | designado por el o
6 S;re"'t(')rﬁ;f a'e;as e DE LOS INDICADORES DEL PROCESO RELACION | operador  del Espgji'gt'gs gg
P.C g CON EL CIUDADANO - AAC - 092 - Respuesta Relacién | centro de contacto P

Alertas a Eventos
Criticos
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No. [Nombre de la Actividad Descripcidn de la actividad Responsable Registro
adjuntar la gestion realizada en la ruta asignada para el repositorio
de la informacion del procedimiento de alertas de eventos criticos
del canal presencial.
En los casos que el Profesional designado por el operador del
centro de contacto con Rol de Agente Especializado, evidencie que
el evento critico no afecté la linea técnica del proceso, se debe
registrar “NO” en el F2.P6.RC - Formato Matriz de Seguimiento de | Profesional
Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial, en la casilla | designado por el
“VALIDACION DE LA AFECTACION DE LA LINEA TECNICA DEL | operador del Registto  de la
PROCESO (SI/NQ)”, e indicar las razones en la casilla “DECISION | centro de contacto 9
M alerta en el
. DEL CASO’. con Rol de Agente .
Remitir la Alerta Evento iAiiAad aplicativo de
Critico del Canal . . . . Espegializago encuestas
7 Presencial aral Si estas razones estan relacionadas con falencias en la (Formulari6
P.C retroalimeﬁtacién hgcia identificacion de la alerta por parte de los encuestadores el | Profesional Encuesta de
Profesional designado por el operador del centro de contacto con | designado por el : ”
el encuestador. - } o A Satisfaccion  del
Rol de Agente Especializado debera notificarlo en el aplicativo de | operador del .
. . . X . Canal Presencial)
encuestas, y el Supervisor de Operaciones deberd revisar dichas | centro de contacto
falencias y realizar la retroalimentacién respectiva al encuestador | con Rol de
conforme a lo establecido en los Acuerdos de Nivel de Servicio — | Supervisor de
ANS definidos para el cumplimiento por parte del operador del | Operaciones
Centro de Contacto.
Fin del procedimiento.
El Profesional designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado, remitird mensualmente un informe
con el (nimero de alertas por mes, por regional, centro zonal y por
categoria, Diagnostico por regional, Indicador “indice por regional”
el cual se calcula teniendo en cuenta el total de alertas escaladas
a regional / encuestas efectivas por regional, conclusiones,
sugerencias y mesas de trabajo) al Responsable Regional y al
Coordinador del Punto de Atencion con copia al Director Regional
Remitir informe afectado, para fines de seguimiento. _
Profesional
mensual de los . . .
El Profesional designado por el operador del centro de contacto con | designado por el -
resultados de . N AP Correo electronico
g Rol de Agente Especializado, remitira mensualmente el resumen | operador del
te] procedimiento de o . )
de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial con (sim | centro de contacto
Alertas de Eventos . - ! Informe Mensual
- asociado, sim que se gener6 al momento de la encuesta, | con Rol de Agente
Criticos del Cana f h i ; : o -
Presencial echa de la alerta, fecha de atencion al ciudadano, tipo de peticion, | Especializado

motivo de la peticion, regional afectada por la alerta, punto de
atencion afectado por la alerta regional o centro zonal),
profesional que registra, subcategoria, observaciones /
comentarios fecha de notificacién a la regional), relacionadas con
la categoria de Mal procedimiento.

Los anteriores informes deben remitirse mediante correo
electrénico dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada
mes.

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

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




BIENESTAR
FAMILIAR

P

PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

PROCEDIMIENTO ALERTAS DE EVENTOS CRITICOS DEL CANAL

PRESENCIAL

P6.RC

30/06/2023

Version 4

Péagina 10 de 16

No.

Nombre de la Actividad

Descripcion de la actividad

Responsable

Registro

Realizar la escucha
aleatoria de
interacciones que se
registran como Alertq
de Evento Critico de
Canal Presencial

El Profesional designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado realizara la escucha de llamadas de
manera aleatoria como seguimiento al proceso de encuesta. El
consolidado se debe remitir mediante correo electronico al cuarto
(5) dia habil de cada mes al supervisor de operaciones quien
debera realizar analisis y si se requiere retroalimentacién, con copia
a los profesionales de la Direccion de Servicios y Atencién a cargo
del presente procedimiento.

Dicha notificacién debe contener la siguiente informacion:

e Fecha del andlisis

e Agentey tiempo de llamada

¢ Numero de encuesta

e Radicado SIM

e Fecha de alerta

e Teléfono del ciudadano encuestado
e Observaciones

Profesional
designado por el
operador del
centro de contacto
con Rol de Agente
Especializado

Correo electrénico

Repositorio de
Expedientes de
Alertas a Eventos
Criticos

12

P.C.

Comité de
de Eventos
del Canal

Realizar
Alertas
Criticos
Presencial.

El Profesional designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado debe convocar al Comité de Alertas
de Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccion de Servicio
y Atencion, con el objetivo de presentar el balance de las alertas
identificadas, tomar decisiones sobre los casos atipicos que se
identifiquen y revisar la reincidencia de las alertas en un punto de
atencion sobre una categoria con el fin de tomar las acciones
pertinentes para fortalecer el Proceso de Relacion con el
Ciudadano.

Con los resultados de la valoracion integral de los casos, el Comité
de Alertas de Eventos Critico del Canal Presencial de la Direccion
de Servicio y Atencién podra tomar alguna de las siguientes
decisiones en los casos que se requiera:

1. Generar acciones de mejora segun el caso.

En caso de tomar esta decision continuar con la
actividad 13.

2. Solicitar un plan de mejora a las cinco (5) regionales con
mayor numero de Alertas de Eventos Criticos del Canal
Presencial al transcurso del trimestre, siempre y cuando
no se hayan generado Acciones de Mejora.

3. En los casos donde el Comité de Alertas de Eventos
Criticos del Canal Presencial de la Direccion de Servicios
y Atencion, evidencie que los eventos criticos se
contindan presentando en un mismo punto de atencion
por la misma categoria, luego de la retroalimentacion,
requerimiento de plan de mejora y/o acciones de mejora,
decidird si el caso se debe reportar con su respectiva
documentacion a la Oficina de Control Interno
Disciplinario.

El Profesional designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado debe realizar el acta de la reunién, y
remitirla mediante correo electronico a los asistentes al cuarto (4)
dia hébil de haberse realizado el Comité.

Comité de Alertas
de Eventos
Criticos del Canal
Presencial de la
Direccion de
Servicio y
Atencién

Acta de reunién

Listado
asistencia

de

Presentacion

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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No. |Nombre de la Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
. L . Profesional
En los casos en que amerite, se debe proyectar la accion de mejora desi
; o . P esignado por el
correspondiente 'y remitirla mediante correo electrénico al
! . - e operador del
profesional con rol de EPICO de la Direccién de Servicios y -
. . i - centro de contacto | Correo electrénico
Atencién para su registro, de conformidad con lo dispuesto en los
. e ’ ) con Rol de Agente
Generar accion  de procedl_ml_entos PZ:MI Procedimiento Acciones Correctl_va_s, P6.MI Especializado Registrar las
13 . Procedimiento Salida No Conforme y P8.MI Procedimiento de 4
mejora. . . . acciones de
Oportunidades de Mejora, segln sea el caso. . 4
Profesional con | mejora en el
Las acciones de mejora deben cumplir con lo establecido en el EOI g?re%cpigo gz aplicativo
P2.MI Procedimiento Acciones Correctivas. b .
Servicios i
Atencion
Socializar periédicamente a los profesionales de la DSYA,
directores regionales, Coordinadores de Centros Zonal y a los | Profesional Correo
Responsables de Servicios y Atencion del nivel regional y zonal, | designado por la electronico
los resultados de las alertas de eventos criticos, de la siguiente | Direccién de
Socializar los resultados manera: Serglips y Memorando
de la evaluacion de lag Ategn Trimesral
Alertas de  Eventod ® Mensualmente mediante correo electronico a los profesionales
Criticos  del  Cana de la DSYA. Profesional con Informes de
. e Trimestralmente mediante el Memorando a directores | Rol de Cogestor resultados
Presencial. . . )
regionales. Regional de la publicado
e Trimestralmente mediante la publicacién del informe de | Direccion de
medicion de satisfaccion, que se reporta en la pagina web. Servicios y Listado de
e Semestralmente mediante reunioén virtual, socializar los | Atencion asistencia
resultados de las alertas de eventos criticos a las regionales.

Fin

P.C. (Punto de Control)

5. RESULTADO FINAL: Acciones de mejora implementadas que permiten mitigar los eventos criticos
gue afectan la satisfaccion de los ciudadanos frente al proceso de Relacion con el ciudadano en los
puntos de atencién del ICBF.

6. DEFINICIONES:

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.).

Acuerdos de Nivel de Servicio - ANS: Acuerdo escrito entre un proveedor de servicio y su cliente,
con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio. Describe los servicios,
documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las responsabilidades del proveedor y el
cliente. Un acuerdo Unico puede cubrir mdltiples servicios. Estos requisitos estan cuantificados
dentro del propio acuerdo de nivel de servicio, normalmente a través de métricas que indican un
rango en los que debe establecerse el servicio, un maximo que no puede sobrepasarse, 0 un minimo
del que no se puede bajar.

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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Alerta de Evento Critico del Canal Presencial: situacion que impacta directamente al ciudadano
en cuanto a la insatisfaccion y la respuesta a su peticion reportada por un usuario frente al servicio
y/o atencion prestada por el ICBF en un punto de atencion.

Amenaza: consiste en la situacion de inminente peligro o de riesgo para el ejercicio de los derechos
de las nifas, los nifios y adolescentes.

Capacitacion: actividades de fortalecimiento para el aprendizaje y la apropiacién de los
lineamientos técnicos, mediante el disefio de soluciones pedagdgicas y creativas.

Categorias de alertas: aspecto en el cual se afectd el servicio y/o la atencion. Las categorias de
alertas de eventos criticos son las siguientes:

1. Selimitalaatencién: por dias, por temas, por horarios, por casos, no hay mas agenda, solo
se reparte cierto numero de fichas, hay que madrugar para obtener turno; se impide el acceso
por: no llevar cédula, traer acompafiante, ya no atienden mas, el centro zonal esta lleno,
remiten al ciudadano para que la atencién se brinde a través de los canales de atencién que
ofrece el centro de contacto como excusa para no tomar o escuchar su caso en el centro
zonal (se excluye el servicio de teléfono verde, sin embargo este es siempre y cuando el
ciudadano este de acuerdo en hacer uso de este).

2. Tiempo de espera muy largo: Aplica principalmente al tiempo de espera en sala que, de
acuerdo con lo estipulado en el Protocolo de Atencién Presencial al Ciudadano (PT4.RC) el
promedio maximo tolerable permitido es de 60 minutos (una hora); de igual manera los
escenarios en que se irrespetan los turnos y por este motivo se supera el promedio maximo
tolerable permitido es de 60 minutos (una hora). No obstante, en esta categoria también se
incluyen las alertas que reportan los ciudadanos por demoras para asignar las citas, para
gue les den turno, para que les resuelvan su proceso, y los retrasos que se generan cuando
el profesional del ICBF les incumple las citas, etc.).

3. Mal procedimiento: remiten a otra entidad cuando es competencia de ICBF, no dan atencién
preferencial ni prioritaria, exigen documentos como requisito para agendar cita, no se brinda
atencion individualizada y/o no se realiza en el puesto asignado para tal funcion, no se realiza
registro correcto y completo en SIM de acuerdo con la necesidad o solicitud del peticionario
(tipificacion errada, informacion incompleta e incorrecta, incumplimiento al protocolo de
atencion) no se brinda numero de radicado SIM, toda consulta debe ser registrada en SIM
de acuerdo a la Guia de PQRS del Proceso Relacién Con El Ciudadano; En los casos que el
nifo, nifia y/o adolescente objeto de atencién no viva en la localidad o zona de competencia
territorial del centro zonal al que llegue el peticionario, se le debe escuchar y registrar en SIM
la peticion de acuerdo a su necesidad o requerimiento, segun corresponda; por lo tanto, si
se trata de una Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD), se registra y se direcciona
al punto de atencién competente; si es un caso de Atencién extraprocesal se debe registrar
la peticién y direccionar al punto de atencibn competente, asi mismo en los casos que se
trate de una queja o reclamo sobre un profesional o un servicio que se preste en otro punto
de atencion que no sea de su competencia se debe registrar y direccionar al competente, no
se debe indicar que llamen a la linea 141 ni que se dirijan a otro punto de atencion.

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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v' Tipificaciéon errada: Se clasifica de esta manera cuando el registro en SIM sea incorrecto,

para estos casos el encuestador debe verificar la correcta tipificacion y debe dejar
consignada la informacién en el aplicativo, matriz o base con el fin de establecer los temas a
reforzar en la Regionales.

Aplica registro de Anexo (AAC- 165; AAC-200) y registra una IO.
No identifica posible Vulneracion NNA, no registra SRD o RAVD correspondiente.
Omite registro de TAE.

Tipo de peticién incorrecta.

Motivo de peticidn incorrecta

Modalidad del derecho de peticion

Inadecuada calidad del registro en SIM.

Omite registro de AAF

Omite registro de IOT

Omite registro de ACVN

Omite registro de Inobservancia de Derechos

v Informacién Incompleta e Incorrecta: Corresponde a los escenarios en que el registro es

correcto, pero la informacion que se brinda al ciudadano y que se registra en el campo de
“respuesta inicial” no es acorde a la pretension del ciudadano, es decir no se atendié de
manera completa los interrogantes del peticionario y no cumple los pardmetros establecidos
en la G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar.

v Incumplimiento al Protocolo de atencién presencial:

Niega entrega de constancia de Radicacion

No se aplica protocolo de Atencion preferencial

Se niega a recibir una peticion escrita

No respetan orden de llegada, para brindar atencion

No se da cumplimiento al horario de atencion establecido

4. Actitud inadecuada del profesional que lo atendid: no escucha, no es asertivo, falta de

empatia, presenta una postura displicente y poco proactiva; o cualquier situacion que sea
interpretada por el ciudadano como maltrato fisico, verbal y psicologico; se incluiran las
alertas reportadas hacia otros profesionales de las Defensorias de Familia y/o vigilantes de
seguridad.

5. Espacios fisicos inadecuados para la atencion: condiciones que generan riesgo o

degeneracion de las instalaciones fisicas del punto de atencion encuestado (fachada, sala
de espera, bafios, oficinas etc.)

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

iAntes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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Cogestor Regional: profesional del ICBF de la Direccion de Servicios y Atencién de la Sede Nacional,
que es el encargado de realizar seguimiento, brindar apoyo, asesoria y asistencia relacionada con el
Proceso Relacién con el Ciudadano de acuerdo con la normatividad vigente.

Encuesta: es una técnica o instrumento para la recoleccién de informacién 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.

Hallazgo: son las fallas, errores, deficiencias o hechos irregulares e inconvenientes que son
perjudiciales en el funcionamiento de la organizacion, contrarios a la normatividad existente.

Inobservancia: consiste en el incumplimiento, omisiébn o0 negacion de acceso a un servicio, 0 de los
deberes y responsabilidades ineludibles de quienes son responsables de garantizar el ejercicio pleno
de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes nacionales o extranjeros que se encuentran en el
territorio colombiano o fuera de él.

Informe mensual acumulado: los profesionales del operador del centro de contacto con Rol de minero
de datos y Rol de Agente Profesional, emitiran dentro de los primeros diez (10) dias habiles del mes una
presentacion con los resultados generales mensuales acumulados de las alertas de eventos criticos,
alertas escaladas, alertas reportadas, diagnostico por regional y gestién realizada para el cumplimiento
del presente documento.

Medicién: es el proceso de comparar un resultado o cantidad con una unidad de medida establecida.

Peticionarios: son quienes por decisiéon propia interactdan iniciando cualquier tipo de actuacién para
solicitar, entre otras cosas, la intervencion de la entidad para el reconocimiento de un derecho, la
resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, pedir informacién, consultar, examinar
y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

Principio de la Buena Fe: la jurisprudencia constitucional ha definido el principio de buena fe como
aguel que exige a los particulares y a las autoridades ajustar sus comportamientos a una conducta
honesta, leal y conforme con las actuaciones que podrian esperarse de una “persona correcta (vir
bonus)”. Asi la buena fe presupone la existencia de relaciones reciprocas con trascendencia juridica, y
se refiere a la “confianza, seguridad y credibilidad que otorga la palabra dada” - Corte Constitucional en
Sentencia C-1194/08.

Oportunidad de Mejora: es la posibilidad de implementar una accion que le permita al ICBF llegar a
una situacion deseada desde su situacion actual. Dichas acciones pueden estar orientadas a un
proceso, producto, servicio, consumo de recursos, condiciones laborales, infraestructura fisica,
infraestructura tecnolégica, competencia o dependencia de la organizacion.

Salida No Conforme (SNC): resultado de un proceso misional que incumple un requisito. Para el
presente documento, en conjunto con la Direccion de Planeacion se incluyé dentro del Procedimiento
de Salida No Conforme como fuente oficial el procedimiento de las alertas, en el cual se identifica de la
siguiente manera "No dar respuesta a los requerimientos relacionados con las alertas de eventos criticos
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del canal presencial, dentro de los términos legales y de conformidad con los pardmetros fijados en el
mencionado en el Procedimiento Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial’.

Plan de mejora: integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben incorporarse a
los diferentes procesos desarrollados en el punto de atencion, para que se atencion completa y de
calidad a los ciudadanos y que se perciba un mejor servicio.

Satisfaccién: sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo, cubierto
una necesidad o una expectativa.

Vulneracidn: es toda situacion de dafio, perjuicio o lesion que impide el ejercicio pleno de los derechos
de los nifios, nifias y adolescentes.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

- Decreto 0987 de 2012.

- Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG.

- G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar.

-  PU4.G1.RC Cartilla ABC Filiacion.

- P2.MI. Procedimiento Acciones Correctivas.

- PT4.RC Protocolo de Atencion Presencial al Ciudadano.

- P2.MI Procedimiento Acciones Correctivas.

- P6.MI Procedimiento Salida No Conforme.

- P8.MI Procedimiento de Oportunidades de Mejora.

- P8.RC. Procedimiento Medicion de la Satisfaccion del Canal Presencial del ICBF.

8. RELACION DE FORMATOS:

CODIGO

NOMBRE DEL FORMATO

F2.P6.RC

Formato Matriz de Seguimiento de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial

9. ANEXOS: (NA)

10.CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version | Descripcion del Cambio

1. 1. Ajustes de las politicas de operacion desde la 3.4 a 3.10.

2. 2. Ajuste de todas las actividades del procedimiento. Cambio de responsables
05/09/2019 | 1 y ajuste en

3. redaccion.

4. 3. Ajuste nombre Formato Informe de Retroalimentacion a Regional Afectada

por las Alertas de
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Fecha Version | Descripciéon del Cambio

5. Eventos Criticos del Canal Presencial.

6. Se incluyeron dos (2) formatos nuevos Respuesta de Regional Afectada de
la Alerta de Evento Critico del Canal Presencial e Informe Comité de Alertas
de Eventos Criticos del Canal Presencial.

1. Ajustes de las politicas de operacién desde la 3.1 a 3.17.

2. Se incluyeron nuevas politicas de operacién desde la 3.11 a la 3.14.

3. Ajuste de todas las actividades del procedimiento. Ajuste en redaccién de las
actividades.

4. Ajuste nombre Formulario Encuesta Outbound por Formulario Encuesta

16/03/2020 2 Satisfaccion del Canal Presencial.

5. Se eliminan los formatos F3.P6.RC Formato Informe Retroalimentacion
Regional Alertas Eventos Criticos Canal Presencial y F4.P6.RC Formato
Respuesta a la Alerta de Evento Critico del Canal Presencial.

Ajuste en los documentos de referencia, se incluyé PT4.RC - Protocolo de
Atencién Presencial al Ciudadano

Ajuste al objetivo del procedimiento.

Ajustes de las politicas de operacion desde la 3.1 a 3.16 y 3.18.

Se incluyeron nuevas politicas de operacion 3.17 y 3.19.

Ajuste de todas las actividades del procedimiento. Ajuste en redaccion de las
actividades.

Se eliminan los formatos F1.P6.RC Formulario Encuesta Satisfaccién del
Canal Presencial y F5.P6.RC Formato Informe Comité de Alertas de Eventos
Criticos del Canal Presencial

»

PopbE

29/03/2021 3

o
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