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1. OBJETIVO: Identificar los eventos criticos de la atencién en el canal presencial, que generan
mayor insatisfaccion en la ciudadania, asi como el incumplimiento a la normatividad y al proceso
de Relacién con el Ciudadano.

2. ALCANCE: EI procedimiento inicia con la identificaciéon 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 socializacién de los resultados de la evaluacion
de la Estrategia de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial.

El documento se lleva a cabo a un nivel de atencion de la entidad (Nivel Nacional, Regional y
Zonal).

3. POLITICAS DE OPERACION:

La Direccion de Servicios y Atencioén, 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 ejecuciéon 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. La estrategia de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial esta basada en el
principio de la buena fe, establecido en articulo 83 de la Constitucion 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 atencién que se le
brind6 en el canal presencial del ICBF, es suficiente para generar una alerta.

3.2. ~ Segun lo indicado en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG, el actuar de
las entidades y organismos publicos debe estar encaminado a generar resultados que
resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el
servicio (Decreto 1499 de 2017). Por lo que, todos los servicios que la entidad presta a
sus usuarios debe ser de alta calidad, tener visibilidad y ser reconocidos por todas sus
partes interesadas como generadores de valor publico. Es asi como, cualquier queja o
disminucién en la satisfaccion del usuario debe generar acciones que permitan subsanar
y mejorar el servicio. Desde MIPG, es necesario enmarcar toda la gestion de la Entidad
desde la calidad y la integridad, ante la busqueda de la mejora continua para garantizar
los derechos, satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania.

3.3. Para realizar las Encuestas de Satisfaccion del Canal Presencial se contara con el
operador del centro de contacto para que las aplique telefénicamente a los peticionarios
gue se acercaron a los puntos de atencion presencial del ICBF en busca de informacion
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3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

y orientaciéon de los programas, tramites, estrategias y/o servicios que presta la entidad.
Dichas encuestas seran aplicadas por el profesional con rol de Encuestador del centro
de contacto.

El responsable 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.

Las categorias de alertas de eventos criticos que seran remitidas inmediatamente
mediante correo electrénico al Responsable de Servicio y Atencion de la regional
afectada, con copia al Coordinador del punto de atencién, son las siguientes y sus
definiciones se encuentran en el numeral 6 del presente documento:

1. Se limita la atencion

2. Mal procedimiento

3. Tiempo de espera muy largo

4. Actitud inadecuada del colaborador que lo atendio

La Direccion de Servicios y Atencion contara con un equipo de profesionales con el rol
de cogestores, 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.

El Grupo Calidad para el Servicio y la Atencion de la Direccién de Servicios y Atencion
realizara seguimiento y acompafamiento a la ejecucion de este procedimiento, por su
estrecha relacion con el P5.RC Procedimiento Medicion de la Satisfaccion del Ciudadano-
Cliente y P8.RC Procedimiento Medicion de la Satisfaccion del Canal Presencial.

En los casos en los que una (1) alerta de evento critico esté asociada con una posible
amenaza y 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 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 tiempo para realizar la evaluacion de la eficacia del plan de accion de la no conformidad
por parte del solicitante, es maximo cinco (5) dias habiles desde que éste recibe el correo
electronico para tramitar la accion. El tiempo maximo para dar cierre a las acciones
correctivas generadas bajo el marco del presente procedimiento es de tres (3) meses.
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3.11. 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 con base en los reportes mensuales de los consolidados
remitidos por la DSYA.

3.12. El Responsable de Servicios y Atencion de la regional, en conjunto con el Coordinador
del Centro Zonal del punto de atencién afectado, deberan formular un plan de mejora con
base en los resultados de los informes trimestrales del comportamiento de las alertas por
categoria. El profesional con Rol de Cogestor de la Regional de la Direccion de Servicios
y Atencion, debe hacer seguimiento, analisis y retroalimentacién de los planes de mejora
generados por los resultados de las alertas de eventos criticos del canal presencial.

3.13. EIl colaborar designado por el operador del centro de contacto con Rol de Agente
Especializado, debe reportar las alertas de eventos criticos que refieran casos
relacionados con los profesionales de las Defensorias de Familia del punto de atencién
afectado, tanto en el consolidado mensual como en el informe trimestral, para
conocimiento y fines pertinentes del Coordinador del Centro Zonal.

3.14. EI Comité de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccion de Servicios
y Atencién estara conformado por el Coordinador del Grupo de Calidad para el Servicio
y la Atencidén, el Coordinador del Grupo Gestion de Canales Centro de Contacto, el
colaborador con rol de lider del equipo cogestor y los profesionales del Grupo Calidad
encargados de los siguientes temas: Medicidn de Satisfaccion, Modelo de Atencidn
Presencial, EPICO, Competencias y Funciones de los Responsables de Servicios y
Atencion, Teléfono verde y Solucion Digital de Asignacion de Turnos - SDAT; asi como
también el o los profesionales con rol de Cogestor de las regionales afectadas y los
colaboradores designados por el operador del centro de contacto con roles de Supervisor
de Operaciones y Agente Especializado a cargo del presente procedimiento.

3.15. El Comité de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccion de Servicios
y Atencién, sera convocado cada tres (3) meses por el colaborador designado por el
operador del centro de contacto con Rol de Supervisor de Operaciones, 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 los puntos de
atencion sobre una misma categoria, con el fin de tomar las acciones pertinentes para
fortalecer el Proceso de Relacion con el Ciudadano.

3.16. Los colaborares designados por el operador del centro de contacto con Rol de Supervisor
de Operaciones y Rol de Agente Especializado, y el profesional designado del Grupo de
Calidad de la Direccion de Servicios y Atencion, realizaran un informe que contenga el
analisis y diagnostico del comportamiento de las alertas por regional; asi como el indice
de Afectacion de Alertas (Total de encuestas aplicadas / Total de alertas generadas), el
cual permite comparar los comportamientos entre regionales, para poder obtener un
mayor seguimiento y generar propuestas de mejora puntuales para los puntos de
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atencion afectados. Dicho informe se presentara trimestralmente ante el Comité de
Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial.
3.17. 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 continuan
presentando en un mismo punto de atencion por la misma categoria, luego de la
retroalimentacién, requerimiento y/o acciones de mejora, decidira si el caso se debe
reportar con su respectiva documentacién a la Oficina de Control Interno Disciplinario.

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

Nombre de la

No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Inicio
Identificar las situaciones criticas que generan mayor insatisfaccion
a los ciudadanos encuestados (Encuesta de Satisfaccion del Canal
Presencial) que acuden a los puntos de atencion del canal
presencial por tipo de peticion Informacion y Orientacién, asi como
el incumplimiento a la normatividad y al proceso de Relacion con el
e Ciudadano, y las clasifica dentro de las siguientes categorias:
Identificar y
?:ﬁgﬂzzr 1. Se limita la atencion. Formulario
2. Mal procedimiento. Encuestador del operador Encuesta de
1 | de Eventos . . !
- 3. Tiempo de espera muy largo. del centro de contacto Satisfaccion del
Criticos del L . )
Canal 4. Actitud inadecuada del colaborador que lo atendio. Canal Presencial
Presencial. Registrar esta gestion en el Formulario Encuesta de Satisfaccion
del Canal Presencial.
Si la alerta de evento critico esta asociada con una posible
vulneracion de derechos del nifo, nifia y adolescente, pasa a
la 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
el tramite correspondiente. Lo anterior, de acuerdo con lo Peticion en SIM
estipulado en el capitulo de Registro de peticiones de la G1.RC
2 | Registrar en Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias Encuestador del operador .
del ICBF. Formulario
P.C. SIM. del centro de contacto

Registrar esta gestion en el Formulario Encuesta de Satisfaccion
del Canal Presencial.

Continuar con la actividad 3.

Encuesta de
Satisfaccion del
Canal Presencial
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Nombre de la

No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Notificar la alerta de evento critico del canal presencial al
colaborador designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Supervisor de Operaciones, con copia a los profesionales
de la DSYA a cargo del presente procedimiento, el mismo dia en
la que esta se identifica. Esta gestion se registra en el Formulario
Encuesta de Satisfaccion del Canal Presencial.
Dicha notificacion debe contener la siguiente informacion:
e Numero de la alerta: NUmero de la alerta para la creacion del
expediente.
e Peticion SIM: numero de registro de la peticion en SIM
correspondiente al dia en que el ciudadano se acerco al punto Correo
de atencion. electronico
Notificar la e Fecha de atencién al ciudadano: fecha en que se acerco el .
Alerta de ciudadano al punto de atencion. Formulario
Evento o Fecha alerta: fecha en la que se identifico y genero la alerta. | Encuestador del operador Encuesta de
3 Critico del « Regional Afectada por la Alerta. del centro de contacto c‘:Satlsr?Dcmon d('all
Canal e Punto de Atencion Afectado por la Alerta (Regional o anaf Fresencia
Presencial. Centro Zonal).
e .. . , Carpeta de la ruta
¢ Identificacion ciudadano encuestado: numero de :
. - . compartida con el
documento de identidad del ciudadano encuestado. ICBF
e Teléfono: niumero de contacto del ciudadano encuestado.
e Categoria: aspecto en el cual se afectd el servicio y/o la
atencion.
¢ Hallazgo: breve descripcion del evento critico.
¢ Queja o reclamo: registro de SIM en los casos en los que el
ciudadano interpone una queja o reclamo por su insatisfaccion
en el servicio y/o atencion en el punto de atencion.
e Nombre del Encuestador.
De igual manera, debe solicitar el audio de soporte de la encuesta
al Profesional del area de monitoreo del operador del centro de
contacto.
Remitir
audio de la
encuesta Cuando el profesional del area de monitoreo del operador del
que generd | centro de contacto recibe la solicitud por parte del encuestador del Profesional del area de Carpeta de la ruta
4 | la Alertade | operador del centro de contacto, este debe descargar el audio de monitoreo del operador compartida con el
Evento la llamada que genero la alerta y ubicarla en la carpeta de la ruta del centro de contacto ICBF
Critico del establecida por el operador del centro de contacto.
Canal
Presencial.
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Nombre de la

No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Luego de recibir la notificacion, el colaborador designado por el
operador del centro de contacto con Rol de Supervisor de
Operaciones confrontara dicha alerta con la normatividad y la linea
técnica del Proceso de Relacion con el Ciudadano, y debe validar
el audio de la alerta para determinar si efectivamente la no Formato Matriz
. conformidad del ciudadano corresponde a una falla en la atencion de Seguimiento
Validar la .
> prestada en el canal presencial. de Alertas de
Afectacion . ”»
de la Linea - . Colaborador designado Eventos Criticos
. Esta validacion se debe realizar a mas tardar hasta el segundo (2) | por el operador del centro del Canal
5 | Técnica del P A , o e :
dia habil después de recibir la notificacion. de contacto con Rol de Presencial
P.C.| proceso de .
Relacion . 5 . " Supervisor de "
Registrar esta gestion en el Formato Matriz de Seguimiento de Operaciones Repositorio de
con el ”» ) .
. Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial y crear Expedientes de
Ciudadano. ; . L
expediente de la alerta en la ruta asignada para el repositorio de la Alertas a Eventos
informacién del procedimiento de alertas de eventos criticos del Criticos
canal presencial, incluyendo el audio de la alerta de evento critico.
Si el evento identificado afectd la linea técnica del proceso, pasa a
la actividad 6; de lo contrario continuar con la actividad 7.
Si el evento critico afectd la linea técnica del Proceso de Correo
Relacién con el Ciudadano, se notificara la alerta al colaborador electronico
designado por el operador del centro de contacto con Rol de
Agente Especializado, para su revision del caso frente a lo Formato Matriz
Remitir la registrado en el SIM, la linea técnica del proceso de Relacion con Colaborador desianado de Seguimiento
Alerta de el Ciudadano y el conocimiento que tiene de dicha regional. 9 de Alertas de
E por el operador del centro "
6 vento de contacto con Rol de Eventos Criticos
Critico del Registrar esta gestion en el Formato Matriz de Seguimiento de Supervisor de del Canal
Canal Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial y adjuntar la Op . Presencial
. " - ) . peraciones
Presencial. | gestidn realizada en la ruta asignada para el repositorio de la
informacién del procedimiento de alertas de eventos criticos del Repositorio de
canal presencial. Expedientes de
Alertas a Eventos
Continuar con la actividad 8. Criticos
Si el evento critico no afecto la linea técnica del proceso, se debe
registrar “NO” en el Formato Matriz de Seguimiento de Alertas de
Eventos Criticos del Canal Presencial, en la casilla “VALIDACION Formato Matriz
DE LA AFECTACION DE LA LINEA TECNICA DEL PROCESO (SI de Seguimiento
/NQ)”, e indicar las razones en la casilla “DECISION DEL CASO”. de Alertas de
Registrarla | Si estas razones estan relacionadas con falencias en la Eventos Criticos
Alerta identificacion de la alerta por parte de los encuestadores, el . del Canal
. ) . . . Colaborador designado )
Evento supervisor de operaciones debe realizar la retroalimentacion Presencial
o ) . por el operador del centro
Critico del respectiva, y los soportes de esta deberan ser presentados
7 g .- . . de contacto con Rol de o
Canal mediante correo electronico de presentacion del informe mensual . Repositorio de
. . . S Supervisor de .
Presencial, que se realiza el operador bajo el marco del proceso de Medicion o . Expedientes de
. it peraciones
en estado de la Satisfaccion. Alertas a Eventos
seguimiento. Criticos
Adjuntar soporte de la gestion realizada en la ruta asignada para
el repositorio de la informacion del procedimiento de alertas de Correo
eventos criticos del canal presencial. electrénico

Fin del procedimiento.
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Nombre de la

No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Analizar el contenido de la alerta respecto a las disposiciones
legales vigentes y lineamientos misionales que afectan la linea Formato Matriz
Analizar técnica del Proceso de Relacién con el Ciudadano, con el fin de Seguimiento
validar Ig de validar la pertinencia de remitirla a la Regional afectada. de Alertas de
ertinencia Colaborador designado SEES CrlTees
P Dicha gestion se debe registrar en el Formato Matriz de 9 del Canal
8 | dela Alerta Sequimi " . por el operador del centro )
eguimiento de Alertas Eventos Criticos del Canal Presencial y Presencial
P.C Evento : i . . de contacto con Rol de
o adjuntar los soportes de la gestion realizada en la ruta asignada o
Critico del | itorio de la inf ion del dimiento de alert Agente Especializado R itorio d
Canal para el repositorio de la informacién del procedimiento de alertas epositorio de
. de eventos criticos del canal presencial. Expedientes de
Presencial.
Alertas a Eventos
Si la alerta es pertinente debe pasar a la actividad 9, de lo Criticos
contrario continuar con la actividad 11.
El colaborar designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado, remitira via correo electronico las
alertas al Responsable de la Regional Afectada con copia Correo
o Coordinador del Centro Zonal. El envié se debe realizar a mas o
Remitir las s . A o S electronico
tardar al segundo (2) dia habil después de recibir la notificacion .
alertas por ; Colaborador designado
. por parte del Colaborador designado por el operador del centro de .
categorias a ) . por el operador del centro Repositorio de
9 contacto con Rol de Supervisor de Operaciones. .
las de contacto con Rol de Expedientes de
i?gé?::;is Registrar esta gestién en el Formato Matriz de Seguimiento de Agente Especializado AIerteszrietlicI:Ec)\/sentos
' Alertas Eventos Criticos del Canal Presencial y adjuntar la gestién
realizada en la ruta asignada para el repositorio de la informacién
del procedimiento de alertas de eventos criticos del canal
presencial.
El colaborar designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado, remitira mensualmente un
consolidado de las alertas reportadas por regional y centro zonal,
al Responsable Regional con copia al Director Regional y
Coordinador del Centro Zonal del punto de atencién afectado, para
fines de seguimiento. El consolidado se debe remitir mediante
correo electrénico al tercer (3) dia habil de cada mes.
Asi mismo, el Agente Especializado debe realizar trimestralmente
un informe del comportamiento de las alertas por categoria, y c
b, : . . : orreo
remitirlo al Responsable Regional con copia al Director Regional y o
C ; C Zonal del d i6n afectad electronico
Remitir oordinador del entro”ona el punto eatenmona epta 0, para
; efectos de la formulaciéon del un plan de mejora. El informe del . .
consolidado . . . Colaborador designado Repositorio de
. comportamiento de las alertas, asi como con el nimero de las .
e informe . . por el operador del centro Expedientes de
10 : acciones correctivas generadas en ISOLUCION en los casos que
trimestral a ) o . . P de contacto con Rol de Alertas a Eventos
: se requiera, se deben remitir a mas tardar al quinto (5) dia habil . s
la Regional A . Agente Especializado Criticos
de finalizado el corte del trimestre.
Afectada.
ISOLUCION

Las alertas de eventos criticos que refieran casos relacionados con
los profesionales de las Defensorias de Familia del punto de
atencion afectado, seran reportadas tanto en el consolidado como
en el informe trimestral, para conocimiento y fines pertinentes del
Coordinador del Centro Zonal del punto de atencion afectado.

Registrar esta gestion en el Formato Matriz de Seguimiento de
Alertas Eventos Criticos del Canal Presencial y adjuntar la gestion
realizada en la ruta asignada para el repositorio de la informacion
del procedimiento de alertas de eventos criticos del canal
presencial.
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Nombre de la

No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Formato Matriz
de Seguimiento

Justificar la . de Alertas’ Qe
o El colaborador designado por el operador del centro de contacto Eventos Criticos
ertinencia | €N Rol de Agente Especializado una vez verifica que la alerta no del Canal
ge remitir la afecta la linea técnica del Proceso de Relacion con el Colaborador designado Presencial

11 Alerta de Ciudadano, debe justificar la no pertinencia de remitirla y registrar | por el operador del centro

Evento dicho concepto en el Formato Matriz de Seguimiento de Alertas de de contacto con Rol de Correo
Critico a la Eventos Criticos del Canal Presencial. Agente Especializado electronico
Efigcltzgil Fin del Procedimiento. Repositorio de

) Expedientes de
Alertas a Eventos
Criticos
El profesional Responsable de Servicios y Atencion de la Regional
Afectada, en conjunto con el Coordinador del Centro Zonal, una
vez recibido el informe trimestral, deberan realizar analisis de las
alertas presentadas durante el periodo y generar un plan de mejora
que permita eliminar la causa raiz de la insatisfaccion de los c
= . orreo
peticionarios. o
electronico
AnaI|3|s_y El plan de mejora se debe remitir al colaborador designado por el ProfeS|on§I Responsgple

generacion o de Servicios y Atencion Formato Plan de
operador del centro de contacto con Rol de Agente Especializado . .

de Plan de . . : i de la Regional Afectada Mejora de

. y al profesional con Rol de Cogestor Regional de la Direccion de .
12| Mejora por - - . " R B} Regional

Servicios y Atencion, a mas tardar el quinto (5) dia habil después

parte de la . oo . ; ; Afectada por

: de haber sido notificado el informe trimestral del comportamiento .
regional y Coordinador del Centro Alertas Eventos
de las alertas por categoria. ”
afectada. Zonal Criticos Canal
El plan de mejora debe ser remitido mediante correo electronico al Presencial
colaborador designado por el operador del centro de contacto con
Rol de Agente Especializado y Rol de Cogestor Regional de la
Direccion de Servicios y Atencion, en el Formato Plan de Mejora
de Regional Afectada por Alertas Eventos Criticos Canal
Presencial.
El Colaborador designado por el operador del centro de contacto
con Rol de Agente Especializado, debe realizar un seguimiento Correo
cuantitativo de las alertas reportadas en un mismo punto de electrénico
atencion, para verificar el impacto que tiene el plan de mejora en
el aumento o disminucion de las alertas por la misma categoria. Formato Matriz
Sequimiento Con esta informacion, al corte del trimestre, debera emitir su Colaborador designado de Seguimiento
a Igs lanes concepto frente a la efectividad del plan implementado. por el operador del centro de Alertas de
de mpe'ora de contacto con Rol de Eventos Criticos

13 | por ar{e de El profesional con Rol de Cogestor de la Regional, debe hacer Agente Especializado del Canal

P Fias seguimiento, analisis y retroalimentacion de los planes de mejora Presencial
reqionales generados por los resultados de las alertas de eventos criticos del | Rol de Cogestor Regional
afgctadas canal presencial durante toda su implementacién. Con esta de la Direccion de ISOLUCION

informacién, al corte del trimestre, debera emitir su concepto frente
a la efectividad del plan implementado.

Adicional, luego del analisis de las actividades generadas por las
regionales afectadas, debera remitir su concepto técnico para dar
cierre de la accién de mejora en ISOLUCION.

Servicios y Atencién

Repositorio de
Expedientes de
Alertas a Eventos
Criticos
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No.

Nombre de la
Actividad

Descripcion de la actividad

Responsable

Registro

14

P.C.

Realizar
Comité de
Alertas de

Eventos
Criticos del

Canal
Presencial.

El colaborador designado por el operador del centro de contacto
con Rol de Supervisor de Operaciones debe convocar al Comité
de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccion
de Servicio y Atencién, 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 atencién sobre una categoria con el fin de tomar las
acciones pertinentes para fortalecer el Proceso de Relacion con el
Ciudadano.

Los colaborares designados por el operador del centro de contacto
con Rol de Supervisor de Operaciones y Rol de Agente
Especializado, y el profesional designado del Grupo de Calidad de
la Direccion de Servicios y Atencioén, realizaran un informe que
contenga el analisis y diagndstico del comportamiento de las
alertas por regional; asi como el indice de Afectacion de Alertas, el
cual permite comparar los comportamientos entre regionales, para
poder obtener un mayor seguimiento y generar propuestas de
mejora para los puntos de atencién afectados. Dicho informe se
presentara trimestralmente ante el Comité de Alertas de Eventos
Criticos del Canal Presencial.

Con los resultados de la valoracion integral de los casos, el Comité
de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccion
de Servicio y Atencion tomara para cada caso alguna de las
siguientes decisiones:

1. Generar acciones de mejora segun el caso.
En caso de tomar esta decision continuar con la
actividad 15.

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

El colaborador designado por el operador del centro de contacto
con Rol de Supervisor de Operaciones debe consignar las
decisiones del Comité en el Formato Informe Comité de Alertas de
Eventos Criticos del Canal Presencial, y debera remitir dicha
informacion mediante correo electronico a los asistentes al
segundo (2) dia habil 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 de
asistencia

Formato Informe
Comité de Alertas
de Eventos
Criticos del Canal
Presencial

15

Generar
accioén de
mejora.

En los casos en que amerite, se debe proyectar la accion de mejora
correspondiente 'y remitira mediante correo electrénico al
profesional con rol de EPICO de la Direccion de Servicios y
Atencién para su registro, de conformidad con lo dispuesto en los
procedimientos P2.MI Procedimiento Acciones Correctivas, P6.MI
Procedimiento Salida No Conforme y P8.MI Procedimiento de
Oportunidades de Mejora, segun sea el caso.

Continuar con la actividad 16.

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

Correo
electrénico
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No LETIE Ol Descripcion de la actividad Responsable Registro
‘| Actividad
Evaluar los planes de trabajo y actividades registradas en
Evaluar las ISQLUCION por parte de las regionalfas, para dar cierre a las Colaborador designado Correo
. de | @cciones de mejora generadas por gl nivel na0|oqal, en el marco por el operador del centro clectrénico
16 | acclones de este procedimiento, de conformidad con lo dispuesto en los
mejora para s s . ; de contacto con Rol de
su cierre. procedl'mllentos P2.'MI Procedimiento Acciones Correctl'va.s, P6.Mi Agente Especializado ISOLUCION
Procedimiento Salida No Conforme y P8.MI Procedimiento de
Oportunidades de Mejora, segun sea el caso.
Socializar periddicamente a los Directores Regionales y a los
Responsables de Servicios y Atencion del nivel regional y zonal,
los resultados de la evaluacion de las Alertas de Eventos Criticos
del Canal Presencial, asi:
Socializar e Mensualmente mediante un consolidado de las alertas
los reportadas por regional y centro zonal, al Responsable
resultados Regional con copia al Director Regional y Coordinador del Corr’eg
dela Centro Zonal del punto de atencién afectado, para fines de | Profesional del Grupo de electronico
evaluacion seguimiento. Gestion de Calidad para Memorando
17 de las e Trimestralmente mediante un informe del comportamiento de | el Servicio y la Atencion Trimestral
Alertas de las alertas por categoria, remitido al Responsable Regional de la Direccion de
Eventos con copia al Director Regional y Coordinador del Centro Zonal Servicios y Atencion Listados de
Criticos del del punto de atencioén afectado, para efecto de la formulacion Asistencia
Canal del un plan de mejora.
Presencial. e Trimestralmente mediante el Memorando a Directores
Regionales.
e Trimestralmente en el apartado de Alertas de Eventos Criticos
incluido en el informe de medicion de satisfaccion,, que se
reporta en la pagina web en “Servicios a la Ciudadania’.
e Semestralmente mediante videoconferencias.

Fin

P.C. (Punto de Control)

RESULTADO FINAL: acciones de mejora implementadas que permiten mitigar los eventos
criticos que afectan la satisfaccién de los ciudadanos frente al proceso de Relacién con el
ciudadano en los puntos de atencion del ICBF.

DEFINICIONES:

Accion Correctiva (AC): accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra
situacién no deseable y evitar o prevenir que vuelva a ocurrir.

Agente especializado del operador del centro de contacto: es la persona dispuesta por parte
del operador del centro de contacto, que estarda encargado de verificar, validar y remitir
retroalimentacion a las regionales afectadas por las Alertas de Eventos Criticos de Canal
Presencial reportadas por el Supervisor de Operaciones del Centro de Contacto, lo anterior
atendiendo a las disposiciones y lineamientos del ICBF que fueron afectadas en el Proceso de
Relacion con el Ciudadano; asi mismo se encuentra a cargo del seguimiento a la respuesta
emitida por parte de las Regionales.
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Alerta de Evento Critico del Canal Presencial: situacion de insatisfaccion reportada por un
usuario frente al servicio y/o atencion prestado por el ICBF en un punto de atencidn.

Amenaza: consiste en la situacion de inminente peligro o de riesgo para el ejercicio de los
derechos de las nifias y los nifos.

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

1. Se limita la atencién: 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 acompafante, ya no atienden mas, el centro zonal esta lleno.

2. Tiempo de espera muy largo: Aplica principalmente al tiempo de espera en sala que, de
acuerdo con lo estipulado en el Protocolo de Atencion Presencial al Ciudadano (PT4.RC) 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 que les den turno, para que les resuelvan su proceso, Yy 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, remiten a linea
141, irrespetan los turnos, no dan atencién preferencial ni prioritaria, exigen documentos
como requisito para agendar cita, atencién no individualizada, no registran en SIM o no
informan el radicado etc.). Cuando el tema de consulta del ciudadano es de competencia del
ICBF no se debe remitir a otra entidad, se debe respetar el orden de los turnos, debe existir
y respetarse la asignacion de turno preferencial para la atencion, para asignar citas no se
debe exigir ningun documento como requisito previo, toda consulta debe ser registrada en
SIM, siempre se le debe informar el radicado de la peticion al ciudadano; en ningun caso se
debe remitir al ciudadano a llamar a la linea 141 como excusa para no tomar o escuchar su
caso en el centro zonal, asi el nifio, nifa y adolescente objeto de atencién no viva en la
localidad o zona de influencia del centro zonal al que llegue el peticionario, se le debe
escuchar y tomar la peticion en SIM, segun corresponda: si se trata de Solicitud de
Restablecimiento de Derechos (SRD), se toma y se direcciona al punto de atencion
competente; si se trata de una solicitud de cita para un asunto extraprocesal, se toma la
peticion de Atencion Extraprocesal y se direcciona al punto de atencién competente, igual si
se trata de una queja o un reclamo sobre un colaborador o un servicio que se preste en otro
punto de atencién de la entidad, todo se debe tomar donde el ciudadano llega y luego remitir
al competente, no decirle a las personas que llamen a la linea 141 ni que vayan a otro punto
de atencion.

4. Actitud inadecuada del colaborador que lo atendié: no escucha, no es asertivo ni
empatico, presenta una postura displicente y poco proactiva; o cualquier situacién que sea
interpretada por el ciudadano como maltrato fisico, verbal y psicoldgico.

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 Relacion con el Ciudadano de acuerdo con la normatividad vigente.
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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 poblacién objeto
de estudio.

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

Inobservancia: consiste en el incumplimiento, omision o negacién 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 y nifios nacionales o extranjeros que se encuentran
en el territorio colombiano o fuera de él.

ISOLUCION: Software que administra los Sistemas de Gestion ISO 9001, 1ISO 14001, ISO
27001 y OHSAS 18001 los cuales integran el Sistema Integrado de Gestion del ICBF.

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 patrén esta
contenido en esa magnitud.

Peticionario: en el Anexo Identificacion y Actualizacion de Necesidades y Expectativas de las
Partes Interesadas (A1.P21.DE), los peticionarios son quienes, por decision propia, interactuan
para iniciar cualquier tipo de actuacion y solicitar, entre otras, la intervencion de la entidad para
el reconocimiento de un derecho, la resolucion de una situacién 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 aquel 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 accién que le permita al ICBF
llegar a una situacién deseada desde su situacidén actual. Dichas acciones pueden estar
orientadas a un proceso, producto, servicio, consumo de recursos, condiciones laborales,
infraestructura fisica, infraestructura tecnoldgica, 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 Direccién de Planeacion se incluyé dentro del
Procedimiento de Salida No Conforme como fuente oficial el procedimiento de las alertas, en el
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cual se identifica de la siguiente manera "No dar respuesta a los requerimientos relacionados
con las alertas de eventos criticos del canal presencial, dentro de los términos legales y de
conformidad con los parametros fijados en el mencionado en el Procedimiento Alertas de
Eventos Criticos del Canal Presencial’.

Satisfaccioén: sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo
0 cubierto una necesidad.

Supervisor de operaciones del operador del centro de contacto: Es la persona dispuesta
por parte del operador del centro de contacto, a la cual se le han asignado las tareas de
supervision, entrenamiento y retroalimentacion del equipo de encuestadores, revision, analisis
y validacion de las alertas generadas; adicionalmente, remision de alertas al profesional con rol
de agente especializado del operador del centro de contacto, generacién de informes,
seguimiento a requerimientos y socializacion de resultados; y, convocar al Comité de Alertas de
Eventos Criticos del Canal Presencial de la Direccion de Servicio y Atencién. Todo lo anterior,
enmarcado en el desarrollo del procedimiento de alertas de eventos criticos del canal presencial.

Vulneracion: Es toda situacion de dano, perjuicio o lesion que impide el ejercicio pleno de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

- Decreto 0987 de 2012.

- MS.DE Manual del Sistema Integrado de Gestion.

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

- 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.

- Procedimiento Medicién de la Satisfacciéon del Canal Presencial del ICBF.

RELACION DE FORMATOS:

CODIGO NOMBRE DEL FORMATO

F1.P6.RC Formulario Encuesta Satisfaccion del Canal Presencial

F2.P6.RC Formato Matriz de Seguimiento de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial
F5.P6.RC Formato Informe Comité de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial

. ANEXOS: (NA)
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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 y ajuste en
3. redaccion.
4. 3. Ajuste nombre Formato Informe de Retroalimentacion a Regional Afectada por las Alertas de

05/09/2019 1 o .

5. Eventos Criticos del Canal Presencial.

6. 4. Seincluyeron dos (2) formatos nuevos Respuesta de Regional Afectada de la Alerta de Evento

7. 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 operacion 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 Satisfaccion del Canal
Presencial.

16/03/2020 2 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.

6. Ajuste en los documentos de referencia, se incluyd PT4.RC - Protocolo de Atencion Presencial
al Ciudadano
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