¥ A
L | o
gt

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El

08/02/2018

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

Version 2

Pagina 1 de 79

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR

OFICINA DE CONTROL INTERNO - OCI -

INFORME DE SEGUIMIENTO

PERIODO: SEGUNDO SEMESTRE DE 2022

ABRIL 2023

TRAMITE DE RESPUESTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

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

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

LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012




¥ A
L | o
gt

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El 08/02/2018

FAMILIAR FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO Version2 | Pagina 2 de 79
) Tabla de Contenido
. JUSTIFICACION. ... ..ottt ettt e st e st e et e s beeas e be e st e tesreensesteessensessnensesrenneas 5
2. OBUJETIVO GENERAL..........coo ottt ettt ettt et et e st e b e e besteessebesssentesraessesrensnens 7
2.1, OBJETIVOS ESPECIFICOS ......csvuiieiiieiissiesisssisssses st ssssssns 7
B T N I 01X 1\ [ 03 PRSP 7
4. METODOLOGIA .........coooioeiiriiecee sttt 8
4.1. ReViSiON DOCUMENTAL......c.coieieiceeeeceee ettt ettt e st e e re et e sbeesaesbeesaestesreeasesteeneens 8
4.2.  Procedimiento ANAITICO .....ccuiiiiieceeceeee et ettt et e et abe e reente s 8
G TR 0o 11U | - TSR 9
5. RESULTADOS . ...ttt et sttt eaa e aeebeeba st e she e besaaestesbeessesteareensesteensensesreanes 9
5.1. Implementacion del Modelo de Atencidn al Ciudadano.............c.cccceciiiieveiiecececeece e 9
5.2. Tipos de peticiones, tiempo asignado para el tramite y canales de recepcion.................... 11
5.2.1. Canales para la recepcion de [as PQRS..............ccccooeieniiieniesienenieseeee s 12
5.3. Oportunidad del tramite de respuesta frente a los derechos de peticion recibidos por
el ICBF segundo SEMESIIE 2022. ........c.ooiriiiiiiienieee ettt sttt ettt eb e b e 13
5.4. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en la
recepcion y respuesta oportuna de las peticiones segundo semestre de 2022. ..........cccccoevvevvenenen. 40
5.4.1. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Direccion de Servicios de
Atencion para la mejora en la recepcion y respuesta oportuna de las peticiones, para
SegUNAO SEMESIIE & 2022. ..ot e et et e e s e e e ee e te e teesteesreesnneens 40
5.4.2. Mecanismos de seguimiento y control por parte de la Direccion de Proteccion
ICBF para las Regionales que presentan debilidades en la oportunidad y calidad de las
respuestas a las peticiones de los ciudadanos y el resultado de estos........ccccoevvecvevivnnenen. 52
5.5. Verificacion de controles establecidos por la Entidad para mitigar los riesgos que
pueden afectar la oportunidad en el tramite de los derechos de peticion (matriz de riesgos
2022 con seguimiento del 2° SEMESIIE). .....ccovriiiirieieeeee et 57
5.6. Evaluacion y medicion del Proceso Relacion con el ciudadano (Medicion de la
satisfaccion de 10S CIUAAAANOS). .c..cviuiiiiiiireicee ettt eaes 61
5.7.  Formulacion de Acciones Correctivas y Salidas No Conformes generadas durante el
segundo semestre de 2022 para el Proceso de Relacidn con el Ciudadano..........ccccevvevecvrieenns 64
6. CONCLUSIONES ..........oo oottt sttt e et s e sess e ssesbestessensenseneeneesessenseseens 76
7. RECOMENDACIONES..........cooco ottt et te et st e e ae e be s be e b e steete e besteenbebeesnenns 79
indice de Tablas
Tabla 1. Tipo de peticién, modalidad y tiempos de respuesta —segundo semestre 2022 ........ 11
Tabla 2. Tiempos definidos Ley 1755 de 2015.......ooooiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 12
Tabla 3. Distribucion total de petiCioNes ........ ..o 12
Tabla 4. Distribucion de peticiones reportada por Direccion de Servicios y Atencion .............. 13

Tabla 5. Comparativo Total Peticiones Recibidas 2° semestre 2022 vs 1er Semestre 2022 ... 14

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 2

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.
LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012




¥ A
L | o
gt

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El 08/02/2018

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

Tabla 6. Comparativo tipo de peticiones con mayor distribucidén porcentual: segundo semestre
2022 vs segundo semestre 2021 y primer semestre 2022. ..........ooviiiiiieiiiiiiiiiie e 14
Tabla 7. Distribucion de peticiones reportadas por la Direccion de Servicios y Atencion que se
indica en término de Ley "Informacidn que reporta la Direccion de Proteccion" segundo

SEMESEIE 2022. ... 16
Tabla 8. Distribucion de peticiones reportada por la Direccion de Proteccion — segundo
SEMESIITE 2022 ... e e e e e e aaraaaas 16

Tabla 9. Distribucion del total Derechos de Peticién Solicitudes de Restablecimiento de
Derechos (SRD) vs tiempo de respuesta Nivel Nacional y Regional - segundo semestre 2022

................................................................................................................................................ 17
Tabla 10. Distribucion del total Derechos de Peticion Tramite de Atencién Extraprocesal (TAE)
— Conciliable con tiempo de ley establecido por motivo — segundo semestre 2022................. 19
Tabla 11. Distribucién del total Derechos de Peticion Tramite de Atencion Extraprocesal - TAE
vs Tiempo de respuesta nivel nacional y regional - segundo semestre 2022 ............cccccccee..... 20

Tabla 12. Distribucion del total Derechos de Peticion Asistencia y Asesoria a la Nifiez y la
Familia (AANF) vs actuaciones realizada Nivel Nacional y Regional — segundo semestre 2022

................................................................................................................................................ 22
Tabla 13. Distribucién del total de derechos de peticion Inobservancia de Derechos vs tiempo
de respuesta — segundo semestre 2022 ... 23
Tabla 14. Total de Peticiones vs Tiempo de Respuesta — segundo semestre 2022................ 25
Tabla 15.Total Peticiones VS Tiempo de Respuesta nivel Nacional y Regional...................... 27
Tabla 16. Comparativo niumero de peticiones a nivel Nacional/ Regional con respuesta

Lo Yo 1 (1] - T 28
Tabla 17. Distribucién del total Derechos de Peticion - Informacion y Orientacidon con Tramite
nivel Nacional y Regional segundo semestre 2022 ..o 29

Tabla 18. Comparativo nimero de Derechos de Peticidn - Informacién y Orientacién con
tramite a nivel Nacional / Regional con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er semestre

202, e 30
Tabla 19. Distribucion del total Derechos de Peticion Atencion por Ciclos de Vida y nutricion vs
tiempo de respuesta nivel Nacional y Regional - segundo semestre 2022. .................coevvveenn. 31

Tabla 20.Comparativo numero de Derechos de Peticidn - Peticién Atencién por Ciclos de Vida
y nutricién a nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er

SEMIESITE 20022 .. e et e e e e aa e e e ae e ettt e e e aaeeaaenne 32
Tabla 21. Distribucién del total de Derechos de Peticion Reporte Amenaza o Vulneraciéon de
Derechos a nivel Regional — segundo semestre 2022...............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeaeees 33

Tabla 22. Comparativo numero de Derechos de Peticion — Reporte de Amenaza o Vulneracion
de Derechos a nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er

Version 2 Pagina 3 de 79

SEMESITE 2022 ...ttt e e e e e e e e e et e e e aaeeear— e aaaaaeaaraa, 34
Tabla 23. Distribucién del total Derechos de Peticion “Reclamos” vs Tiempo de Respuesta
Nacional y Regional — segundo Semestre 2022. ............uuuuuuuiiimmmiiiiiiiiiiiiiieiieeeieeeeeneeeneeeeeennees 36
Tabla 24.Comparativo numero de Derechos de Peticién — Reclamos a nivel Nacional /
Regional con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er semestre 2022.............cccovvvvvvnnnnn. 37
Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 3

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.
LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012



¥ A
L | o
gt

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El 08/02/2018

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

Tabla 25. Distribucién del total de Derechos de Peticion "Quejas” vs "Tiempo de Respuesta”

en Sede Direccidn General y Regional - segundo semestre 2022..............ccooeeiiiiiiiiieeneeennnes 38
Tabla 26. Comparativo nimero de Derechos de Peticién — Quejas a nivel Nacional/ Regional
con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er semestre 2022..........ccoeiiiiiiiiiiiiiiiiiie e, 39
Tabla 27. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en la
recepcion y respuesta oportuna de las peticiones segundo semestre de 2022. ...................... 41
Tabla 28. Porcentaje de casos en los cuales no se brindé atencion en los términos descritos
POF [A LY ...ttt e e e e e e et e e e e e e et et eaaeeaear e aaas 52

Tabla 29. Mecanismos de seguimiento y control implementados por la Direccion de
Proteccién para las regionales que presentaron debilidades en la oportunidad y calidad de las

respuestas a las peticiones de 10s ciudadanos............ccouviiiiiiiiiii i 53
Tabla 30. Consolidado Acciones Correctivas y Salidas No Conformes segundo semestre de
2022 Proceso Relacion con el Ciudadano.............ooooiiieiiiiiii e 64
Tabla 31. Acciones Correctivas producto del seguimiento de la Direccidén de Servicios y
Atencién al tramite de la PQRS — 1er semestre de 2022...............oeiiiiiiiiiiiiiiiciiee e 66
Tabla 32. Revision Acciones Correctivas derivadas de ejercicios de autocontrol por las
Regionales del ICBF y Auditorias SIGE — Segundo semestre de 2022..................ccovvvvvvvnnnnnn. 67
Tabla 33.Revision Acciones Correctivas derivadas del Informe de Ley relacionado con
Seguimiento PQRS 2do semestre de 2022 - Proceso de Relacién con el Ciudadano............. 70
Tabla 34. Consolidado Salidas No Conformes segundo semestre 2022 ............ccccccvvvveveeenenn. 72

Tabla 35. Verificacion muestra Salidas No Conformes Proceso Relaciéon con el ciudadano ... 73

Tabla de Figuras

Figura 1. Consolidado Acciones Correctivas Proceso de Relacion con el ciudadano: 42 AC... 65

Version 2 Pagina 4 de 79

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 4

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.
LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012



¥ A
L | o
gt

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El 08/02/2018

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO
PROCESO MISIONAL SERVICIOS Y ATENCION
(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS)
PERIODO: SEGUNDO SEMESTRE DE 2022

Version 2 Pagina 5 de 79

FECHA DEL INFORME: 14 de abril de 2023

INICIO — TERMINACION (fase de ejecucién) | Febrero - marzo de 2023

PUNTOS AUDITADOS O VERIFICADOS: Sede Direccién General y 33 Regionales del
ICBF

PROFESIONALES:

Nombre Cargo Dependencia

Yanira Villamil S.

L Jefe Oficina de Control Interno
(Direccidn)

Flor Alicia Rojas Aguilar (Supervision) | Profesional Especializado

Oficina de Control Interno

Maria del Pilar Pefia Siabato (Lider) | -0 co0na Especializado-
Psicologa
Ivan Yesid Lerma Arangure Contratista - Psicologo

Profesional Especializado -

Nelcy Alieth Rojas Benitez Trabajadora Social

1. JUSTIFICACION

De conformidad con lo establecido en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 Estatuto
Anticorrupcion articulo 76: “(...) En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular (...)”

De otra parte, el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
Ley 1437 del 2 de julio de 2011, en sus Art. 5° y 7° preceptua:

“Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones con las autoridades toda
persona tiene derecho a:
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1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier
otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién y orientacién acerca
de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnoldgico o
electrénico disponible en la entidad, atn por fuera de las horas de atencion al publico.

2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacién o tramite y obtener copias, a
su costa, de los respectivos documentos.

3. Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los registros y archivos publicos en los
términos previstos por la Constituciéon y las leyes.

4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto.
5. Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona humana.

6. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacién de discapacidad, nifios,
nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado de
indefensioén o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los particulares que
cumplan funciones administrativas. (...).

Articulo 7°. Deberes de las autoridades en la atencién al publico. Las autoridades tendran, frente a las
personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

(..

6. Tramitar las peticiones que llequen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con lo previsto
en el numeral 1 del articulo 5° de este Cddigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y dar orientacién al
publico.

8. Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aquellos. (...)".

Adicionalmente, se tuvo en cuenta lo ordenado en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

También, lo determinado en el Decreto 1166 de julio 19 de 2016 "Por el cual se adiciona el
capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente”.
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Igualmente, lo dispuesto en la G1.RC. Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — |ICBF. Version 7 del
05/03/2021.

Con base en las normas antes descritas, las facultades determinadas en la Ley 87 de 1993 y
en ejercicio del rol de Evaluacion y Seguimiento establecido en el Decreto 1083 de 2015, la
Oficina de Control Interno realizé la evaluacién correspondiente al segundo semestre de
2022.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios vigentes de oportunidad y
gestion en el tramite en relacion con las respuestas del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar ICBF a los Derechos de Peticién (Informacion y Orientacion, Informacion y
Orientacion con Tramite, Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE), Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD), Reporte de Amenaza o Vulneracion de Derechos, Inobservancia de
derechos y Asistencia y Asesoria a la Nifiez y la Familia (AANF)) recibidos durante el
segundo semestre de 2022.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Verificar:

2.1.1. Implementacion del Modelo de Atencion al Ciudadano.

2.1.2. Tipos de peticiones, tiempo asignado para el tramite y canales de recepcion.

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

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

2.1.5. Controles establecidos por la Entidad para mitigar los riesgos que pueden afectar la
oportunidad en el tramite de los derechos de peticion (matriz de riesgos 2022 con
seguimiento del 2° semestre).

2.1.6. Evaluacion y medicion del Proceso de Relacion con el ciudadano.

2.1.7. Formulacion de Acciones Correctivas y Salidas No Conformes generadas durante
el segundo semestre 2022 para el Proceso de Relacion con el Ciudadano.

3. ALCANCE

Derechos de Peticion (Informacién y Orientacion, Informacién y Orientacion con Tramite, Atencion por
Ciclos de Vida y Nutricion, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE),
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD), Reporte de Amenaza o Vulneracién de Derechos,
Inobservancia de derechos y Asistencia y Asesoria a la Nifiez y la Familia (AANF)) Derechos de
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Peticion (Informacion y Orientacion, Informacién y Orientaciéon con Tramite, Atencién por Ciclos de Vida
y Nutricion, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE), Solicitud de
Restablecimiento de Derechos (SRD), Reporte de Amenaza o Vulneracion de Derechos, Inobservancia
de derechos y Asistencia y Asesoria a la Nifiez y la Familia (AANF)) recibidos durante el segundo
semestre de 2022.

4. METODOLOGIA

4.1. Revision Documental

- Radicado Orfeo No: 202312520000019243 del 20 de febrero de 2023, enviado por
la Direccion de Servicios y Atencion a la Oficina de Control Interno en el que se
relaciona la ruta mediante la cual soportan la informacion sobre las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias — PQRS recibidos en los diferentes Puntos de Atencion del
ICBF, segundo semestre 2022.

- Radicado Orfeo No. 202320000000020673 del 22 de febrero de 2023, remitido por la

Direccion de Proteccion en el que reportan informacion sobre las PQRS
correspondientes al proceso de Proteccion recibidas en los diversos Puntos de
Atencion del ICBF, segundo semestre 2022.

- Evidencias digitales reportadas en las rutas:

Direccion Servicios y Atencion:

https://icbfqob.sharepoint.com/sites/FS _AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2

Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2F Consultas%5Fespeciales%2FContro
1%5FInterno%2FEVIDENCIAS % 5FINFORME % 5FPQRS%5F11%5F2022 & viewid=b9e65a7a%2Da301%2
D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Direccion de Proteccion:

https://icbfqob.sharepoint.com/sites/FS_DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?qa=1
&id=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION%5FDE%S5
FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES%5FOCI%2F2022%2DSEMESTRE%5FII&viewid=8c37e34b
%2Dc225%2D47f7%2D90cb%2D55cfdb05c95a

4.2. Procedimiento Analitico

Andlisis Base de datos en Excel denominada “Bdd_Peticiones OCI|_2do semestre 2022"

reportada por la Direccion de Servicios y Atencion con las siguientes variables:
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https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_DPR/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?ga=1&id=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION%5FDE%5FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES%5FOCI%2F2022%2DSEMESTRE%5FII&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47f7%2D90cb%2D55cfdb05c95a
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_DPR/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?ga=1&id=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION%5FDE%5FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES%5FOCI%2F2022%2DSEMESTRE%5FII&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47f7%2D90cb%2D55cfdb05c95a
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_DPR/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?ga=1&id=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION%5FDE%5FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES%5FOCI%2F2022%2DSEMESTRE%5FII&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47f7%2D90cb%2D55cfdb05c95a
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De igual forma, la base de datos en Excel “BD_Semestre_II_2022_Protecciéon_VF”:

4.3. Consulta

e Pagina web e intranet del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF y la
documentacion dispuesta en el modelo de operacién por procesos de la entidad para el

proceso de Relaciéon con el Ciudadano:
https://www.icbf.gov.co/misionales/relacion-con-el-ciudadano

« Boletines mensuales “PQRSD” emitidos por la Direccién de Servicios y Atencién y
publicados en https://www.icbf.gov.co/servicios/informes-pars

« Aplicativo SUITE VISION EMPRESARIAL Acciones Correctivas, Salidas No conformes

y Acciones para Abordar Riesgos:
https://icbf.pensemos.com/Suiteve/imp/report?soa=1&mdl=imp& sveVrs=965620230130&&mis=imp-B-128

5. RESULTADOS
5.1. Implementaciéon del Modelo de Atencién al Ciudadano

En cumplimiento de lo establecido en el Decreto No. 0987 del 14 de mayo de 2012 “Por el cual
se modifica la estructura del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar’ articulo 15, desde la
Direccién de Servicios y Atencion se brindan los lineamientos técnicos para la atencion de
entrada frente a las solicitudes de servicios y peticiones del ICBF en los tres niveles de
atencion: nacional, regional y zonal, con base en la normatividad vigente.
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El proceso de Relacién con el Ciudadano hace parte de los procesos misionales, segun el
Modelo de Planeacion y Sistema Integrado de Gestion del ICBF aprobado mediante
Resolucion 11980 de 30 de diciembre de 2019, modificado por Resolucion 6659 del 15 de
diciembre 2020 expedidas por la Directora General del ICBF:
https://www.icbf.gov.co/instituto/sistema-integrado-gestion/procesos

Consultadas las paginas web e intranet del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF
se evidencio la G1.RC Guia de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del
Instituto Colombiano De Bienestar Familiar — ICBF version 7 del 05/03/2021, la cual define los
parametros para la adecuada atencion, registro, direccionamiento y seguimiento de peticiones,
quejas, reclamos, reporte de amenaza o vulneraciéon de derechos y sugerencias — PQRS
presentadas a través de los diferentes canales de atencion ante el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar ICBF, definiendo y describiendo las directrices técnicas que se deben tener
en cuenta para su gestion, de conformidad con la normatividad vigente.

Verificada la pagina Web del ICBF (www.icbf.gov.co) se encontré que dispone de las siguientes
opciones para que la ciudadania pueda tener acceso al registro y seguimiento de sus
peticiones, tal como se observa a continuacion:

Cansbag de Aenckin s i Cucedani

Fuente: https://www.icbf.gov.co/

Ingresando a la pagina Web es posible hacer uso de los diferentes canales de atencién
habilitados para la atencion a la ciudadania como se muestra en el siguiente pantallazo
generado en la verificacion realizada por la OCI:
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Fuente: https://www.icbf.gov.co/

5.2. Tipos de peticiones, tiempo asignado para el tramite y canales de

recepcion

Considerando lo definido en la G1.RC Guia de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF version 7 del 05/03/2021,
en la tabla 1 se describen los tipos de peticién y los tiempos definidos para el tramite:

Tabla 1. Tipo de peticion, modalidad y tiempos de respuesta —segundo semestre 2022

. . Tiempo de Ley
Tipo de Peticion Clase 1755/2015
Asesoria en Derecho de Familia NA 30 dias
Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia (AANF) NA 15 dias
Atencién en Crisis NA Inmediato
Atencion nifios, nifias o adolescentes Centro de Contacto NA Inmediato
Consulta 30 dias
Documentos e Informacion 10 dias
Derecho de Peticidn - Atencién por Ciclos de Vida 'y . p
. Interés General 15 dias
Nutricion
Interés Particular 15 dias
Peticiones entre Autoridades 10 dias
Derecho de Peticion - Informacién y Orientacion NA Inmediato
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion con Consulta 30 dias
Tramite Documentos e Informacion 10 dias
Antes de imprimir este Jocumento... piense en el medio ambiente! 11
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Tipo de Peticion Clase T|e:|n715psol2d(;e1 I5.ey
Interés General 15 dias
Interés Particular 15 dias
Peticiones entre Autoridades 10 dias
Derecho de Peticion - Quejas NA 15 dias
Derecho de Peticion - Reclamos NA 15 dias
Derecho de Peticion - Sugerencias NA 15 dias
Inobservancia de derechos NA 15 dias
Reporte de Amenaza o Vulneracién de derechos NA 15 dias
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) NA R S0 oo o o e o
de Derechos.
SoIiciFud de Restablecimiento de Derechos — Otras NA 15 dias
Autoridades (SRD_OA)
Tramite Busqueda de Origenes NA 15 dias
Tramite de Atencion Extraprocesal (TAE) B e s s
NA solicitud acorde a la Ley 640 de 2001; Ley
deidopora se s,

Fuente: Tiempo de Ley 1755/2015

Realizada la verificacion de la clasificacion de las peticiones y de los tiempos de Ley
registrados se encontré que lo reportado para el segundo semestre de 2022 esta acorde con
lo establecido en la G1.RC Guia de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar — ICBF version 7 del 05/03/2021, documento
que asume los tiempos establecidos en la Ley 1755 de 2015, determinados asi:

Tabla 2. Tiempos definidos Ley 1755 de 2015

Tipo Término
Peticiones de interés General y Particular Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion
Peticiones de documentos e informacién Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion
Consultas Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes a su recepcidn

5.2.1. Canales para la recepcion de las PQRS

La Entidad tiene diferentes canales para la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Reportes de Amenaza o Vulneracion de Derechos y Sugerencias; en la tabla 3 se detalla la
cantidad de peticiones recibidas a través de cada uno de ellos en el periodo verificado.

Tabla 3. Distribucion total de peticiones
segun canal de recepcion — segundo semestre 2022

Medio de Recepcion Cantidad | Porcentaje
Telefonico Verbal 132.188 | 29,91%
Presencial Verbal 120.345 | 27,23%
Correo Electronico 94.005 21,27%
Escrito 42.481 9,61%
Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 12
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Medio de Recepcion Cantidad | Porcentaje
Chat 18.233 4,13%
WhatsApp 17.539 3,97%
Teléfono Verde 7.637 1,73%
Portal 3.817 0,86%
Facebook 2.875 0,65%
Click to Calll 1.053 0,24%
Videollamada 755 0,17%
Instagram 478 0,11%
Twitter 230 0,05%
Buzon 177 0,04%
Web Service 131 0,03%
Total general 441.944 | 100,00%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
Segun la tabla 3 se observa que los cuatro canales mas utilizados por los grupos de interés
son: Telefénico Verbal con el 29,91% (132.188), Presencial Verbal el 27,23% (120.345),
Correo Electronico el 21,27% (94.005) y Escrito el 9,61% (42.481); las anteriores peticiones
representan el 88,02% (389.019) del total de peticiones (441.944) recepcionadas durante el
segundo semestre 2022. Los canales menos utilizados son: Instagram 0,11% (478), Twitter
0,05% (230), Buzon 0,04% (177) y Web Service 0,03% (131).

5.3. Oportunidad del tramite de respuesta frente a los derechos de peticion
recibidos por el ICBF segundo semestre 2022.

En cuanto a la oportunidad de tramite de respuesta durante el periodo evaluado, con
fundamento en la informacién aportada por la Direccion de Servicios y Atencion, la Oficina de
Control Interno adelanté el andlisis sobre datos generales de las 441.944 peticiones
registradas en el Sistema de Informacion Misional —SIM- Médulo de Atencion al Ciudadano —
Tiempo de Respuesta del segundo semestre 2022; en la siguiente tabla se presenta la
distribucion por tipo de peticion:

Tabla 4. Distribucion de peticiones reportada por Direccién de Servicios y Atencion
- segundo semestre 2022

Tipo de Peticion Cantidad | Porcentaje
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion 113.963 | 2579%
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 104.266 | 23,59%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 95.547 | 21,62%
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacién con Tramite 58.523 | 13,24%
Reporte de Amenaza o Vulneracién de derechos 25.240 5,71%
Atencién nifios, nifias 0 adolescentes Centro de Contacto 10.094 | 2,28%
Asistencia y Asesoria a la Familia 7.911 1,79%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos— Otras Autoridades (SRD_OA) |  7.181 1,62%
Asesoria en Derecho de Familia 6.583 1,49%
Derecho de Peticién - Atencién por Ciclos de Vida y Nutricion 5.287 1,20%
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Tipo de Peticion Cantidad | Porcentaje
Derecho de Peticion - Reclamos 3.545 0,80%
Derecho de Peticion - Quejas 1.601 0,36%
Inobservancia de derechos 1.384 0,31%
Atencion en Crisis 397 0,09%
Tramite Bisqueda de Origenes 216 0,05%
Derecho de Peticion - Sugerencias 206 0,05%
Total general 441.944 | 100,00%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF

Segun los datos presentados en la tabla 4 se evidencia que de un total de 441.944 peticiones
reportadas por la Direccién de Servicios y Atencion para el segundo semestre 2022 la
tipologia que representa mayor valor porcentual corresponde a Derecho de Peticion -
Informacioén y Orientacion con un 25,79% (113.963), seguido por Tramite de Atencion
Extraprocesal (TAE) 23,59% (104.266), Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) con
un 21,62% (95.547), Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion con Tramite con un
13,24% (58.523), Reporte de Amenaza y Vulneracidon de Derechos con un 5,71% (25.240) y
Atencion nifios, nifias o adolescentes Centro de Contacto con un 2,28% (10.094).

Tabla 5. Comparativo Total Peticiones Recibidas 2° semestre 2022 vs 1er Semestre 2022

Total peticiones 1er semestre 2021 | Total peticiones 2° semestre 2022 | Diferencia | Variacion

465.176 441.944 23.232 -4,99

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe de la OCI PQRS primer semestre de 2022

De acuerdo con los datos de la tabla 5 al realizar un comparativo acerca del total de peticiones
recibidas en la Entidad por los canales disponibles entre el segundo semestre 2022 (441.944)
frente al primer semestre 2022 (465.176) se evidencid una disminucion porcentual en el
segundo semestre 2022 del 4,99% (23.232 peticiones).

A continuacion, se presenta el comparativo por tipo de peticiones con mayor distribuciéon
porcentual recibidas durante el segundo semestre 2022 respecto al segundo semestre
2021 y primer semestre 2022:

Tabla 6. Comparativo tipo de peticiones con mayor distribucién porcentual: segundo semestre
2022 vs segundo semestre 2021 y primer semestre 2022.

Derecho de Peticion - Informacién y
Orientacion

164.314 | 131.082 | 113.963 -30,64 -13,06

Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 88.631 115.040 104.266 17,64 -9,37

Version 2 Pagina 14 de 79
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 TpodePefiion  NSEM  ISEM  NSEM [ VARACION

Solicitud de Restablecimiento de

Derechos (SRD) 75.586 87.841 95.547 26,41 8,77

Derecho de Peticion - Informacion y 54627 | 54980 | 58523 713 6,44

Orientacion con Tramite

Atencidn nifios, nifias o adolescentes 25 605 15.910 10.094 60,58 36,56
Centro de Contacto

Reporte de Amenaza o Vulneracién de 27305 26.630 25240 756 522
Derechos

Fuente: Base de datos “Base de datos “Bdd_Peticiones_OC|_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe de la OCI PQRS segundo semestre 2021 y primer semestre de 2022

De acuerdo con la tabla anterior se evidencia:

Para el segundo semestre 2022 la peticion con mayor numero de solicitudes fue
Informacién y orientaciéon con 113.963; este tipo de peticion al ser comparada con el
mismo periodo de 2021 presenté una disminucion del 30,64% (50.351), al comparar
con el primer semestre de 2022 se observa una disminucion porcentual del 13,06%
(17.119).

Comparado el segundo semestre 2022 con el segundo semestre 2021 se observa que
del total de peticiones categorizadas como Tramite de Atencién Extraprocesal — TAE
hubo un aumento porcentual del 17,64% (15.635); contrastando el resultado de este
periodo con el primer semestre de 2022 se encontrdé una disminucién porcentual del
9,37% (10.774).

Con respecto al total de peticiones Solicitud de Restablecimiento de Derechos con
el segundo semestre de 2021 se evidencié un aumento porcentual del 26,41%
(19.961). Esta cifra en relacién con el primer semestre de 2022 reporté un aumento
porcentual del 8,77% (7.706).

Del total de peticiones clasificadas como Informaciéon y Orientacion con Tramite
comparado con el mismo periodo del 2021 se observé un aumento porcentual del
7,13% (3.896). En comparacion con el primer semestre de 2022 representa un
aumento porcentual del 6,44% (3.543).

La peticién catalogada como Atencién nifios, ninas o adolescentes Centro de
Contacto observd una disminuciéon del 60,58% (15.511) en relacidon con el segundo
semestre 2021; comparada con el primer semestre de 2022 se presentd una
disminucion porcentual del 36,56% (5.816).

En relacién con el tipo de peticion Reporte de Amenaza o Vulneracion de Derechos
se evidencio una disminucion porcentual del 7,56% (2.065) en comparacién con el
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segundo semestre 2021; asi mismo, frente al primer semestre de 2022 se encontrd
una disminucién porcentual del 5,22% (1.390).

Verificada la base de datos denominada “Base de datos “Bdd Peticiones OCI_2do
semestre_2022” allegada por la Direccién de Servicios y Atencién se identifico para la variable
Tiempo de ley para dar respuesta por motivo peticiones con descripcion “Informacion que
reporta la Direccién de Proteccion” las cuales corresponden al 48,94% (216.289) del total de
las peticiones.

A continuacién, se presenta la distribucion porcentual de estas peticiones (tabla 7):

Tabla 7. Distribucion de peticiones reportadas por la Direccién de Servicios y Atencién que se
indica en término de Ley "Informacion que reporta la Direccion de Proteccion” segundo
semestre 2022.

Tipo de peticion Cantidad | Porcentaje
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 104.266 | 48,21%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 95.547 | 44,18%
Asistencia y Asesoria a la Familia 7.911 3,66%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos— Otras Autoridades (SRD_OA) | 7.181 3,32%
Inobservancia de derechos 1.384 0,64%
Total general ‘ 216.289 100%

Fuente: “‘Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"

En la Tabla 7 se observa que de las peticiones reportadas por la Direcciéon de Servicios y
Atencién como tramite de la Direccion de Proteccion para segundo semestre 2022 la peticion
Tramite de Atencion Extraprocesal — TAE representd el mayor porcentaje con un 48,21%
(104.266); seguido de la peticion Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)” con un
44,18% (95.547).

Con base en la informacion antes identificada la Oficina de Control Interno solicité a la
Direccién de Proteccion la relacion de las peticiones a su cargo; en la siguiente tabla se
presenta la distribucion de estas peticiones:

Tabla 8. Distribucion de peticiones reportada por la Direcciéon de Proteccién — segundo
semestre 2022

\ Tipo de peticion ' Cantidad | Porcentaje
Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 104.266 | 48,21%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 95.547 44,18%
Asistencia y Asesoria a la Familia 7.911 3,66%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos— Otras Autoridades (SRD_OA) |  7.181 3,32%
Inobservancia de derechos 1.384 0,64%

| Total general | 216.289 100%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2022_Proteccién_VF” suministrada por la Direccion Proteccion ICBF.
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En la tabla anterior se evidencia coherencia entre la informacion entregada por la Direccién de
Proteccion y la aportada por la Direccion de Servicios y Atencion (tabla 7) a la OCI.

De la informacion allegada se verifico la oportunidad en el tramite con fundamento en el
reporte generado desde el Sistema de Informacién Misional —SIM- Beneficiarios —
Tiempo de Respuesta de las peticiones, remitidas por la Direccién de Proteccion mediante
memorando con radicado Orfeo 202320000000020673 del 22 de febrero de 2023. El resultado

de la revision se presenta a continuacion:

Tabla 9. Distribucion del total Derechos de Peticion Solicitudes de Restablecimiento de Derechos
(SRD) vs tiempo de respuesta Nivel Nacional y Regional - segundo semestre 2022

Peticiones que
registran sin

Peticiones con respuesta Peticiones con respuesta (al
Sede Direccion Total general oportuna respuesta fuera de | 31/12/2022 dentro

General/ Regional término de los términos

para dar
respuesta)

Cantidad % Cantidad % Cantidad % | Cantidad | %
Amazonas 183 0,19% 182 99,45% 1 0,55% 0 0,00%
Antioquia 8.599 9,00% 8.420 97,92% 179 2,08% 21 0,24%
553 0,58% 553 0 0,00% 1 0,18%
Atlantico 4.286 4,49% 4.284 99,95% 2 0,05% 0 0,00%
Bogota | 24.813 25,97% 24.779 99,86% 34 0,14% 13 0,05%
2.676 2,80% 2.676 0 0,00% 1 0,04%
2445 2,56% 2.445 0 0,00% 0 0,00%
2.863 3,00% 2.862 1 0,03% 2 0,07%
646 0,68% 646 0 0,00% 0 0,00%
1.036 1,08% 1.034 2 0,19% 0 0,00%
. 1765 1,85% 1.765 0 0,00% 0 0,00%
1.952 2,04% 1.952 0 0,00% 0 0,00%
386 0,40% 386 0 0,00% 0 0,00%
2,083 2,18% 2.083 0 0,00% 0 0,00%
5940 6,22% 5.940 0 0,00% 1 0,02%
103 0,11% 102 1 0,97% 0 0,00%
| 281 0,29% 281 0 0,00% 0 0,00%
2.762 2,89% 2.762 0 0,00% 0 0,00%
1 0,01% 1 0 0,00% 0 0,00%
1292 1,35% 1.292 0 0,00% 1 0,08%
. 1816 1,90% 1.816 0 0,00% 0 0,00%
241 2,59% 2471 0 0,00% 0 0,00%
3072 3,22% 3.072 0 0,00% 1 0,03%
. 2.368 2,48% 2.368 0,00% 0 0,00%
728 0,76% 728 0 0,00% 0 0,00%
. 1.069 1,12% 1.069 0 0,00% 0 0,00%
. 2.381 2,49% 2.381 0 0,00% 0 0,00%
| 101 0,11% 101 0 0,00% 0 0,00%
3747 3,92% 3.747 0 0,00% 0 0,00%
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Peticiones que
registran sin
Peticiones con respuesta Peticiones con respuesta (al
Sede Direccion Total general oportuna respuesta fuera de | 31/12/2022 dentro
General/ Regional término de los términos
para dar
respuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad % | Cantidad | %
2 0,00% 2 0 0,00% 0 0,00%
947 0,99% 947 0 0,00% 0 0,00%
3.396 3,55% 3.396 0 0,00% 0 0,00%
Valle del Cauca 8.487 8,88% 8.486 1 0,01% 0 0,00%
88 0,09% 88 0 0,00% 0 0,00%
199 0,21% 199 0 0,00% 0 0,00%
Total general 95.547 100,00% 95.326 221 0,23% 4 0,04%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2022_Proteccion_VF” suministrada por la Direccion Proteccion ICBF.

En la tabla 9 se observa que de los 95.547 Derechos de Peticion Solicitudes de
Restablecimiento de Derechos — SRD recibidos durante el segundo semestre 2022 el
99,77% (95.326) tuvieron respuesta oportuna de acuerdo con los términos de Ley establecidos
para este tipo de peticién (10 dias habiles).

Con respecto al semestre anteriormente analizado (1er semestre de 2022) se observa un
aumento de 7.706 peticiones recibidas durante el segundo semestre 2022. De igual manera,
se evidencia un aumento porcentual en el tramite de respuesta oportuna en 1,34%
considerando que paso del 98,45% al 99,77%.

De otra parte, se observé en la Base de datos “BD_Semestre Il 2022 Proteccion VF”
aportada por la Direccion de Proteccién en la variable “Fecha de respuesta” 70 peticiones que
registraban “sin respuesta” al 31/12/2022, de las cuales 41 (58,57%) se encontraban en
términos para el tramite; las demas estaban fuera del tiempo legalmente definido para
respuesta.

Realizado el comparativo de la informacién por parte de la Oficina de Control Interno en
relacidon con el semestre anterior se identifica que las Regionales: Antioquia, Arauca, San
Andrés y Sede Nacional presentaron una mejora mayor del 2% en los tiempos de respuesta
oportuna pasando del 92,63%, 97,80%, 98,00% y 0,00% al 97,92%, 100,00%, 100,00%,
100,00% respectivamente.

IN23-PQRS-RC-SDG-NC001-22. Oportunidad Respuesta DP - Solicitudes
Restablecimiento de Derechos

A partir del analisis de la Base de datos denominada BD_Semestre_Il_2022_Proteccion_VF,

suministrada por la Direccion de Proteccion ICBF en la ruta:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?ga=1&id=%2Fsite
$%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION%5FDE%5FPROTECCION
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%2FPROTECCION%2FINFORMES%5F OCI%2F2022%2DSEMESTRE%5F11&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47{7
%2D90cb%2D55¢cfdb05c95a, Se evidencid que para el segundo semestre 2022 el 0,23% de
Solicitudes de Restablecimiento de Derechos - SRD (221) se tramitaron fuera del término
establecido (resaltado en amarillo Tabla 8). El 24,24% (8) de las Regionales presentaron
casos en los que no se dio gestién oportuna de acuerdo con los términos de Ley establecidos
para este tipo de peticién (10 dias habiles).

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 52° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 1° de la Ley 1878 del
2018; G1.RC Guia de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano

De Bienestar Familiar — ICBF versién 7 del 05/03/2021, numeral 4.9.9 TIPO DE PETICION
SOLICITUD DE RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS.

El anterior resultado evidencia recurrencia de la No conformidad No.1. Oportunidad
Respuesta DP - Solicitudes Restablecimiento de Derecho producto de los informes de
PQRS 1er y 2° semestres de 2021 y 1er semestre 2022 notificados el 16 de septiembre de
2021, 25 de marzo de 2022 y 26 de septiembre 2022 respectivamente.

Continuando con el analisis, en relacién con los Derechos de Peticion Tramite de Atencion
Extraprocesal (TAE) se encontré el registro de 104.266 peticiones de las cuales se
analizaron 73.007 que cuentan con un término de tres meses para su tramite segun lo
consagrado en la Ley 640 de 2001" y Ley 2220 de 20222. Las demas no tienen tiempo definido
para ser atendidas.

A continuacién se presentan los motivos de conciliaciones registradas:

Tabla 10. Distribucién del total Derechos de Peticion Tramite de Atenciéon Extraprocesal (TAE) —
Conciliable con tiempo de ley establecido por motivo — sequndo semestre 2022

Pagina 19 de 79

. . Total 0
Motivo de la Peticion General %
Conciliable - Alimentos, Visitas y Custodia 33.044 45,26%
Conciliable - Fijacién de cuota de alimentos 14.067 19,27%
Conciliables - Revision y/o modificacién de cuota de alimentos 7.739 10,60%
Conciliable - Fijacién de custodia 7.273 9,96%
Conciliable - Revision de custodia 5.543 7,59%
Conciliable - Revision de visitas 2.780 3,81%
Conciliable - Fijacion de visitas 1.872 2,56%
Conciliable - Ofrecimiento de alimentos 477 0,65%
Conciliable Fijacion de Custodia - Permiso de Salida del Pais Ley 1878 de 2018 76 0,10%
Conciliable - Separacion de cuerpos y de bienes 72 0,10%
Conciliable - Disolucion y liquidacion de sociedad conyugal por causa diferente 58
de la muerte del conyuge 0,08%
Conciliable - Suspensién de vida en comdn de conyuges y compafieros 4
permanentes 0,01%
' Ley derogada a partir del 30 de diciembre de 2022 por el articulo 146 de la Ley 2220 de 2022.
2 Por medio de la cual se expide el estatuto de conciliacién y se dictan otras disposiciones.
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Motivo de la Peticion Total %
Conciliable - Fijacion provisional de residencia separada 2 0,00%
Total general 73.007 100,00%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2022_Proteccion_VF” suministrada por la Direccion Proteccion ICBF.

En la tabla 10 se observa que los motivos Conciliables registrados con mayor porcentaje
fueron: Alimentos, Visitas y Custodia con un 45,26% (33.044), Fijacion de Cuota de Alimentos
con el 19,27% (14,067), Revision y/o modificacion de cuota de alimentos con el 10,60%
(7.739) y Fijacion de custodia 9,96% (7.273); lo cual corresponde al 85,09% del total de las
peticiones Atencion Extraprocesal (TAE) — Conciliable.

El 14,91% restante corresponde a las peticiones de la categoria conciliables relacionadas con
los asuntos: Revisién de visitas, Fijacion de visitas, Ofrecimiento de alimentos, Fijacion de
Permiso de Salida del Pais Ley 1878 de 2018° Separacion de cuerpos y de bienes, Disolucién
y liquidacion de sociedad conyugal por causa diferente de la muerte del cényuge, Suspension
de vida en comun de cényuges y compaferos permanentes y Fijacion provisional de
residencia separada.

A partir de lo anterior, la Oficina de Control Interno verifico en la base de datos el tiempo
transcurrido entre el registro de las actuaciones en el SIM y las acciones registradas por las
Regionales para las peticiones con motivo Conciliable. El resultado de la verificacion del
tiempo se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 11. Distribucién del total Derechos de Peticién Tramite de Atenciéon Extraprocesal - TAE vs
Tiempo de respuesta nivel nacional y regional - segundo semestre 2022

Sede Direccion Total Peticiones con respuesta re:::'g:::‘;z:r:n de
Generall General % oportuna -
Regional Cantidad Cantidad | %

Amazonas 54 0,06% 54 0 0,00%

Antioquia 4579 5,43% 4579 0 0,00%

Arauca 391 0,46% 391 0 0,00%

Atlantico 3345 3,97% 3345 0 0,00%

Bogota 17181 20,39% 17181 0 0,00%

Bolivar 2838 3,37% 2838 0 0,00%

Boyaca 1689 2,00% 1689 0 0,00%

Caldas 1412 1,68% 1412 0 0,00%

Caquetad 744 0,88% 744 0 0,00%

Casanare 710 0,84% 710 0 0,00%

Cauca 2045 2,43% 2045 0 0,00%

Cesar 2586 3,07% 2586 0 0,00%

Choco 275 0,33% 275 0 0,00%

3 Por medio de la cual se modifican algunos articulos de la Ley 1098 de 2006, por la cual se expide el Codigo de la Infancia y
la Adolescencia, y se dictan otras disposiciones.
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Peticiones con
respuesta fuera de
término

Sede Direccién Peticiones con respuesta
General/ Total % oportuna
Regional CneE .

Cantidad

Cordoba 2709 3,21% 2709

Cundinamarca 4479 5,32% 4479

Guainia 70 0,08% 70

Guaviare 279 0,33% 279

Huila 2844 3,38% 2844

La guajira 1109 1,32% 1109

Magdalena 1434 1,70% 1434

Meta 2224 2,64% 2224

Narifio 1806 2,14% 1806

Norte de N

Santander 2736 3,25% 2736

Putumayo 556 0,66% 556

Quindio 551 0,65% 551

Risaralda 1637 1,94% 1637

San Andrés 143 0,17% 143

Santander 3644 4,32% 3644

Sucre 920 1,09% 920

Tolima 2898 3,44% 2898

Valle del cauca 4973 5,90% 4973

Vaupés 27 0,03% 27

Vichada 119 0,14% 119

Total general 73.007 86,64% 73.007 100,00%

Cantidad %

o

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

OO |0O|Oo|Oo|Oo|oo|o|o| O |[ooloooo|lo|o

0,00%

o

0,00%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2022_Proteccién_VF” suministrada por la Direccién Proteccién ICBF.

Revisada la informacién presentada en la tabla anterior, se concluye que frente a los 73.007
Derechos de Peticion - Tramite Atencion Extraprocesal - TAE relacionados con asuntos
conciliables se dio respuesta oportuna al 100%.

Lo anterior evidencia que se mantiene el mismo comportamiento del semestre anterior en
cuanto al trémite oportuno.

De otra parte, analizando los Derechos de Peticién Asistencia y Asesoria a la Ninez y
Familia — AANF para el periodo evaluado (01 de junio al 31 de diciembre de 2022) la
Direccion de Proteccién segun memorando con radicado Orfeo No. 202320000000020673 del
22 de febrero de 2023 informé sobre estas peticiones:

“Este servicio tiene como objetivo brindar una intervencion psicosocial, que ofrezca a las
familias que presentan dificultades de convivencia, un fortalecimiento de sus vinculos y de
cuidado mutuo, para mejorar y restablecer el desempefio de sus funciones. Actualmente, se
desarrolla siguiendo lo establecido en la Guia de intervencion Asistencia y Asesoria a la

Familia la cual puede ser consultada en el siguiente link:
httos://www.icbf.qov.co/sites/default/files/procesos/q15.pp quia de intervencion asistencia y

asesoria_a_las_familias_v1.pdf
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Asi mismo, se hace referencia a que desde la Subdireccidén de Restablecimiento de Derechos
se realiza monitoreo periddico a través de la remision de memorando, incluyendo la base de
datos del reporte automatico generado desde el SIM, con el fin de brindar las alertas
necesarias a las regionales.

También indica dicha Subdireccion que se realiza articulacion permanente con la Direcciéon de
Familias y Comunidades, lo que ha facilitado el organizar y programar sesiones de asistencia
técnica para fortalecer la atencion con calidad y oportunidad por parte de las Regionales en
que se presta el servicio.

A partir de lo anterior, la Oficina de Control Interno verificé en la base de datos entregada por
la Direccion de Proteccién el registro de actuaciones realizadas para la gestion de las
peticiones denominadas Asistencia y Asesoria a la Ninez y la Familia (AANF), teniendo
en cuenta que dichas peticiones no tienen tiempos de ley establecidos para su tramite.

Tabla 12. Distribucién del total Derechos de Peticiéon Asistencia y Asesoria a la Nifiez y la Familia
(AANF) vs actuaciones realizada Nivel Nacional y Regional — segundo semestre 2022

Regional Total General % Con resgiistro de actuacio?/oes de atencion ;(I)as familias eoz el SIM

Amazonas 70 0,88% 66 94,29% 4 571%
| 353 4,46% 353 0,00%

57 0.72% 56 1 1,75%
| 335 4,23% 335 0,00%

732 9,25% 730 2 0,27%
| 184 2,33% 184 0,00%

| 144 1,82% 144 0,00%

| 155 1,96% 155 0,00%

| 114 1,44% 114 0,00%

| 63 0,80% 63 0,00%

| 509 6,43% 509 0,00%

| 648 8,19% 648 0,00%

189 2,39% 189 0,00%

| 297 3,75% 297 0,00%

| 370 4,68% 370 0,00%

| 71 0,90% 71 0,00%

| 100 1,26% 100 0,00%

| 108 1,37% 108 0,00%

| 171 2,16% 171 0,00%

| 202 2,55% 202 0,00%

| 148 1,87% 148 0,00%

309 3,91% 309 0,00%

| 170 2,15% 170 0,00%

| 205 2,59% 205 0,00%

| % 1,21% 9% 0,00%

| 147 1,86% 147 0,00%

| 95 1,20% 95 0,00%

| 908 11,48% 908 0,00%

| 118 1,49% 118 0,00%
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Regional Total General % Con res%istro de actuacio:}:zs de atencion ;(I)as familias ?'2 el SIM
390 4,93% 390 0,00%
357 4,51% 357 0,00%
15 0,19% 15 0,00%
81 1,02% 81 0,00%
Total general 7.911 100,00% 7.904 99,91% 7 0,09%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_Il_2022_Proteccién_VF” suministrada por la Direccion Proteccion ICBF

Segun la informacion de la tabla anterior se concluye que del 100% (7.911) peticiones el
99,91% (7.904) fueron tramitadas por parte de los equipos psicosociales de las Regionales del
ICBF; el 0,09% (7) no registran en el Sistema de Informacion Misional — SIM intervencion
alguna.

En relacion con el semestre anterior, se evidencid un aumento porcentual del 0,20% (17)
peticiones con atencidn por parte de los equipos psicosociales de las Regionales del ICBF.

Respecto al semestre anterior se observé un aumento porcentual del 0,33% (48) del total de
peticiones recibidas por este motivo de atencion.

De igual forma, la Direccién de Proteccion allegé la relacidn de las peticiones tipificadas como
Inobservancia de Derechos para el periodo evaluado (01 de julio al 31 de diciembre 2022)
mediante memorando con radicado Orfeo No. 202320000000020673 del 22 de febrero de
2023, indicando que para la medicion de oportunidad en la atencion se tiene en cuenta lo
establecido en la Ley 1878 de 2018:

“Articulo 3° (...) Paragrafo 2 “En los casos de inobservancia de derechos, la autoridad
administrativa competente debera movilizar a las Entidades que conforman el Sistema Nacional
de Bienestar Familiar, dictando las ordenes especificas para garantizar los derechos de los nifios,
nifias y adolescentes de manera que se cumplan en un término no mayor a (10) dias”

A continuacion, se muestra el resultado de la verificacion por parte de la OCI de la
oportunidad en el tramite de las mencionadas peticiones:

Tabla 13. Distribucién del total de derechos de peticiéon Inobservancia de Derechos vs tiempo de

respuesta — segundo semestre 2022
Peticiones con Peticiones que registran sin
Sede Nacional / Total I E) respuesta fuera de ES UESE ()91 A2
Regional eneral % respuesta oportuna P término dentro de los términos para dar
9 g repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Amazonas 12 0,87% 10 83,33% 2 16,67% 0,00%
Antioquia 48 347% 33 68,75% 13 27,08% 2 4.17%
Arauca 18 1,30% 10 55,56% 1 5,56% 7 38,89%
Atlantico 58 4,19% 53 91,38% 4 6,90% 1 1,72%
Bogota 187 13,51% 141 75,40% 36 19,25% 10 5,35%
Bolivar 88 6,36% 66 75,00% 20 22,73% 2 2,27%
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» Peticiones con Peticiones que registran sin
Sede Nacional / Total FEEEE E) respuesta fuera de KT (,a : 3.1/12/2022
Regional general % respuesta oportuna término dentro de los términos para dar
repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

14 1,01% 14 0,00% 0,00%
35 2,53% 23 12 34,29% 0,00%
2 0,14% 2 | 0,00% 0,00%
Casanare 14 1,01% 12 85,71% 2 14,29% 0,00%
Cauca 25 1,81% 23 92,00% 2 8,00% 0,00%
Cesar 61 4,41% 54 88,52% 7 11,48% 0,00%
Choc6 8 0,58% 8 100,00% 0,00% 0,00%
Cordoba 54 3,90% 48 88,89% 6 11,11% 0,00%
Cundinamarca 56 4,05% 51 91,07% 4 7,14% 1 1,79%
1 0,07% 1 0,00% 0,00%
1 0,07% 1 0,00% 0,00%
46 3,32% 46 | 0,00% 0,00%
La Guajira 33 2,38% 23 69,70% 10 30,30% 0,00%
Magdalena 56 4,05% 43 76,79% 11 19,64% 2 3,57%
Meta 56 4,05% 53 94,64% 3 5,36% 0,00%
Narifio 39 2,82% 35 89,74% 2 5,13% 2 5,13%
Norte de Santander 102 7,37% 93 91,18% 8 7,84% 1 0,98%
5 0,36% 5 0,00% 0,00%

14 [ 1,01% 13 0,00% 1 CT14%
Risaralda 45 3,25% 41 91,11% 3 6,67% 1 2,22%
Santander 46 3,32% 36 78,26% 10 21,74% 0,00%
[Slcre i 28 | 2,02% 28 100,00% 0,00% 0,00%
Tolima 103 7,44% 68 66,02% 35 33,98% 0,00%
Valle del cauca 17 8,45% 73 62,39% 43 36,75% 1 0,85%
Vichada 12 0,87% 10 83,33% 2 16,67% 0,00%
Total general 1.384 | 100,00% 1.117 80,71% 236 17,05% 3 2,24%

Fuente: Base de datos “BD_Semestre_II_2022_Proteccién_VF” suministrada por la Direccién Proteccién ICBF

En la tabla anterior se puede observar que de las 1.384 peticiones Inobservancia de
Derechos registradas en el SIM el 80,71% (1.117) se respondieron en el tiempo establecido?,
destacandose las Regionales Boyaca, Caqueta, Chocd, Guainia, Guaviare, Huila, Quindio,
Putumayo y Sucre con un 100% de cumplimiento.

En relacion con el semestre anterior, se observéd una disminucién porcentual del 12,30% en la
oportunidad del tramite de estas peticiones, pasé del 92,03% al 80,71%.

4 G1.RC Guia de gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF
version 7 del 05/03/2021.
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IN23-PQRS-RC-SDG-NC002-22. Oportunidad Respuesta DP - Inobservancia de Derechos

Con respecto a la oportunidad en el tramite de peticiones inobservancia de Derechos,
considerando la informacién contenida en la base de datos denominada
BD_ Semestre Il 2022 Proteccion_VF, suministrada por la Direccion de Proteccion ICBF en la

ruta:

https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS _DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?ga=1&id=%2Fsite
$%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION%5FDE%5FPROTECCION
%2FPROTECCION%2FINFORMES%5FOCI%2F2022%2DSEMESTRE %5F[1&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47{7

%2D90cb%2D55¢fdb05c95a, se observd inoportunidad en el tramite de las peticiones -
inobservancia de Derechos en un 17.05% (236); de las 33 Regionales el 66,67% (22)
presentaron inoportunidad en las respuestas de este tipo de peticidbn segun los términos
legalmente definidos (10 dias) resaltadas en amarillo. (Ver tabla 13).

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 99° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 3° de la Ley 1878 de
2018; G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar - ICBF numeral 4.9.11 TIPO DE PETICION INOBSERVANCIA DE DERECHOS
de la version 7 del 05/03/2021.

Lo anterior evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 2. Oportunidad Respuesta DP -
Inobservancia de Derechos producto de los informes de PQRS correspondientes al 1er y al
2° semestre de 2021 y 1er semestre 2022, notificados por la OCI el 16 de septiembre de 2021,
25 de marzo de 2022 y 26 de septiembre 2022 respectivamente.

Por otro lado, se presenta el analisis de la oportunidad en el tramite de las peticiones
reportadas por la Direccion de Servicios y Atencidn en la siguiente tabla.

Tabla 14. Total de Peticiones vs Tiempo de Respuesta — segundo semestre 2022

Version 2 Pagina 25 de 79

Peticiones que
registran sin

Peticiones con
respuesta (al

Peticiones con

respuesta fuera de
. _ Total respuesta oportuna . 31/12/2022 dentro
Tipo de Peticion general | ® el de los términos para
dar repuesta)

Cantidad Cantidad % Cantidad %

%
113.963 | 50,50% 113.963 - 0 0,00% 0 0,00%
Derecho de Peticion -

Informacion y Orientacion con 58.523 | 25,93% 56.203 96,04% 1.992 0,88% 328 0,56%
Tramite

Reporte de Amenaza o 25240 | 11,19% | 23.720 | 93,98% 1.241 0,55% 279 1,11%
Vulneracion de derechos

- oo | aem | 100m - o o o oo
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Peticiones que
. registran sin
Peticiones con re?ﬂ::::i:;‘;n de respuesta (al
Tioo de Peticis Total ” respuesta oportuna P término 31/12/2022 dentro
Ipo de Peticion general ° de los términos para
dar repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Asesoria en Derecho de Familia | 6.583 | 2,92% 6.556 99,59% 24 0,01% 3 0,05%
Derecho de Peticion - Atencion 0 0 0 0
por Ciclos de Vida y Nutricién 5.287 2,34% 5.223 98,79% 45 0,02% 19 0,36%
Derecho de Peticion - Reclamos | 3.545 1,57% 3.478 98,11% 46 0,02% 21 0,59%
Derecho de Peticion - Quejas 1.601 0,71% 1.567 97,88% 25 0,01% 9 0,56%
397 0,18% 397 0 0,00% 0 0,00%
Tramite Busqueda de Origenes 216 0,10% 213 3 0,00% 0 0,00%
206 0,09% 206 0 0,00% 0 0,00%
Total general 225.655 100,00% | 221.620 3.376 1,50% 659 0,29%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022" suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF

Segun la tabla 14 se puede concluir que el 98,21% (221.620) de peticiones fueron atendidas
oportunamente acorde con los tiempos legalmente establecidos; al 31 de diciembre de 2022 el
1,01% (2.284) fueron reportadas sin respuesta; no obstante, al verificar en el Sistema de
Informacion Misional — SIM se encontraban en términos para dar respuesta 659 peticiones; las
demas se encontraron fuera de término para dar respuesta.

Con respecto al primer semestre de 2022 se presentd una disminucidn porcentual en la
oportunidad de respuesta del 1,15%, paso del 99,35% al 98,21%.

IN23-PQRS-RC-SDG-NC003-22. Oportunidad Respuesta Derechos de Peticion

Revisada la oportunidad en el tramite en la respuesta de los derechos de peticion en la Base
de Datos denominada Base OCI (2do Semestre 2021), entregada por la Direccion de Servicios

y Atencion a la OCI en la ruta:

https://icbfqob.sharepoint.com/sites/FS _AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2
Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF% 2F Consultas%5Fespeciales%2F Contro
1%5FInterno%2FEVIDENCIAS % 5FINFORME%5FPQRS %5F11%5F2022&viewid=b9e65a7a%2Da301%2
D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab, se observo que del total de peticiones recibidas por la
entidad (excluyendo las reportadas por la Direccion de Proteccion), el 1,50% (3.376) no fueron
atendidas en los términos establecidos por la Ley (ver tabla No. 14).

Criterio: Ley 1755 de 2015, articulo 14; Decreto Legislativo Numero 491 del 28 de marzo de 2020;
articulo 5 y la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto
Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF version 7 del 05/03/2021 numeral 4.1.2.1 Términos de las
peticiones.
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A partir de los resultados de la verificacion anterior se encontrd recurrencia en la No
Conformidad No. 3. Oportunidad Respuesta Derechos de Peticion contenida en los
informes de PQRS de 1er y 2° semestres de 2021 y 1er semestre 2022 notificados el 16 de

septiembre de 2021, 25 de marzo de 2022 y 26 de septiembre 2022 respectivamente.

Dando continuidad al analisis se presenta a continuacion el comportamiento detallado por

Regional.

Tabla 15.Total Peticiones VS Tiempo de Respuesta nivel Nacional y Regional

- segundo semestre 2022

-~ Peticiones que registran sin
Peticiones con re:eﬂ:::ﬁz;gn de respuesta (al 31/12/2022
Sede Nacional / Total respuesta oportuna puesta’ dentro de los términos para
: % término
Regional general dar repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Amazonas 311 0,14% 303 97,43% 7 2,25% 1 0,32%
Antioquia 6.052 | 2,68% 5326 88,00% 665 10,99% 61 1,01%
Arauca 542 0,24% 525 96,86% 14 2,58% 3 0,55%
Atlantico 5.081 | 2,25% 4967 97,76% 77 1,52% 37 0,73%
Bogota 22.728 | 10,07% | 21313 | 93,77% 1.058 4,66% 357 1,57%
Bolivar 2.314 | 1,03% 2238 96,72% 64 2,77% 12 0,52%
Boyaca 3448 | 1,53% 3352 97,22% 84 2,44% 12 0,35%
Caldas 2776 | 1,23% 2706 97,48% 62 2,23% 0,29%
Caqueta 845 0,37% 833 98,58% 12 1,42% 0,00%
Casanare 862 0,38% 736 85,38% 120 13,92% 0,70%
Cauca 1.938 | 0,86% 1892 97,63% 36 1,86% 10 0,52%
Cesar 1.992 | 0,88% 1955 98,14% 34 1,71% 3 0,15%
Chocd 416 0,18% 410 98,56% 6 1,44% 0 0,00%
Cordoba 2133 | 0,95% 2095 98,22% 37 1,73% 1 0,05%
Cundinamarca 6.617 | 2,93% 6371 96,28% 225 3,40% 21 0,32%
Guainia 180 0,08% 176 97,78% 4 2,22% 0 0,00%
Guaviare 358 0,16% 354 98,88% 3 0,84% 1 0,28%
Huila 4547 | 2,02% 4476 98,44% 68 1,50% 3 0,07%
La Guajira 1.227 | 0,54% 1216 99,10% 3 0,24% 8 0,65%
Magdalena 1.835 | 0,81% 1806 98,42% 22 1,20% 7 0,38%
Meta 3.080 | 1,36% 2981 96,79% 94 3,05% 5 0,16%
Narifio 3.997 | 1,77% 3981 99,60% 12 0,30% 4 0,10%
Norte de Santander | 4.021 1,78% 4003 99,55% 18 0,45% 0 0,00%
Putumayo 970 0,43% 957 98,66% 13 1,34% 0 0,00%
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Peticiones con Peticiones que registran sin
Peticiones con respuesta (al 31/12/2022
. respuesta fuera de o
Sede Nacional / Total y respuesta oportuna término dentro de los términos para
Regional general ° dar repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Quindio 1.298 | 0,58% 1282 98,77% 15 1,16% 1 0,08%
Risaralda 4527 | 2,01% 4392 97,02% 129 2,85% 6 0,13%
San Andrés 141 0,06% 132 93,62% 9 6,38% 0 0,00%
Santander 4254 | 1,89% 4183 98,33% 56 1,32% 15 0,35%
Sede Nacional 122.256 | 54,18% | 122168 | 99,93% 69 0,06% 19 0,02%
Sucre 1.084 | 0,48% 1081 99,72% 0,00% 3 0,28%
Tolima 5128 | 2,27% 5012 97,74% 112 2,18% 4 0,08%
Valle del Cauca 8.363 | 3,71% 8080 96,62% 236 2,82% 47 0,56%
Vaupés 83 0,04% 79 95,18% 3 3,61% 1 1,20%
Vichada 251 0,11% 239 95,22% 9 3,59% 3 1,20%
Total general 225.655 | 100,00% | 221.620 | 98,21% 3.376 1,50% 659 0,29%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022" suministrada por la Direccién Servicios y Atencién ICBF

En la tabla anterior se puede observar que el 98,21% (221.620) de las peticiones fueron
tramitadas acorde con los tiempos establecidos.

Tabla 16. Comparativo numero de peticiones a nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna
2°. semestre 2022 y 1er. semestre 2022.

1er. Semestre 2022 2°. Semestre 2022
Total Peticiones con Total Peticiones con Variacion
oia 0 respuesta oportuna ota 9 respuesta oportuna %
Sede Nall | general % p. P Sede Nall  geperal % p. P o
Regional Cantidad % Regional Cantidad %
224.937 | 100% | 223.483 99,35% 225.655 [ 100% | 221.618 | 98,21% | -1,15%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022” suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF
e informe PQRS primer semestre 2022

Comparando el segundo semestre 2022 con el primer semestre de 2022 se encontré una
disminucion porcentual del 1,15% en la oportunidad de tramite de los Derechos de Peticidn,
pasando del 99,35% al 98,21%.

Analizada la Base de datos “Bdd_Peticiones OCIl_2do semestre 2022° aportada por la
Direccion de Servicios y Atencion en la variable Fecha de respuesta se evidencia que 2.284
peticiones registraban “sin respuesta” al 31/12/2022, de las cuales 659 se encontraban en
términos para el tramite; las demas estaban fuera del tiempo legalmente definido para
responder.
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Al verificar la oportunidad de respuesta a los Derechos de Peticiéon - Informacién y
Orientacion con Tramite segundo semestre 2022 se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 17. Distribucién del total Derechos de Peticién - Informacién y Orientacién con Tramite
nivel Nacional y Regional segundo semestre 2022

» Peticiones con Peticiones que registran sin
Sede Nacional / Total RO CE respuesta fuera de (I (’a : 3.1/12/2021
Regional general % respuesta oportuna término dentro de los términos para dar
repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Amazonas 221 0,38% 213 96,38% 7 3,17% 1 0,45%
Antioquia 2216 | 3,79% 2.009 90,66% 194 8,75% 13 0,59%
Arauca 284 0,49% 271 95,42% 12 4,23% 1 0,35%
Atlantico 2013 | 3,44% 1.914 95,08% 66 3,28% 33 1,64%
Bogota 14109 | 2411% | 13.581 | 96,26% 404 2,86% 124 0,88%
Bolivar 799 1,37% 731 91,49% 61 7,63% 7 0,88%
Boyaca 2.258 | 3,86% 2.163 95,79% 83 3,68% 12 0,53%
Caldas 1401 | 2,39% 1.335 95,29% 59 4,21% 7 0,50%
Caqueta 571 0,98% 559 97,90% 12 2,10% 0 0,00%
Casanare 477 0,82% 402 84,28% 72 15,09% 3 0,63%
Cauca 989 1,69% 951 96,16% 30 3,03% 8 0,81%
Cesar 1.024 | 1,75% 992 96,88% 31 3,03% 1 0,10%
Choco 256 0,44% 253 98,83% 3 1,17% 0 0,00%
Cordoba 955 1,63% 919 96,23% 35 3,66% 1 0,10%
Cundinamarca 3.543 | 6,05% 3.337 94,19% 190 5,36% 16 0,45%
Guainia 162 0,28% 159 98,15% 3 1,85% 0 0,00%
Guaviare 279 0,48% 275 98,57% 3 1,08% 1 0,36%
Huila 2539 | 4,34% 2.468 97,20% 68 2,68% 3 0,12%
La Guajira 304 0,52% 297 97,70% 2 0,66% 5 1,64%
Magdalena 905 1,55% 880 97,24% 22 2,43% 3 0,33%
Meta 2015 | 3,44% 1.920 95,29% 90 4,47% 5 0,25%
Narifio 2299 | 3,93% 2.291 99,65% 6 0,26% 2 0,09%
Norte de Santander | 1.907 | 3,26% 1.889 99,06% 18 0,94% 0 0,00%
Putumayo 551 0,94% 540 98,00% 11 2,00% 0 0,00%
Quindio 627 1,07% 615 98,09% 11 1,75% 1 0,16%
Risaralda 2416 | 4,13% 2.286 94,62% 124 5,13% 6 0,25%
San Andrés 7 0,12% 67 94,37% 4 5,63% 0 0,00%
Santander 2.088 | 3,57% 2.024 96,93% 52 2,49% 12 0,57%
Sede Nacional 3.217 | 550% 3.163 98,32% 42 1,31% 12 0,37%
392 | 067% 300 [OO#%N o 0,00% 2

Tolima 3.302 | 5,64% 3.193 96,70% 108 3,27% 1 0,03%
Valle del Cauca 4.096 | 7,00% 3.892 95,02% 159 3,88% 45 1,10%
Vaupés 52 0,09% 48 92,31% 3 5,77% 1 1,92%
Vichada 185 0,32% 176 95,14% 7 3,78% 2 1,08%
Total general 58.523 | 100,00% | 56.203 | 96,04% 1.992 3,40% 328 0,56%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022" suministrada por la Direccion Servicios y Atencién ICBF

La Tabla 17 muestra que de los 58.523 Derechos de Peticion - Informacion y Orientacion con
Tramite recibidos en el segundo semestre de 2022, se dio tramite oportuno al 96,04%
(56.203); la Regional que presento respuesta al 100% fue Sucre (resaltada en azul).
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A continuacion se presenta el comparativo acerca del numero de Derechos de Peticion -
Informacion y Orientacion a nivel Nacional / Regional con respuesta oportuna 2° semestre
2022 y 1er semestre 2022:

Tabla 18. Comparativo numero de Derechos de Peticion - Informacion y Orientaciéon con tramite a
nivel Nacional / Regional con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er semestre 2022.

1er Semestre 2022 2°. Semestre 2022
Total % Peticiones con Total % Peticiones con Varloaclon
Sede Nal/ respuesta oportuna | gaqe Nal/ respuesta oportuna %
Regional | general Cantidad % Regional | general Cantidad %
54.980 | 100,00% | 54.071 98,35% 58.523 [ 100,00% | 56.203 | 96,04% | -2,35%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe de la OCI PQRS primer semestre de 2022

Comparado el segundo semestre 2022 respecto al primer semestre de 2022 se presentd una
disminucion porcentual en la oportunidad del tramite a los Derechos de Peticién - Informacion
y Orientacion con Tramite en un 2,35%, pasando del 98,35% al 96,04%.

IN23-PQRS-RC-SDG-NC004-22. Oportunidad Respuesta DP - Informacion y Orientacién
con Tramite

Al verificar la Base de Datos denominada “Bdd Peticiones OCIl 2do semestre 2022’
entregada por la Direccion de Servicios y Atencion a la OClI en la ruta:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2
Esites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FContro
1%5FInterno%2FEVIDENCIAS % 5FINFORME%5FPQRS%5F11%5F2022&viewid=b9e65a7a%2Da301%2
D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab, se evidencio que el 3,40% (1.992) de Derechos de Peticion -
Informacion y Orientacion con Tramite se encontraban con registro de tramite fuera de
término, el 96,97% (32) de las Regionales presentaron inoportunidad en el tramite. (Ver Tabla
17 resaltadas en amatrillo) y Sede Nacional.

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015; Decreto
Legislativo Numero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5° y la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar - ICBF version 7 de
fecha 05/03/2021 numeral 4.9.3 DERECHO DE PETICION INFORMACION Y ORIENTACION CON
TRAMITE.

El anterior resultado evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 4. Oportunidad
Respuesta DP - Informacion y Orientacion con Tramite producto de los informes de PQRS
1er y 2° semestres de 2021 y 1er semestre 2022 notificados el 16 de septiembre de 2021, 25
de marzo de 2022 y 26 de septiembre 2022 respectivamente.
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A continuacién se presentan los resultados de la verificacion de oportunidad con relacion al

cumplimiento del tiempo de respuesta a los Derechos de Peticion Atencion por Ciclos de

Vida y Nutricién recibidos a nivel Nacional:

Tabla 19. Distribucion del total Derechos de Peticion Atencion por Ciclos de Vida y nutricion vs
tiempo de respuesta nivel Nacional y Regional - segundo semestre 2022.

Peticiones con

Peticiones con
respuesta fuera de

Peticiones que registran sin
respuesta (al 31/12/2022

Sede Nacional / Total % respuesta oportuna término dentro de los términos para
Regional general dar repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

5 0,09% 5 0 0,00% 0 0,00%

Antioquia 244 | 462% 234 9 3,69% 1 0,41%

7 0,13% 7 0 0,00% 0 0,00%

Atlantico 140 | 2,65% 137 2 1,43% 1 0,71%
856 | 16,19% | 850 0 0,00% 6 C070%

Bolivar 186 | 3,52% 184 98,92% 1 0,54% 1 0,54%

Boyaca 171 | 3,23% 170 99,42% 1 0,58% 0 0,00%

Caldas 118 | 2,23% 117 99,15% 1 0,85% 0 0,00%

[Cagueta™ 0 29 | 0,55% 29 [H0000%Y o 0,00% 0 0,00%

Casanare 21 0,40% 18 85,71% 3 14,29% 0 0,00%

Cauca 143 | 2,70% 140 97,90% 3 2,10% 0 0,00%

Cesar 210 | 3,97% 207 98,57% 1 0,48% 2 0,95%

. 35 0,66% 35 0 0,00% 0 0,00%

75 1,42% 75 0,00% 0 0,00%

254 | 4,80% 248 6 2,36% 0 0,00%

1 0,02% 1 0 0,00% 0 0,00%

8 0,15% 8 0 0,00% 0 0,00%

292 | 552% 292 0 0,00% 0 0,00%

109 | 2,06% 107 98,17% 1 0,92% 1 0,92%
69 1,31% 68 98,55% 0 0,00% 1 C145%

Meta 109 | 2,06% 107 98,17% 2 1,83% 0 0,00%

Narifio 299 | 566% 296 99,00% 3 1,00% 0 0,00%

128 | 242% 128 [H0000%Y o 0,00% 0 0,00%

Putumayo 22 0,42% 20 90,91% 2 9,09% 0 0,00%

Quindio 142 | 2,69% 141 99,30% 1 0,70% 0 0,00%

Risaralda 378 | 7,15% 375 99,21% 3 0,79% 0 0,00%

‘SanAndrés 4 0,08% 4 [H0000%Y o 0,00% 0 0,00%

Santander 200 | 3,78% 199 99,50% 1 0,50% 0 0,00%

Sede Nacional 47 0,89% 42 89,36% 2 4,26% 3 6,38%

90 1,70% 90  [HM0000%Y o 0,00% 0 0,00%

Tolima 277 | 524% 275 99,28% 1 0,36% 1 0,36%

Valle del Cauca 613 | 11,59% [ 610 99,51% 1 0,16% 2 0,33%

1 0,02% 1 [H0000%Y o 0,00% 0 0,00%

Vichada 4 0,08% 3 75,00% 1 25,00% 0 0,00%

Total general 5287 100,00% 5223  98,79% 45 0,85% 19 0,36%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022" suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
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En la Tabla 19 se observa que de los 5.287 Derechos de Peticion Atencion por Ciclos de Vida
y Nutricion recibidos durante el segundo semestre 2022, se dio tramite oportuno al 98.79%
(5.223). En color azul se resaltan las regionales que registraron respuesta oportuna al 100%.

Segun el anterior resultado, se observan resaltadas en amarillo, las Regionales que
presentaron tramite fuera del término legalmente definido para los Derechos de Peticion
precitados.

A continuacién, se presenta el comparativo de respuesta oportuna entre 2° semestre 2022 y
1er semestres 2022 para este tipo de peticién:

Tabla 20.Comparativo numero de Derechos de Peticion - Peticion Atencién por Ciclos de Vida y
nutricién a nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er semestre

2022
1er semestre 2022 2°, semestre 2022

Peticiones con Peticiones con Variacié
ariacion

Total . respuesta Total . respuesta Y

Sede general e oportuna Sede Nall | gonera) b oportuna ’

Nal/Regional Cantidad % Regional Cantidad %

6.994 | 100,00% & 6.876 | 98,31% 5.287 |100,00% | 5.223 |98,79% | 0,48%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe de la OCI PQRS primer semestre de 2022

Comparando el segundo semestre 2022 con el primer semestre de 2022 se observé un
aumento porcentual en la oportunidad del tramite a los derechos de peticién Atencién por
Ciclos de Vida y Nutricion en un 0,48%, dado que paso6 del 98,31 al 98,31%.

IN23-PQRS-RC-SDG-NC005-22. Oportunidad Respuesta DP - Atencion por Ciclos de
Vida y Nutricién

Revisado el cumplimiento de la oportunidad en el tramite de los derechos de peticion tipo
Atencién por Ciclos de Vida y Nutricion se encontré al verificar en la Base de Datos
denominada Base OC/ (2do Semestre 2021, entregada por la Direccion de Servicios y
Atencién en la ruta:

https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2
Esites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FContro
1%5FInterno%2FEVIDENCIAS % 5FINFORME %5FPQRS%5F11%5F2022&viewid=b9e65a7a%2Da301%2
D4552%2D94e9%2Dbbe21¢c8b80ab, que el 0,85% (45) de las peticiones se registraron con
tramite fuera de término de Ley. Las Regionales que aportaron al resultado de la inoportunidad
fueron: Antioquia 3,69% (9), Atlantico 1,43% (2), Bolivar 0,54% (1), Boyaca 0,58% (1), Caldas
0,85% (1), Casanare 14,29% (3), Cauca 2,10% (3), Cesar 0,48% (1), Cundinamarca 2,36%
(6), La Guaijira 0,92% (1), Meta 1,83% (2), Narifio 1,00% (3), Putumayo 9,09% (2), Quindio
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0,70% (1), Risaralda 0,79% (3), Santander 0,50% (1), Tolima 0,36% (1), Valle del Cauca
0,16% (1), Vichada 25,00% (1), y Sede Nacional 4,26% (2). (ver tabla 20).

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015; Decreto
Legislativo Numero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5°% Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De Bienestar Familiar — ICBF. version 7 del
05/03/2021 numeral 4.9.4 DERECHO DE PETICION ATENCION POR CICLOS DE VIDA Y
NUTRICION.

El resultado muestra recurrencia de la No Conformidad No. 5. Oportunidad Respuesta DP -
Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion producto de los informes de PQRS 1er y 2°
semestres de 2021 y 1er semestre 2022 notificados el 16 de septiembre de 2021, 25 de marzo
de 2022 y 26 de septiembre 2022 respectivamente.

A continuacién, se muestra el resultado de la verificaciéon llevada a cabo por la OCI de la
oportunidad en el tramite de las peticiones Reporte de Amenaza y Vulneracion de
Derechos:

Tabla 21. Distribucion del total de Derechos de Peticion Reporte Amenaza o Vulneracion de
Derechos a nivel Regional — segundo semestre 2022

Peticiones que

registran sin

Total Peticiones con Peticiones con respuesta respuesta (al
Regional general % respuesta oportuna fuera de término 31/12/2022 dentro de
los términos para dar

repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
22 0,09% 22 0 0,00% 0 0,00%
2186 | 8,66% 1.709 432 19,76% 45 2,06%
116 0,46% 114 0 0,00% 2

Atlantico 1.741 6,90% 1.734 99,60% 7 0,40% 0 0,00%
Bogota 5351 | 21,20% 4.474 83,61% 652 12,18% 225 4,20%
Bolivar 951 3,77% 947 99,58% 2 0,21% 2 0,21%
569 2,25% 569 0 0,00% 0 0,00%
599 2,37% 599 0 0,00% 0 0,00%
118 0,47% 118 0 0,00% 0 0,00%
Casanare 247 0,98% 222 89,88% 25 10,12% 0 0,00%
Cauca 518 2,05% 516 99,61% 2 0,39% 0 0,00%
532 | 211% 532 [00,00% 0 0,00% 0 0,00%
Chocd 66 0,26% 63 95,45% 3 4,55% 0 0,00%
Cordoba 730 2,89% 728 99,73% 2 0,27% 0 0,00%
Cundinamarca 1.880 7,45% 1.853 98,56% 25 1,33% 2 0,11%
Guainia 8 0,03% 7 87,50% 1 12,50% 0 0,00%
34 0,13% 34 0 0,00% 0 0,00%
720 2,85% 720 0 0,00% 0 0,00%
183 0,73% 182 0 0,00% 1 0,55%
620 2,46% 620 0 0,00% 0 0,00%
Meta 640 2,54% 639 99,84% 1 0,16% 0 0,00%
Narifio 559 2,21% 557 99,64% 2 0,36% 0 0,00%
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Peticiones que

registran sin

Total Peticiones con Peticiones con respuesta respuesta (al
Regional % respuesta oportuna fuera de término 31/12/2022 dentro de
el los términos para dar

repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

- 581 | 2,30% 581 0 0,00% 0 0,00%
112 0,44% 112 0 0,00% 0 0,00%
Quindio 395 1,56% 393 99,49% 2 0,51% 0 0,00%
Risaralda 752 2,98% 750 99,73% 2 0,27% 0 0,00%
San Andrés 31 0,12% 27 87,10% 4 12,90% 0 0,00%
Santander 1.334 5,29% 1.331 99,78% 2 0,15% 1 0,07%
343 1,36% 343 0 0,00% 0 0,00%
Tolima 1.120 4,44% 1.116 99,64% 3 0,27% 1 0,09%
Valle del Cauca 2.145 8,50% 2.072 96,60% 73 3,40% 0 0,00%
12 0,05% 12 0 0,00% 0 0,00%
Vichada 25 0,10% 24 96,00% 1 4,00% 0 0,00%
Total general 25.240 | 100,00% 23.720 | 93,98% 1.241 4,92% 279 1,11%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022" suministrada por la Direccion Servicios y Atencién ICBF

Segun la informacion presentada en la tabla anterior se observé que de los 25.240 Derechos
de Peticion Reporte Amenaza o Vulneracion recibidos en el segundo semestre de 2022 se dio
respuesta oportuna al 93,98% (23.720) y no se tramit6é en los tiempos legalmente definidos el
4,92% (1.241). De igual modo, se encontraron 465 peticiones sin registro de constatacion en
el SIM de las cuales 279 (60,00%) peticiones se encontraban al 31 de diciembre de 2022 en
términos para dar respuesta; las demas registraban tramite fuera de término.

Revisadas las 33 Regionales se encontré que Amazonas, Arauca, Boyaca, Caldas, Caqueta,
Cesar, Guaviare, Huila, Magdalena, Norte de Santander, Putumayo, Sucre y Vaupés
obtuvieron un resultado de 100% de oportunidad en el tramite de los Derechos de Peticion
Amenaza o Vulneracion de derechos (resaltado en azul), las demas presentaron inoportunidad
en el tramite (resaltadas en amarillo).

Seguidamente se presenta el comparativo de respuesta oportuna entre 2° semestre 2022 y
1er semestre 2022 para este tipo de peticion:

Tabla 22. Comparativo numero de Derechos de Peticion — Reporte de Amenaza o Vulneracion de
Derechos a nivel Nacional/ Regional con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er semestre

2022
1er. Semestre 2022 2°. Semestre 2022
Total Peticiones con Total Peticiones con Variacion
() respuesta oportuna () respuesta oportuna %
Sede Nall | ganeral % P P Sede Nall | general % P P o
Regional Regional
Cantidad % Cantidad %
26.630 | 100,00% | 26.371 99,03% 25.240 | 100% | 23.720 93,98% | -5,10%
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Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe de la OCI PQRS primer semestre de 2022
Comparado el segundo semestre 2022 con el primer semestre de 2022 se presenté una
disminucion en la oportunidad del tramite a los derechos de peticidn tipo Reporte de Amenaza
y Vulneracién en un 5,10%, pasando del 99,03% al 93,98.

IN23-PQRS-RC-SDG-NC006-22. Oportunidad Respuesta DP - Reporte Amenaza o
Vulneracién

En relacion con el cumplimiento de la oportunidad en el tramite de los Derechos de peticion
tipo Reporte de Amenaza y Vulneracién para el primer semestre 2022 al verificar en la Base
de Datos denominada Base_OCI_1Semestre_2022, entregada por la Direccién de Servicios y
Atencién en la ruta:

https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2
Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos % 2FF%2F Consultas%5Fespeciales%2FContro
1%5FInterno%2FEVIDENCIAS%5FINFORME%5FPQRS%5F11%5F2022&viewid=b9e65a7a%2Da301%2
D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab, se evidencidé a nivel nacional un 4,92% (1.241) peticiones
registradas con tramite fuera de término de Ley (10 dias); el 63,64% (21 Regionales)
presentaron respuestas fuera del término legalmente definido. Las Regionales que aportaron
al resultado de inoportunidad fueron: Antioquia 19,76% (432), Atlantico 0,40% (7), Bogota
12,18% (652), Bolivar 0, 21% (2), Casanare 10,12% (25), Cauca 0,39% (2), Chocé 4,55%, (3)
Cordoba 0,27% (2), Cundinamarca 1,33% (25), Guainia 12,50% (1), Meta 0,16% (1), Narifio
0,36% (2), Quindio 0,51% (2), Risaralda 0,27% (2), San Andrés 12,90% (4), Santander 0,15%
(2), Tolima 0,27% (3), Valle del cauca 3,40% (73), Vichada 4,00% (1). (Ver tabla 21).

Criterio: Ley 1098 de 2006, articulo 52° Paragrafo 2° modificado por el Articulo 1° de la Ley 1878 del
2018; Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano De
Bienestar Familiar - ICBF versién 7 del 05/03/2021 numeral 4.9.10 TIPO DE PETICION REPORTE DE
AMENAZA O VULNERACION DE DERECHOS.

El anterior resultado muestra recurrencia de la No Conformidad No. 6. Oportunidad
Respuesta DP - Reporte Amenaza o Vulneracion producto de los informes de PQRS 1er y
2° semestres de 2021 y 1er semestre 2022 notificados el 16 de septiembre de 2021, 25 de
marzo de 2022 y 26 de septiembre 2022 respectivamente.

En la siguiente tabla se detalla el resultado de la verificacion en la oportunidad del tramite de
los Derechos de Peticion - Reclamos.
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Tabla 23. Distribucién del total Derechos de Peticion “Reclamos” vs Tiempo de Respuesta
Nacional y Regional — segundo semestre 2022.

Peticiones que
registran sin
Total Peticiones con Peticiones con res.:puesta respuesta (al
Regional % respuesta oportuna fuera de término 31/12/2022 dentro de
e los términos para dar
repuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
| Amazonas | 12 | 034% 12 0 0,00% 0 0,00%
Antioquia 187 5,28% 169 90,37% 17 9,09% 1 0,53%
Arauca 27 0,76% 25 92,59% 2 7,41% 0 0,00%
Atlantico 153 | 4,32% 148 96,73% 2 1,31% 3 1,96%
Bogota 375 | 10,58% 373 99,47% 2 0,53% 0 0,00%
13 | 319% | 111 0 0,00% 2 %
102 2,88% 102 0 0,00% 0 0,00%
Caldas 159 | 4,49% 156 2 1,26% 1 0,63%
39 1,10% 39 0 0,00% 0 0,00%
Casanare 65 1,83% 50 76,92% 12 18,46% 3 4,62%
Cauca 101 2,85% 99 98,02% 1 0,99% 1 0,99%
Cesar 84 2,37% 82 97,62% 2 2,38% 0 0,00%
17 0,48% 17 0 0,00% 0 0,00%
147 | 4,15% 147 0 0,00% 0 0,00%
Cundinamarca | 267 | 7,53% | 264 1 0,37% 2 0,75%
13 0,37% 13 0 0,00% 0 0,00%
114 3,22% 114 0 0,00% 0 0,00%
94 2,65% 93 0 0,00% 1
105 2,96% 103 0 0,00% 2
62 | 1,75% 62 0 0,00% 0
233 6,57% 231 0 0,00% 2
98 2,76% 98 0 0,00% 0 0,00%
33 0,93% 33 0 0,00% 0 0,00%
58 | 1,64% 57 1 1,72% 0 0,00%
69 1,95% 69 0 0,00% 0 0,00%
4 0,11% 4 0 0,00% 0 0,00%
Santander 279 7,87% 276 98,92% 1 0,36% 2 0,72%
80 2,26% 80 0 0,00% 0 0,00%
65 1,83% 65 0 0,00% 0 0,00%
146 | 412% | 145 0 0,00% 1 068%
Valle del Cauca 240 6,77% 237 98,75% 3 1,25% 0 0,00%
3 0,08% 3 0 0,00% 0 0,00%
1 0,03% 1 0 0,00% 0 0,00%
Total general 3.545 | 100,00% 3.478 98,11% 46 1,30% 21 0,59%
Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022" suministrada por la Direccion Servicios y Atencién ICBF
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En la tabla 23 se observa que de los 3.545 Derechos de Peticion — Reclamos recibidos en el
segundo semestre de 2022 a nivel Nacional el 98,11% (3.478) fueron tramitados
oportunamente; en este sentido el 48,48% (16) de las Regionales dieron como resultado el
100% (resaltadas en azul) en oportunidad del tramite, las cuales fueron: Amazonas, Boyac3,
Caqueta, Choco, Cordoba, Guaviare, Huila, Meta, Norte de Santander, Putumayo, Risaralda,
San Andrés, Sede Nacional, Sucre, Vaupés y Vichada; en el 15,15% (5) de las Regionales:
Bolivar, La Guajira, Magdalena, Narifio y Tolima se encontraron registradas 21 de 23
peticiones Sin respuesta en la variable “Fecha de respuesta’ al 31 de diciembre 2022 se
encontraban en término.

En la siguiente tabla se presenta el comparativo de respuesta oportuna entre 2° semestre
2022 y 1er semestre 2022 para este tipo de peticion:

Tabla 24.Comparativo numero de Derechos de Peticién — Reclamos a nivel Nacional / Regional
con respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er semestre 2022

1er. Semestre 2021 2° Semestre 2022
. Peticiones con Total Peticiones con | Variacion
Sede Nal/ e:ez:al % respuesta oportuna | goqe Nal/ eze?'al % respuesta oportuna
Regional g Cantidad % Regional g Cantidad % %
3.698 |100,00% 3.588 97,03% 3.545 |100,00% 3478 98,11% | 1,12%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccién Servicios y Atencion ICBF
e informe de la OCI PQRS primer semestre de 2022
Comparado el segundo semestre 2022 frente al primer semestre de 2022, se observé un
aumento porcentual en la oportunidad del tramite de Derechos de Peticion — Reclamos del
1.12%, pasando del 97,03% al 98,11%. EIl 45,45% (15) Regionales) presentaron respuestas

fuera del término legalmente definido (resaltadas en la tabla 23 en color amarillo).

IN23-PQRS-RC-SDG-NC007-22. Oportunidad Respuesta DP — Reclamos

Verificado el cumplimiento de la oportunidad en el tramite de los Derechos de peticion -
Reclamos para el segundo semestre 2021 segun revisién de la Base de Datos denominada
Base OCI (2do Semestre 2021), entregada por la Direccién de Servicios y Atencion a la OCI
en la ruta:

https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2
Esites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2F Contro
1%5FInterno%2FEVIDENCIAS % 5FINFORME%5FPQRS%5F11%5F2022&viewid=b9e65a7a%2Da301%2
D4552%2D94e9%2Dbbe21¢c8b80ab, se encontrdé que el 1,30% (46) Reclamos se encontraban
registrados con respuestas fuera de término legal; las Regionales que aportan al resultado de
inoportunidad fueron: Antioquia 9,09% (17), Arauca 7,41% (2), Atlantico 1,31% (2), Bogota
0,53% (2), Caldas 1,26% (2), Casanare 18,46% (12), Cauca 0,99% (1), Cesar 2,38% (2),
Cundinamarca 0,37% (1), Quindio 1,72% (1), Santander 0,36% (1) y Valle del cauca 1,25%
(3). (Ver tabla 23).
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Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, Decreto
Legislativo Numero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5°, Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF Version 7 del
05/03/2021, numeral 4.9.6 DERECHO DE PETICION RECLAMO.

Lo anterior evidencia recurrencia de la No Conformidad No. 7. Oportunidad Respuesta DP
— Reclamos producto de los informes de PQRS 1er y 2° semestres de 2021 y 1er semestre
2022 notificados el 16 de septiembre de 2021, 25 de marzo de 2022 y 26 de septiembre 2022
respectivamente.

A continuacién, se muestra el resultado de la verificacion de oportunidad en el tramite de los
Derechos de Peticion Queja:

Tabla 25. Distribucién del total de Derechos de Peticién "Quejas” vs "Tiempo de Respuesta” en
Sede Direccién General y Regional - segundo semestre 2022.

Peticiones que registran
. s Peticiones con sin respuesta (al
Regional Total " re : e:::?:ﬁs :::na respuesta fuera de 31/12/2022 dentro de los
9 general ° P P término términos para dar
respuesta)
Cantidad Cantidad % Cantidad | Porcentaje

6 0,37% 6 0 0,00% 0 0,00%
Antioquia 109 6,81% 9 88,07% 12 11,01% 1 0,92%
9 0,56% 9 B 0,00% 0 0,00%
54 337% | 54 ) 0,00% 0 0,00%

462 | 2886% | 460 | 9957% 0 0,00% 2 043%
23 144% | 23 0 0,00% 0 0,00%
35 219% | 35 0 0,00% 0 0,00%
27 169% | 27 0 0,00% 0 0,00%
17 106% | 17 0 0,00% 0 0,00%
Casanare 16 1,00% 7 43,75% 8 50,00% 1 6,25%
15 0,94% 15 0 0,00% 0 0,00%
33 2,06% | 33 0 0,00% 0 0,00%
2 0,12% 2 0 0,00% 0 0,00%
23 144% | 23 0 0,00% 0 0,00%
Cundinamarca 130 8,12% 127 97,69% 2 1,54% 1 0,77%
1 0,06% 1 0 0,00% 0 0,00%
45 2,81% 45 0 0,00% 0 0,00%
20 125% | 20 B 0,00% 0 0,00%

| 212% | 33 97,06% 0 0,00% 1 294%
Meta 40 2,50% 39 97,50% 1 2,50% 0 0,00%
Narifio 35 2,19% 34 97,14% 1 2,86% 0 0,00%
37 | 231% | 37 [H0000%N o 0,00% 0 0,00%
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Peticiones que registran
Peticiones con Peticiones con sin respuesta (al
Reaional Total Y respuesta oportuna respuesta fuera de 31/12/2022 dentro de los
g general ° P P término términos para dar
respuesta)
Cantidad % Cantidad % Cantidad | Porcentaje
8 0,50% 8 0 0,00% 0 0,00%
20 125% | 20 0 0,00% 0 0,00%
26 162% | 26 .0 0,00% 0 0,00%
San Andrés 3 0,19% 2 66,67% 1 33,33% 0 0,00%
52 3,25% 52 0 0,00% 0 0,00%
120 7,50% 119 99,17% 0 0,00% 1
9 0,56% 8 88,89% 0 0,00% 1
68 4,25% 68 0 0,00% 0 0,00%
11 6,93% 111 0 0,00% 0 0,00%
11 0,69% 10 90,91% 0 0,00% 1
Total general 1.601 100,00% | 1.567 97,88% 25 1,56% 9 0,56%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022" suministrada por la Direccion Servicios y Atencién ICBF

De la tabla anterior se puede inferir que de los 1.601 Derechos de Peticion - Quejas recibidas
en el segundo semestre de 2022 el 97,88% (1.567) fueron tramitados dentro de los términos
legalmente definidos.

Enseguida se presenta el comparativo de respuesta oportuna entre 2° semestre 2022 y 1er
semestre 2022 para este tipo de peticion:

Tabla 26. Comparativo numero de Derechos de Peticion — Quejas a nivel Nacional/ Regional con
respuesta oportuna 2° semestre 2022 y 1er semestre 2022

Pagina 39 de 79

1er. Semestre 2022 2°.. Semestre 2022
Total Peticiones con Total Peticiones con | Variacion
() respuesta oportuna () respuesta oportuna
SedeNall genersl P P SedeNall gonersl | P P
Regional Cantidad % Regional Cantidad %
1.367 [100,00% | 1.313 96,05% 1.601 | 100,00% 1.567 | 97,88% | 1,90%

Fuente: Base de datos “Bdd_Peticiones_OCI_2do semestre_2022"
suministrada por la Direccion Servicios y Atencion ICBF
e informe de la OCI PQRS primer semestre de 2022

De acuerdo con el resultado del segundo semestre 2022 con respecto al primer semestre de
2022 se evidencié un aumento porcentual en la oportunidad del tramite para este tipo de
peticion del 1,91% pasando del 96,05% al 97,88%.

IN23-PQRS-RC-SDG-NC008-22. Oportunidad Respuesta DP — Quejas

Verificado el cumplimiento del tiempo de respuesta para los Derechos de Peticion Quejas del
segundo semestre 2021 en la Base de Datos denominada Base OCI/ (2do Semestre 2021),
entregada por la Direccidn de Servicios y Atencion en la ruta:
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Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2F Consultas%5Fespeciales%2FContro
1%5FInterno%2FEVIDENCIAS % 5FINFORME %5FPQRS%5F11%5F2022&viewid=b9e65a7a%2Da301%2
D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab, se observd que el 1,56 (25) de Quejas se encontraron
registradas con respuesta fuera de término; las Regionales que aportaron al resultado de
inoportunidad fueron: Antioquia 11,01% (12), Casanare 50,00% (8), Cundinamarca 1,54% (2),
Meta 2,50% (1), Narifio 2,86% (1) y San Andrés 33,33% (1). (Ver tabla 25).

Criterio: Ley 1437 de 2011, articulo 14 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015; Decreto
Legislativo Numero 491 del 28 de marzo de 2020, articulo 5°% Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del Instituto Colombiang De Bienestar Familiar — ICBF. Version 7 del
05/03/2021 numeral 4.9.5 DERECHO DE PETICION QUEJA.

El anterior resultado muestra recurrencia de la No Conformidad No. 8. Oportunidad
Respuesta DP — Quejas producto de los informes de 1er y 2° semestres de 2021 y 1er
semestre 2022 notificados el 16 de septiembre de 2021, 25 de marzo de 2022 y 26 de
septiembre 2022 respectivamente.

5.4. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en
la recepcién y respuesta oportuna de las peticiones segundo semestre
de 2022.

5.4.1. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Direccién de
Servicios de Atencion para la mejora en la recepcién y respuesta
oportuna de las peticiones, para segundo semestre de 2022.

Este apartado presenta el detalle correspondiente con la verificacion efectuada a los
mecanismos y procedimientos adoptados por la Direccion de Servicios de Atencién en
adelante DSyA, para la mejora en la recepcién y respuesta oportuna de las peticiones, para el
segundo semestre de 2022, de acuerdo con lo observado en el Memorando Radicado No.
202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto: Informe de Seguimiento PQRS -
segundo Semestre de 2022 suscrito por esta Dependencia, en el cual se relaciona la
informacion derivada de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS recibidos en
los diferentes Puntos de Atencion del ICBF para el segundo semestre de 2022. De manera
similar, se realizo la verificacion a los mecanismos implementados a nivel nacional por parte
de la Direccidon de Proteccion ICBF para fortalecer el tramite de los Derechos de Peticion
recibidos y atendidos durante el segundo semestre de 2022, asi como a las acciones referidas
en el Memorando Radicado No. 202320000000020673 de fecha 22/02/2023 con Asunto:
“Respuesta- Solicitud informacion Seguimiento PQRS segundo semestre 2022.”, remitido por
la Directora de Proteccion (E).

La siguiente tabla, resume los mecanismos adoptados por parte de la DSyA, los cuales fueron
verificados de manera aleatoria por parte de la Oficina de Control Interno - OCI para la
elaboracion del presente informe:
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Tabla 27. Mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en la recepcion

y respuesta oportuna de las peticiones segundo semestre de 2022.

| e

Seguimiento
Peticiones
Vencidas, Sin
ninguna gestién
en el SIM, con
Respuesta Fuera
de términos o Sin
respuesta de
fondo al
ciudadano

Se observé en el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto:
Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022, remitido por la DSyA mediante correo
electronico de fecha 20/02/2022, que se implementd como accién de control y seguimiento, el envio
mensual de correos electronicos a directivos de la Sede Direccion General -SDG vy directores regionales,
con las alertas y el reporte de las PQRS a cargo de sus dependencia que se encuentran vencidas, sin
ninguna gestion en el Sistema de Informacion Misional -SIM, con respuesta fuera de términos o sin
respuesta de fondo al ciudadano; adicional a ello, se remite copia de estas alertas a la Oficina de Control
Interno Disciplinario, para que apoyen en el fomento del respeto a las normas.

Evidencia: en revision de la informacion contenida en el Anexo 3 se observaron doce (12) correos
electrénicos enviados por la DSyA durante el segundo semestre de 2022 con el Reporte de PQRS fuera
de términos, con la alerta y base de datos Excel que contiene reporte de consolidado de PQRS que se
encuentran vencidas, sin ninguna gestion en el SIM, con respuesta fuera de términos o sin respuesta de
fondo al ciudadano, con la finalidad que implementen las acciones del caso para mitigar el incumplimiento
de los términos prescritos en la Ley 1755 de 2015 y la Guia de Gestion de PQRS del ICBF. Los correos
electrénicos muestreados aleatoriamente corresponden a los meses de:

v" Julio: un (1) correo electronico de fecha 25/08/2022 con Asunto: “Reporte Sede Dir. General PQRS
fuera de términos - Junio 2022” dirigido a Directores de la SDG y Jefes de Oficina y un (1) correo
electrénico de fecha 25/08/2022 con Asunto: “Reporte Regional PQRS fuera de términos - Julio
2022” remitido a Directores Regionales.

v' Septiembre: un (1) correo electrénico de fecha 26/10/2022 con Asunto: “Reporte Sede Dir. General
PQRS fuera de términos - Septiembre 2022” dirigido a Directores de la SDG y Jefes de Oficina y un
(1) correo electronico de fecha 26/10/2022 con Asunto: “Reporte Regional PQRS fuera de términos -
Septiembre 2022” enviado a Directores Regionales.

v Noviembre: un (1) correo electrénico de fecha 27/12/2022 con Asunto: “Reporte Sede Dir. General
PQRS fuera de términos - Noviembre 2022” dirigido a Directores de la SDG y Jefes de Oficina y un
(1) correo electrénico de fecha 27/12/2022 con Asunto: “Reporte Regional PQRS fuera de términos -
Noviembre 2022" comunicado a Directores Regionales.

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS %5F11%5F2022%2FANEX0%203%20correos%20a%20Directores%20regionales%20seguimiento&
viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Alertas Peticiones
Creadas Sin

En revision del Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto:
“Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022”, remitido por la DSyA mediante correo
electronico de fecha 20/02/2022, se observé que esta Direccidn cuenta con profesionales de apoyo a las
regionales, colaboradores del Centro de Contacto del Grupo Gestién de Canales y Grupo Gestién de
Calidad para el Servicio y la Atencidn, quienes adelantaron diversas actividades e implementaron
estrategias a fin de fortalecer en los colaboradores a nivel nacional las competencias para el adecuado
registro, direccionamiento y tramite de las PQRS acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015. Es
asi, que desde esta Direccion se “...revisan y analizan las peticiones en estado creada sin
direccionamiento, ante lo cual reportan via correo electrénico a los responsables de Servicios y Atencién
de las regionales, las solicitudes que deben ser direccionadas al profesional competente en cada punto de
atencién (...), en el mismo correo, y en caso de identificarse, se informan las peticiones del tipo de
peticién Informacién y Orientacién, que requieren cierre inmediato...".

Evidencia: verificada la informacion contenida en el Anexo 4 se observo en la carpeta denominada
“CREADAS’” los correos electronicos enviado a 29 regionales con el reporte de las alertas de peticiones
en estado de creadas y/o sin direccionamiento, en los cuales se solicita que se adelanten las acciones
pertinentes que garanticen la gestiéon adecuada en el registro de las peticiones, adicional a ello, para que
identifiquen “...si los mismos pudieron ser trabajados en otros radicados y en caso tal dar aplicabilidad a
la Guia de PQRS.”. A continuacién, se presenta el resultado de la verificacion para los meses de agosto,
octubre y noviembre:

v’ Carpeta agosto: contiene 29 carpetas correspondientes a correos electrénicos enviados a las
Regionales durante el segundo semestre de 2022, de las cuales se muestrearon las
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correspondientes a Atlantico: se evidenciaron dos (2) correos electrénicos de fechas 04/08/2022

con Asunto: “04-08 ATLANTICO- ALERTA PETICIONES CREADAS Y/O SIN

DIRECCIONAMIENTO” y 10/08/2022 Asunto: “10-08 ATLANTICO- ALERTA PETICIONES

CREADAS Y/O SIN DIRECCIONAMIENTQ”. Huila: se evidenciaron dos (2) correos electrénicos de
fechas 12/08/2022 con Asunto: “HUILA 12/08/2022 - ALERTA PETICIONES CREADAS Y/O SIN
DIRECCIONAMIENTO” y 26/08/2022 Asunto: “HUILA 26/08/2022 - ALERTA PETICIONES
CREADAS Y/O SIN DIRECCIONAMIENTQ”. Vaupés: se evidenciaron dos (2) correos electrénicos
de fechas 09/08/2022 con Asunto: “09/08/2022 - VAUPES - ALERTA PETICIONES SIN
DIRECCIONAMIENTO Y/O PENDIENTES DE CIERRE” y 22/08/2022 Asunto: “22/08/2022 -
VAUPES - ALERTA PETICIONES SIN DIRECCIONAMIENTO Y/O PENDIENTES DE CIERRE”.

v' Carpeta octubre: contiene 29 carpetas correspondientes a correos electronicos enviados a las
Regionales durante el segundo semestre de 2022, de las cuales se muestrearon: Amazonas: se
evidencié un (1) correo electronico de fecha 14/10/2022 con Asunto: “AMAZONAS 14/10/2022 -
ALERTA PETICIONES CREADAS Y/O SIN DIRECCIONAMIENTO’. Cesar: se evidencido un (1)
correo electronico de fecha 04/10/2022 con Asunto: “CESAR 04/10/2022- ALERTA PETICIONES
CREADAS Y/O SIN DIRECCIONAMIENTO”. San Andrés: se evidencié un (1) correo electronico de
fecha 21/10/2022 con Asunto: “SAN ANDRES 21/10/2022 - ALERTA PETICIONES CREADAS Y/O
SIN DIRECCIONAMIENTO"”.

v' Carpeta noviembre: contiene 30 carpetas correspondientes a correos electrénicos enviado a las

Regionales durante el segundo semestre de 2022, de las cuales se muestrearon: Chocé: se

evidencié un (1) correo electrénico de fecha 11/11/2022 con Asunto: “CHOCO 11/11/2022- ALERTA

PETICIONES CREADAS Y/O SIN DIRECCIONAMIENTO”. Cérdoba: se evidencié un (1) correo

electronico de fecha 08/11/2022 con Asunto: “CORDOBA- ALERTA PETICIONES CREADAS Y/O

SIN DIRECCIONAMIENTO”. Guainia: se evidencié un (1) correo electronico de fecha 08/11/2022

con Asunto: “GUAINIA- ALERTA PETICIONES CREADAS Y/O SIN DIRECCIONAMIENTO".

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?noAuthRedirect=1&id=
%2Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF %2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5FInterno
%2FEVIDENCIAS%5FINFORME%5FPQRS%5F [1%5F2022%2F ANEX0 %204 %20Seguimiento%20a%20Regionales %20
y%20peticiones%20ciudadanas%2FCREADAS&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Reporte
Peticiones
abiertas Vencidas
y por Vencer
(PAV)

Refiere el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto: “Informe de
Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022", remitido por la DSyA mediante correo electronico de
fecha 20/02/2022 que desde el Centro de Contacto los colaboradores de apoyo remiten a los
responsables de los Puntos de Atencién de las Regionales “...el reporte de las peticiones en estado
vencidas y por vencer, para que se realice la gestion que corresponda segun el tipo de peticion.”.

Evidencia: revisada la informacion contenida en el Anexo 4 se observd la carpeta denominada “PAV_II",
la cual contiene los correos electrénicos enviados a las regionales. A continuacion, se presenta el
resultado de la verificacién de los soportes muestreados:

Carpeta “PAV_II’: se evidenciaron 33 carpetas las que a su vez contienen los correos electrénicos
enviados a las Regionales durante el segundo semestre de 2022 donde se les enviaron archivos Excel
“Informe Preventivo Proceso Relacién con el Ciudadano” con el estado de las peticiones que: afectan el
resultado de los Indicadores, las préximas a vencer, las atendidas oportunamente, las atendidas (gestion
y cierre), las acumuladas que afectan el resultado, asi como la oportunidad en la asignacién de citas en el
Sistema Electronico de Asignacion de Citas -SEAC. En estas comunicaciones se solicita a los
responsables de los Puntos de Atencion que envien los archivos “...a los profesionales que consideren
(...) para que se ingresen las actuaciones que representen una respuesta de fondo para el
correspondiente cierre de las peticiones.”. Las Regionales muestreadas fueron: Antioquia, Cundinamarca
y Norte de Santander: Carpeta “REGIONAL ANTIOQUIA”: contiene doce (12) correos electronicos
enviados en las fechas de 03 y 11 de agosto de 2022, 04/10/2022 y 03 y 11 de noviembre de 2022 con
Asuntos: “Informe Preventivo Indicadores Proceso Relaciéon con el Ciudadano”. Carpeta “REGIONAL
CUNDINAMARCA”: contiene doce (12) correos electrénicos enviados en las fechas de 05 y 27 de julio de
2022, 08 y 09 de septiembre de 2023 y 01, 07 y 28 de diciembre de 2023 con Asuntos: “Informe
Preventivo Indicadores Proceso Relacion con el Ciudadano”. Carpeta “REGIONAL NORTE DE
SANTANDER”: contiene doce (12) correos electronicos enviados en las fechas de 03 y 10 de agosto de
2022, 08/09/2023 y 04/10/2023 con Asuntos: “Informe Preventivo Indicadores Proceso Relacién con el
Ciudadano”.

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2Fs
ites%2FFS%5F AAC%2F Documentos%20compartidos%2FF %2F Consultas%5Fespeciales%2F Control%5
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General.

Seguimiento
preventivos areas
Sede Direccién
General.

Se observd en el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto:
Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022, remitido por la DSyA mediante correo
electrénico de fecha 20/02/2022 que desde esta Direccion se realiza seguimiento preventivo a través del
envio de correos electrénicos a las dependencias de la SDG con las alertas de aquellas peticiones de su
responsabilidad y que es encuentran préximas a vencer.

Evidencia: en verificacion de los soportes contenidos en el Anexo 4 se evidencié una (1) carpeta
denominada “SEGUIMIENTO AREAS’ la cual contiene los correos electronicos enviado a direcciones
misionales de Infancia, Familia y Comunidades, Primera Infancia, Proteccién, asi como a las oficinas de:
Cooperacion y Convenios, Administrativa, Aseguramiento de la Calidad, Comunicaciones, Control Interno
Disciplinario, Contratacion, Financiera, Subdireccién General Secretaria General, Gestion Humana y
Juridica entre otras. En estos correos dan a conocer a las areas “...el seguimiento de las peticiones que
se encuentran a cargo (...) y que aun no se han vencido...”, y en el mismo, remiten “...el dato de las (...)
peticiones (...) que a la fecha no se evidencia una actuacion de Respuesta relacién con el ciudadano
(AAC-092)...”, este mecanismo implementado es con la finalidad de que no se vayan a afectar los
Indicadores de la dependencia. A continuacion, se presenta el resultado de la verificaciéon para los meses
de julio, septiembre y noviembre:

v' Carpeta Julio: contiene dieciséis (16) carpetas en las que se encuentran los correos electrénicos
remitidos a las areas de la SDG, de las cuales se verificaron las correspondientes a: Infancia: un (1)
correo electrénico de fecha 26/07/2022 Asunto: “Informe Preventivo Direccién de Infancia
26/07/2022”, Proteccidn: dos (2) correos electronicos de fechas: 11/07/2022 Asunto: “Informe
preventivo Direccién de Proteccién corte 11-07-2022" y 28/07/2022 Asunto: “Informe preventivo
Direccién de Proteccién corte 26-07-2022". Direccion General: dos (2) correos electronicos de
fechas: 11/07/2022 Asunto: “Informe preventivo Direccién General 11/07/2022” y 26/07/2022 Asunto:
“Informe preventivo Direccién General 26/07/2022".

v"  Carpeta Septiembre: Familia y Comunidades: un (1) correo electronico de fecha 20/09/2022
Asunto: “Informe Direccion de Familias y Comunidades corte al 19 de Septiembre de 2022”
Proteccion: dos (2) correos electronicos de fechas: 08/09/2022 Asunto: “Informe preventivo
Direccién de Proteccién corte 06-09-2022" y 28/09/2022 Asunto: “Informe preventivo Direccién de
Proteccion corte 27-09-2022". Control Interno Disciplinario: dos (2) correos electronicos de fechas:
08/09/2022 Asunto: “Informe preventivo Oficina Control Interno Disciplinario corte 06-09-2022" y
28/09/2022 Asunto: “Informe preventivo Oficina Control Interno Disciplinario corte 27-09-2022".

v' Carpeta Noviembre: Oficina de Cooperaciéon y Convenios: un (1) correo electrénico de fecha
08/11/2022 Asunto: “Informe preventivo Oficina de Cooperacién y convenios 08/11/2022”, Secretaria
General: dos (2) correos electrénicos de fechas: 08/11/2022 Asunto: “Informe preventivo Secretaria
General corte 07-11-2022" y 27/11/2022 Asunto: “Informe preventivo Secretaria General corte 21-11-
2022". Oficina de Asegquramiento a la Calidad dos (2) correos electrénicos de fechas: 22/11/2022
Asunto: “Informe Preventivo Oficina de Aseguramiento a la Calidad 22/11/2022" y 29/11/2022
Asunto: “Informe Preventivo Oficina de Aseguramiento a la Calidad 29/11/2022".

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allitems.aspx?id=%2F sites%2FFS %5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F11%5F2022%2F ANEX0%204%20Seguimiento%20a%20Regionales%20y%20peticiones %20ciu
dadanas%2FSEGUIMIENTO%20AREAS&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Calidad de Datos

Se observé en el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto:
“Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022", remitido por la DSyA mediante correo
electrénico de fecha 20/02/2022 que dentro de los mecanismos adoptados por esta Direccion esta la
“Estrategia de Calidad de datos”, la cual consiste en realizar la revision de la calidad de los datos
registrados en el SIM con la finalidad “...de obtener un diagnéstico significativo en cuanto a calidad en el
registro de peticiones en cada punto de atencion presencial (...) para plantear, ejecutar e implementar
acciones de mejora, focalizada a través del grupo de cogestoras (...) de acuerdo a la distribucién regional,
reforzando asi todo lo relacionado con proceso compartiendo material de refuerzo como: capsulas,
videos, infografias...”. Entre los tipos de peticiones se revisaron las siguientes: Reporte de Amenaza o
Vulneracién de Derechos -RAVD, Informacién y Orientacion, 10, Reclamo y Queja -RQ, Informacién y
Orientacién con Tramite -IOT y Tramite de Atencidon Extraprocesal -TAE. Producto de este ejercicio se
evidencié en la carpeta denominada “CALIDAD DE DATOS” los correos electronicos remitidos a las
Regionales con adjuntos Excel con el detalle del resultado general de la revisidon de calidad de datos de
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las peticiones durante los meses de julio a diciembre de 2023. A continuacion, se presenta el resultado de
la verificacion para los meses de agosto, octubre y diciembre:

Evidencias: en verificacion de los soportes contenidos en el Anexo 4 se observd una (1) carpeta
denominada “CALIDAD DE DATOS” se observaron los siguientes soportes:

Agosto: se enviaron correos electronicos a las Regionales: Bolivar, Caqueta y Guainia: 09 y 23 de
agosto de 2022 y Amazonas: 09, 16 y 23 de agosto de 2022. Octubre: Caldas: 24 y 31 de octubre de
/2022 y 02/11/2022. Meta: 26 y 31 de octubre y 01/11/2022. Tolima: 25 y 31 de octubre de 2022 y
Antioquia: 26, 27 y 31 de octubre y 02/11/2022. Diciembre: Arauca, Risaralda y Chocé: 22/12/2022 y
Magdalena: 22 y 23 de diciembre de 2022.

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allitems.aspx?id=%2Fsites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F11%5F2022%2FANEX0%204%20Seguimiento%20a%20Regionales%20y%20peticiones%20ciu
dadanas%2FCALIDAD%20DE%20DATOS&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Seguimiento a
respuestas

Seguimiento a
respuestas

Se observé en el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto:
“Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022", remitido por la DSyA mediante correo
electrénico de fecha 20/02/2022 que esta Direccion tiene implementada la estrategia de seguimiento a la
respuesta, donde “...Se realiza revisiéon de manera aleatoria de las respuestas dadas a los ciudadanos,
con lo cual se da apertura a acciones correctivas o salidas no conformes.”. Esta actividad se realiza
mediante la remisién de correos electrénicos a las Regionales, en los cuales se informa que en
concordancia con lo establecido en la G1.RC Guia de gestion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF numeral 4.16 “Seguimiento y Control’,
se adelanta el “...andlisis a los registros SIM respecto a la respuestas brindadas a los ciudadanos...”, y de
esta manera dan a conocer las peticiones “...que debe ser subsanadas por parte de la Regional y/o
Centro Zonal...”.

Evidencias: se evidencié en el Anexo 4 la carpeta denominada “SEGUIMIENTO A LA RESPUESTA” 58
correos electrénicos enviados a las Regionales durante los meses de julio a diciembre de 2022. A
continuacion, se presenta el detalle de lo observado:

Julio: siete (7) correos electrénicos enviados a las Regionales: Guainia: 13 y 28 de julio de 2022,
Putumayo: 25 y 29 de julio de 2022, Vaupés: 22/07/2022, Guaviare: 26/07/2022 y Vichada: 29/07/2022.
Septiembre: nueve (9) correos electrénicos enviados a las Regionales: Cérdoba: 15/09/2022, Meta:
27/09/2022. Cundinamarca: 29/09/2022, Magdalena: 09 y 30 de septiembre de 2022, Amazonas:
28/09/2022, Caqueta: 26/09/2022 y Cesar: 23/09/2022.

Noviembre: Cundinamarca: 30/11/2022, Casanare: 10, 22 y 30 de noviembre de 11/2022, Meta y
Quindio: 10/11/2022, Putumayo: 22 y 30 de noviembre de 2022, Antioquia: 22 y 30 de noviembre de
2022, Bogota: 25/11/2022, Bolivar: 24/11/2022, Tolima y Valle del Cauca: 24/11/2022.

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5
FAAC%Z2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FControl%5FInterno%2FEVIDENCIAS %5
FINFORME%5FPQRS%5F [1%5F2022%2F ANEX0%204%20Seguimiento%20a%20Regionales%20y%20peticiones %20c
iudadanas%2FSEGUIMIENTO%20A%20LA%20RESPUESTA&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe2
1c8b80ab

Memorandos de
Analisis de
Gestion de PQRS

Se evidencio en el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto:
“Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022", remitido por la DSyA mediante correo
electronico de fecha 20/02/2022 que desde esta Dependencia se “...realiza seguimiento a la gestién
regional (...) y el resultado es socializado mediante memorando (...) comprende un analisis integral (...)
desde el (...) que se ve reflejado en aspectos como: resultados de los indicadores de gestion, seguimiento
a los Reportes de Amenaza o Vulneracion de Derechos, peticiones pendientes de gestion o cierre,
acciones correctivas, principales motivos afectados por las QRS, apropiacién de conocimientos, resultado
encuestas de satisfaccion y modelo de atencién presencial, dentro de los cuales se efectuan
recomendaciones (...) y ademas se realiza reconocimiento a la gestion o se invita a identificar e
implementar acciones de mejora.”.

Evidencia: revisada la informacién contenida en el Anexo 4 se observé la carpeta denominada
“MEMORANDOS", la cual contiene los correos electrénicos enviados a las regionales. A continuacion, se
presenta el detalle de la verificacion de los soportes muestreados:

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
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Carpeta “MEMORANDOS”: se observaron dos (2) carpetas denominadas “ll TRIMESTRE” y “lli
TRIMESTRE’ las cuales contienen 131 correos electrénicos enviados a las 33 Regionales, asi: Carpeta
“ll_TRIMESTRE”: en los correos electronicos se observé la remision de *“...memorando de
SEGUIMIENTO A LA GESTION Il TRIMESTRE DE 2022-PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO,
y los anexos mencionados en el mismo (...) visibilizamos los resultados trimestrales de la Regional y sus
Centros Zonales.  Realizamos recomendaciones frente a indicadores de gestion (...) seguimiento y
monitoreo de la respuesta brindada a los ciudadanos (...) peticiones pendientes de gestién o cierre...”, de
lo anterior, se verificaron los correos electrénicos enviados en el segundo trimestre de fecha 25/08/2022
con Asunto:_“MEMORANDO_GESTION_II_TRIMESTRE 2022 _RELACION CON EL CIUDADANQ’ a las
Regionales: Amazonas, Atlantico, Antioquia, Tolima, Arauca y Bogota. Carpeta “lll TRIMESTRE”: en los
correos electronicos se evidencié informacion relacionada con el “...seguimiento y anélisis de la Gestion
de Peticiones correspondiente al Tercer Trimestre del 2022...” donde remiten “...las bases de datos y
documentos mencionados en los anexos del Memorando (...) a través del cual realizamos
recomendaciones sobre algunos aspectos de importancia que impactan el proceso de Gestién...” de las
PQRS. En los Excel adjuntados se encuentra el detalle del analisis de Indicadores, seguimiento a los
Reportes de Amenaza o Vulneraciéon de Derechos, los principales motivos afectados por las QRS, asi
como las peticiones pendientes de gestion o cerradas. De lo anterior, se verificaron los correos
electronicos enviados en el tercer trimestre en fechas 09/12/2022 (Vichada, Quindio y Casanare) y
12/12/2022 Boyaca, Sucre y Choco, todos ellos con Asunto: “‘RV:
MEMORANDO_GESTION_Ill_TRIMESTRE_2022_RELACION CON EL CIUDADANO BOYACA’.

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allitems.aspx?id=%2Fsites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS %5F11%5F2022%2FANEX0%204%20Seguimiento%20a%20Regionales%20y%20peticiones%20ciu
dadanas%2FMEMORANDOS&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Asistencia
Técnica -
Capacitaciones y
Orientaciones
Técnicas.

Refiere el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto: “Informe de
Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022”, remitido por la DSyA mediante correo electronico de
fecha 20/02/2022 que el grupo de apoyo a las Regionales adscrito a esta Dependencia, realiza asistencia
técnica a los profesionales de este proceso, orientada a “...garantizar la eficacia, eficiencia y efectividad
en la atencién de las peticiones (...) por cualquier de los canales de atencion...”, entre las actividades
adelantadas estan las capacitaciones vy la estrategia del “Boletin Notigestora”, este ultimo tiene como
objetivo fortalecer el conocimiento del talento humano.

Evidencia: en revision de los soportes contenidos en el Anexo 4 se evidencio la carpeta denominada
“CAPACITACIONES’ en la cual se presentan las capacitaciones brindadas a las 33 regionales para los
meses de julio a diciembre de 2022. Adicionalmente, se observd la carpeta denominada
“NOTIGESTORA”, la cual contiene 48 correos electrénicos que dan cuenta de ejercicios de refuerzo en
tematicas como Permisos salidas del pais; Resolucién No. 2800 de 2022 — Ruta para avanzar en los
procesos de Reunificacion Familiar; Solicitud Restablecimiento de Derechos — Otras Autoridades SRD-
OA; Sentencia T-106 de 2022; Registro de Deudores Alimentarios Morosos -REDAM; Ley 2126 de 2021 y
Funciones del Grupo de Asistencia Técnica de las Regionales, entre otras.

- Carpeta “CAPACITACIONES”: se evidencio la carpeta denominada “CAPACITACONES EQUIPO
COGESTORA” donde se encuentra a su vez seis (6) carpetas correspondientes a los meses de julio a
diciembre de 2022, de las cuales se muestrearon las siguientes: - - Agosto: contiene a su vez seis (6)
carpetas correspondientes a capacitaciones realizadas a las regionales Caqueta, Casanare, Cesar,
Guainia, Guaviare y Vichada; se verificaron los soportes contenidos en las carpetas: Caqueta: se observé
correo electronico del 03/08/2022 con Asunto: “Permiso salida del pais”, asi como Excel “Encuesta de
Satisfacciéon Caqueta Guaviare” y “Listado de asistencia” y Power Point “Socializacion Proceso Relacion
con el Ciudadano” de agosto 2022. Cesar: se observo correo electrénico del 05/09/2022 con Asunto: “RE:
SOLICITUD INFORMAR ACERCA DE CAPACITACIONES - SOPORTES CAPACITACION PROCESO
RELACION CON EL CIUDADANO GUIA PQRS - REGIONAL CESAR AGOSTO31 DE 20227,
presentacion “SOCIALIZACION PROCESO RELACION CON EL CIUDADANOQ’, Excel relacionados con
encuesta de satisfaccion y listado de asistencia. Guaviare: se observo correo electronico del 03/08/2022
con Asunto: “Boletin Notigestora 007 - Permiso salida del pais”, presentacion “SOCIALIZACION
PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO”, Excel relacionados con encuesta de satisfaccion y listado
de asistencia.

Septiembre: contiene a su vez cinco (5) carpetas correspondientes a capacitaciones realizadas a las
regionales Cérdoba, Meta, Narifio, San Andrés y Vaupés; se verificaron los soportes contenidos en las
carpetas: Cordoba: se observaron tres (3) correos electronicos de fechas 28/09/2022 y 29/09/2022 con
Asuntos: “RV: Informe consolidado de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial Octubre”,
“Capacitacién procedimiento- Dudas juridicas y “28-09 Capacitacién Coérdoba- Dudas juridicas”

Antes de imprimir este Jocumento... piense en el medio ambiente! 45
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respectivamente. Adicionalmente, cuatro (4) Excel correspondientes con capacitacion, encuestas de
satisfaccion y listado de asistencia. Meta: se observd correo electronico de fecha 07/10/2022 con
Asuntos: “RE: ACTIVIDADES OCI - REGIONALES”, asi como Excel de encuesta de satisfaccion y listado
de asistencia. Narifio: se observd documento Word “CASOS PARA SOCIALIZAR EN ASISTENCIA
TECNICA”, presentacién Power “ADECUADO REGISTRO DE LAS PETICIONES SEGUN SU
CLASIFICACION”y Excel de encuesta de satisfaccion y listado de asistencia.

Diciembre: contiene a su vez seis (5) carpetas correspondientes a capacitaciones realizadas a las
regionales Caldas, Casanare, Cundinamarca, La Guajira, Risaralda y Vaupés; se verificaron los soportes
contenidos en las carpetas: Caldas: se observd presentacion “Centro de Contacto” y Excel
correspondientes con capacitacion, encuestas de satisfaccion y listado de asistencia. La Guajira: se
observo presentaciéon “Centro de Contacto” y Excel correspondientes con capacitacion, encuestas de
satisfaccion y listado de asistencia. Caldas: se observd presentacion “Centro de Contacto” y Excel
correspondientes con capacitacion, encuestas de satisfaccién y listado de asistencia.

-Carpeta “NOTIGESTORA”: se observaron 48 correos electronicos enviados a las Regionales donde se
adjunta informaciéon relacionada con actualizaciones del area de Coordinacion Autoridades
Administrativas, parametros para publicar en la Web y registro de peticiones para la Oficina Asesora
Juridica -OAJ

Julio: seis (6) correos electronicos remitidos a las Regionales Atlantico, Amazonas, Bolivar, Antioquia,
Cundinamarca y Caldas en fechas 11, 12, 13 y de julio de 2022, donde adjuntan el “BOLETIN JURIDICO
N. 18 - Coordinacién Autoridades administrativas”, el cual da a conocer tematicas como Sentencia T-
106/2022 y Resolucién No. 2800 de 2022 — Ruta para avanzar en los procesos de Reunificacion Familiar.
Septiembre: seis (6) correo electronico remitido a las Regionales Caldas, Guaviare, Bolivar, Boyaca,
Cordoba y Antioquia en fechas 21/09/2022, 22/09/2022 con adjunto “Publicaciones WEB”, en el cual se da
a conocer los parametros a tener en cuenta con respecto a la Ruta de Publicaciones Web.

Noviembre: contiene los correos electronicos enviados a las Regionales: Bogota, Guaviare, Amazonas,
Risaralda, Bolivar, Antioquia y Vichada en fechas 16, 17 y 18 de noviembre de 2022 donde adjuntaron el
boletin “Notigestora OAJ’, el cual presenta informacion relacionada con el registro de peticiones para la
Oficina Asesora Juridica -OAJ

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2F Consultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F11%5F2022%2F ANEX0%204%20Seguimiento%20a%20Regionales%20y%20peticiones%20ciu
dadanas%2FCAPACITACIONES&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2F sites%2FFS %5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2F F%2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F11%5F2022%2FANEX0 %204 %20Seguimiento%20a%20Regionales%20y%20peticiones %20ciu
dadanas%2FNOTIGESTORA&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Seguimiento a
Indicadores —
Direccion de

Servicios y
Atencion

Se observé en el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto:
“Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022”, remitido por la DSyA mediante correo
electronico de fecha 20/02/2022 que antes del reporte final en la herramienta de Tablero de Control, esta
Dependencia remite a las Regionales un informe preliminar a fin de que se adopten las acciones del caso
para aquellas peticiones “...que afectan la valoracion, especificamente frente al cargue de respuestas y/o
actualizacién de actuaciones en SIM.”; asi, una vez validada la informacion, el profesional Epico “...realiza
el reporte final de indicadores, el cual es cargado al tablero de control (SIMEI)...”. Adicional a esta
estrategia, la Dependencia cuenta con el Comité de Calidad quien “...efectia el andlisis del
comportamiento de los indicadores de gestién (...) e identifican las medidas que se deben adoptar en
cada caso (...) Posterior a ello, las cogestoras realizan la retroalimentacién respectiva con la regional
asignada y ésta a su vez, continua el seguimiento con los Responsables de Servicios y Atencién de sus
centros zonales con la finalidad de asegurar la oportunidad y calidad en la gestién de peticiones y el
respectivo impacto en los indicadores de gestion.”.

Evidencias: en revision de la informacién contenida en el Anexo 5 se evidenciaron cinco (5) Carpetas en
las cuales se encuentran los soportes relacionados con las acciones de seguimiento a los Indicadores PA-
131, A10-PT1-07 y A10-PT1 del Proceso de Relacién con el Ciudadano, a saber:

1. Carpeta “INFORMES PREVENTIVOS”: contiene a su vez seis (6) carpetas donde se observaron
38 correos electrénicos enviados durante el segundo semestre de 2022 a responsables de Punto
de Atencién de Regionales y Centros Zonales, en los cuales enviaron archivos Excel con el estado
de las peticiones que: afectan el resultado de los Indicadores, las préximas a vencer, las atendidas
oportunamente, las atendidas (gestion y cierre), las acumuladas que afectan el resultado, asi como
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la oportunidad en la asignacion de citas en el Sistema Electrénico de Asignacion de Citas -SEAC.
La finalidad es que den a conocer “...a los profesionales que consideren esta informacion para que
se ingresen las actuaciones que representen una respuesta de fondo para el correspondiente
cierre de las peticiones.”. Los meses muestreados fueron: Julio: se observaron seis (6) correos
electronicos de fechas 07, 13, 19 y 28 de julio de 2022. Septiembre: se observaron ocho (8)
correos electrénicos de fechas 07, 08, 13, 16, 21, 28 y 29 de septiembre de 2022. Diciembre: se
observaron seis (6) correos electrénicos de fechas 01, 07, 13, 2 y 28 de diciembre de 2022.

2. Carpeta “MOVILIZACION”: contiene 44 correos electronicos enviados a las Regionales y
dependencias, de los cuales se muestred la informacién de los meses de febrero, abril y junio:
Octubre: esta carpeta contiene seis (6) correos electronicos enviados a: Antioquia: 11/10/2022;
DSyA: 12/10/2022, Bogota: 12/10/2022, Valle del Cauca: 06/10/2022 y Quindio: 11/10/2022.
Noviembre: contiene cuatro (4) correos electréonicos enviados a: Valle del Cauca: 09/11/2022 y
DSyA: 10/11/2022. Diciembre: contiene cinco (5) correos electrénicos enviados a: DSyA:
01/12/2022; Antioquia: 07/12/2022 y Valle del Cauca: 01/12/2022.

3. Carpeta “REPORTE_INDICADORES”: se observaron seis (6) carpetas, las cuales contienen 18
correos electronicos con el resultado preliminar de los Indicadores del Proceso de Relacion con el
Ciudadano. Estos correos electrénicos son remitidos “...mensualmente a las regionales, con copia
a la Direcciéon de Proteccion, dentro del reporte de indicadores el sequimiento en la oportunidad en
la respuesta frente a la gestion en este tipo de peticién (...) a fin de que puedan realizar el
monitoreo respectivo y sirva de apoyo para la toma de decisiones frente a la atencion de este tipo
de peticién.”. En cada correo adjuntan Excel con el detalle del estado de las peticiones que
afectaron el resultado en cada punto de atencién. Se muestrearon las carpetas de los meses de:
Adgosto: Se muestrearon los correspondientes a las fechas: 12, 19 y 22 de agosto de 2022.
Octubre: Se muestrearon los correspondientes a las fechas: 10, 16 y 21 de noviembre de 2022.
Noviembre: Se muestrearon los correspondientes a las fechas: 13, 16 y 21 de diciembre de 2022.

4. Carpeta “SEGUIMIENTO INDICADOR ACUMULADO”: se evidenciaron seis (6) carpetas
relacionadas con el seguimiento adelantado en los meses de agosto a diciembre, dichas carpetas
contienen su vez 183 carpetas en las cuales reposan los correos electronicos enviados a las
Regionales en los meses de: Agosto: esta carpeta contiene 33 carpetas en las cuales se
encuentran los correos electronicos enviados a las regionales: San Andrés, Bolivar, Amazonas,
Tolima y Cérdoba: 23/08/2022 y Narifio. Octubre: esta carpeta contiene 26 carpetas en las
cuales se encuentran los correos electronicos enviados el 25/10/2022enviados a las regionales:
Magdalena, Caqueta, Cauca, Huila, Risaralda y Vichada. Noviembre: esta carpeta contiene 33
carpetas en las cuales se encuentran los correos electrénicos enviados el 22/11/2022enviados a
las regionales: Quindio, Sucre, Narifio, Chocé, Casanare y Arauca.

5. Carpeta “SEGUIMIENTO INDICADOR OPORTUNIDAD”: se evidenciaron seis (6) carpetas
relacionadas con el seguimiento adelantado en los meses de agosto a diciembre, dichas carpetas
contienen su vez 191 carpetas en las cuales reposan los correos electrénicos enviados a
Regionales y dependencias en los meses de: Julio: esta carpeta contiene 31 carpetas en las
cuales se encuentran los correos electrénicos enviados el 21/07/2022 a las regionales: Amazonas,
Arauca, Atlantico, Bogota, Caldas y Cauca. Octubre: esta carpeta contiene 31 carpetas en las
cuales se encuentran los correos electrénicos enviados el 21/07/2022 enviados a las regionales:
Cundinamarca (10/11/2022), Cesar (21/10/2022), Chocé (21/10/2022), Coérdoba, Guainia
(24/10/2022), y Huila (20/10/2022). Septiembre: esta carpeta contiene 32 carpetas en las cuales
se encuentran los correos electronicos enviados el 21/07/2022 enviados a las regionales:
Putumayo, Valle del Cauca, Santander, Tolima y Sucre (19/09/2022) y Risaralda (16/09/2022).

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allitems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FControl%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F11%5F2022%2F ANEX0%205%20seguimiento%20indicadores%20y%20RAVD%2FSEGUIMIE
NTO%20INDICADOR%200PORTUNIDAD&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Movilizacion
Derechos de
Peticion (DP) y
Reporte de

Se observé en el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto:
Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022, remitido por la DSyA mediante correo
electrénico de fecha 20/02/2022 que desde esta Direccion se “...remite de manera mensual correo
electrénico a las Regionales con peticiones pendientes de gestion y/o cierre, indicandole a las Regionales
la importancia de movilizar con sus Centros Zonales aquellas peticiones que a la fecha no se encuentras
con los parametros...".
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Amenaza o
Vulneracién de
Derechos (RAVD).

Evidencias: en revision de la informacién contenida en el Anexo 5 se evidenci6 la carpeta denominada
“MOVILIZACION’ |a cual contiene 44 correos electronicos enviados a las Regionales y dependencias, de
las cuales se muestred la informacion de los meses de febrero, abril y junio: Octubre: esta carpeta
contiene seis (6) correos electronicos enviados a: Antioquia: 11/10/2022; DSyA: 12/10/2022, Bogota:
12/10/2022, Valle del Cauca: 06/10/2022 y Quindio: 11/10/2022. Noviembre: contiene cuatro (4)
correos electrénicos enviados a: Valle del Cauca: 09/11/2022 y DSyA: 10/11/2022. Diciembre: contiene
cinco (5) correos electrénicos enviados a: DSyA: 01/12/2022; Antioquia: 07/12/2022 y Valle del Cauca:
01/12/2022.

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allitems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F11%5F2022%2FANEX0%205%20seguimiento%20indicadores%20y%20RAVD%2F SEGUIMIE
NTO%20INDICADOR%200PORTUNIDAD&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Construccion y
Actualizacion de
contenidos.

De la verificacion realizada al Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con
asunto: Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022, remitido por la DSyA mediante
correo electronico de fecha 20/02/2022, se observd que no se hizo referencia a la construccion o
actualizacion de contenidos.

Acciones con la
Direccion de
Proteccion /

Logros en

la oportunidad en

la respuesta
RAVD

Durante la verificacién realizada al Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023
con asunto: Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022, remitido por la DSyA mediante
correo electrénico de fecha 20/02/2022, se observd que desde esta Dependencia se “...remite
mensualmente a las regionales, con copia a la Direccién de Proteccion, dentro del reporte de indicadores
el seguimiento en la oportunidad en la respuesta frente a la gestion en este tipo de peticién...”. Asi, con el
apoyo del Grupo de Cogestoras de esta Direccion en lo correspondiente con el “...seguimiento realizado a
las regionales se logré una disminucién considerable en el primer semestre de 2022...". En la siguiente
grafica, se observa que esta disminucion tendié a la baja en el ultimo trimestre del 2022.
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Tomado de: Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2022

Estrategia de
apropiacion del
Conocimiento.

Durante la verificacién realizada al Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023
con asunto: “Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022”, remitido por la DSyA mediante
correo electronico de fecha 20/02/2022, se observd que esta Direccion “...dio continuidad a los temas
relacionados con el fortalecimiento, interiorizacién, uso y actualizaciéon de los temas propios del PRC (...)
se adelantaron jornadas de conocimiento virtuales, (...) se continué difundiendo mediante (...) correo
electrénico culturadeservicio@icbf.gov.co las “Capsulas del Saber y Capsulas del Servicio”, la primera
tiene que ver “...con temas propios de servicio humanizado y habilidades blandas que mejoran la
interaccion con los ciudadanos y compafieros de trabajo” y la segunda “...con la atencioén de peticiones,
su recepcion, tipificacion y correcto direccionamiento...”; adicional a ello, se continda con la actividad de
“Valoracioén del Conocimiento” y se brinda apoyo a la Direccién de Gestién Humana en lo relacionado con
temas propios del proceso durante las jornadas de Inducciéon Complementaria.

Evidencias: en consulta realizada del ANEXO 4 se evidenciaron soportes relacionados con Capsulas del
Saber, Capsulas del Servicio, Inducciéon complementaria y valoracién de conocimientos.
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v Carpeta “CAPSULA DEL SABER”: se observaron siete (7) pdf correspondientes a pantallazos de
correos electronicos relacionados con: Informacion descripcion respuesta de una 10 en el SIM
(04/08/2022); TIPS para el registro en SIM Fijaciéon de custodia y visitas o alimentos (15/09/2022);
Informacion en la Web (04/10/2022); Registro “Otros afectados” en el SIM (15/11/2022) y Términos
de respuesta de las peticiones (03/11/2022) y Documento fijacion, custodia y visitas (16/12/2022).

v Carpetea “CAPSULA DEL SERVICIO”: la cual contiene 26 documentos PDF correspondientes a
pantallazos de correos electronicos enviados a regionales, se muestrearon los siguientes:
Reconocimiento Estrategia Teléfono Verde (01/07/2022); El vestuario en el entorno laboral es
importante (12/07/2022); Importancia de la calidad del registro (09/08/2022); Atencién a la poblacion
sorda por primera vez (25/08/2022); Funciones profesional grado 1 CZ (06/09/2022); Cartelera
virtual aun sin ella (13/10/2022); Prioridad en la atencién a nifios, nifias y adolescentes (25/10/2022);
¢ Por qué usamos Lenguaje Claro? (18/11/2022); Tips para escribir en Lenguaje Claro (29/11/2022);
Llegé diciembre con el mejor servicio (02/12/2022) y Sala de espera: un lugar importante para el
servicio (13/12/2022).

v' Carpeta “CAPACITACIONES TEMAS DE SERVICIO”: se evidenciaron las seis (6) carpetas con 31
Excel los cuales dan cuenta tanto del acompafamiento de la DSyA durante las jornadas de
induccién adelantado por la Direccion de Gestion Humana, como en capacitaciones realizadas a la
regionales en tematicas tales: Lenguaje Claro, Habilidades Blandas, Protocolo Servicio al
Ciudadano, Asistencia a personas con Discapacidad Auditiva y Charlas Cultura de Servicio entre
otras. Se muestrearon los contenidos que se encuentran en las carpetas de agosto a diciembre, a
saber: Julio: se observaron cinco (5) Excel correspondiente a listados de asistencia de fechas 12,
13, 19, 22 y 27 de julio de 2023, donde se abordaron temas como Empatia en Lenguaje Claro,
Habilidades Blandas, Protocolo de Servicio al Ciudadano e Induccion Complementaria. Septiembre:
se observaron siete (7) Excel correspondiente a listados de asistencia de fechas 05, 7, 8, 13, 21, 28
de septiembre de 2022, donde se abordaron temas como Habilidades escritas, Competencia
Atencion al ciudadano y Charla Cultura del servicio, entre otras. Diciembre: se observaron dos (2)
Excel correspondiente a listados de asistencia de fechas 06 y 21 de diciembre de 2022 sobre
Induccién Complementaria y Socializacién Riesgos de Calidad y Anticorrupcién 2023.

v Carpetea “VALORACION DEL CONOCIMIENTO": se observaron dos (2) carpetas con informacién
relacionada con actividades de valoracién de conocimientos para los meses de: Agosto: un (1) pdf
correspondiente a pantallazo de correo electrénico de fecha 18/08/2022 con Asunto: ACTIVIDAD 4
“.TE LAS SABES?, “ELIJE LA RESPUESTA CORRECTA” y un Excel correspondiente a lista de
asistencia de fecha 18/08/2022. Noviembre: un (1) pdf correspondiente a pantallazo de correo
electrénico de fecha 21/11/2022 con Asunto: “ACTIVIDAD No. 6 LANZA LA FLECHA Y DA EN EL
BLANCO".

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2Fsites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FControl%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F 11%5F2022%2F ANEX0%204%20Seguimiento%20a%20Regionales%20y%20peticiones%20ciu
dadanas%2FCAPACITACIONES&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Estrategia de
Alerta de eventos
Criticos del Canal

Presencial
| Encuestas de

Durante la verificacion realizada al Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha
20/02/2023 con asunto: “Informe de Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022,
remitido por la DSyA mediante correo electrénico de fecha 20/02/2022, se observé el cuadro
donde se detalla el total de las Alertas discriminadas por regional y por mes, donde se aprecia
que la alerta “Mal Procedimiento” pas6 de 537 alertas a 658, aumentando en 121 alertas,
seguido de la alerta de “Tiempos de espera muy largos” donde se observé que la alerta paso
de 150 alertas a 189, aumentando en 39 alertas. A continuacion, se adjunta el cuadro
mencionado anteriormente:
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Cuadro def total de Alertas por regional v mes de aplicacion de encuestas

Reg onal B mar b

Ml procedimienty A =1N=TA A A T5A HEU9S16A 83 V183 A5 195 AN
Tiempo de espera muy larga A N=0a NABA DS NV ATA = IV AL AL 39
Actitud inzdecuads ol colabarador queloatendio & 34 SW 2m 3= 04 54 SA B4 44 1A A Iﬂm
selimita la alencidn A 3= 5= pA 7= A g4 74 ta (v 3= 542 sl
Tatal AT M AR AIBANAA LN WITE 162 = B WUTATS 1672 100%

Fuente: Encuestas Punios de Atencion ICBF - 1Q Outsourcing Vigencia 2022 | Direccion de Servicios y
Atencion.

Tomado de: Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2022

En lo que atafie con las alertas por regional, se observé que Bogota presenta (279), Atlantico
(192), Valle del Cauca (9,6) y Cundinamarca (9,4) alertas, las cuales las que presentaron el
mayor numero alertas corresponde al 16,6%, 11,4%, 9,6% y 9,4% respectivamente. Y las
regionales con menor numero: Amazonas, Magdalena y Vichadas que presentaron de una (1)
alerta. Lo anterior, se aprecia en el siguiente cuadro:
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WALLE CEL CALCA

5=

CLINDINAMARCA 12% 16 " He= 3 b g,
2 = 3 = f " ;

CESAR & & 1= (& 1& 1& 3 - 7w 1= 6 40 A%
ANTIOGUIA A 1m Ww M@ 1A A Ia 1@ 18m M= R 10 & 5 129 %
CALDAS = Je=m 11W 127 15w 54 1w S5& 31V = 1= 7w 5% 1%
ASARALDA = pW 5™ 1A 44 SA S& 4V 134 E= A 5. 590 SAN
HUILA = 4% A I 3 & 1= ‘5w 6 & 1w s 5 41 24%
Nafufi a 1a a4 14 3 o T I 2 [ 5 d e iom 2%
TOL MR & 1 = 3 & 1= & = am 4. 1w 9= R ] 15%
META ¥ 4m 3m & i - 1% 5= 2 - i E 13%
GLUAVIARE a 1 v 1 3
BOYACA 3= = 3 A& 14 14 1= 44 iw Ba i =0 18%
BOUVAR = 1 = 1a 1w 4 a 1= iv 4= 1a 1 n 13%
CHOCD a1 A 1 - - 1w 2 a 1 7 A%
CAQUETA a a 1 A la 1w 3 a 1a 1 5 05%
caca - 1 a 3 - 3w 10 16 10%
ouINDIO a 1w a s aa%
VALPES v 3 - 1 il A%
NORTE OE SANTANOER & B & g jim g g W s j24 BT 1w 16 1o BE%
ANATONAS - 1 1w
LA GLAARA A 17" j= % ja Y 1 13 03%
WCHADA - i & b 1
SAN ANDRES a 3 v 2 E
PLTURD & lm tw 9 = 5 0 12%
CASANARE A 1= 3w 4 a 14 1 a1 10 06%
MAGOALENA v 1 100 s
SUCHE = Qe dm W fJam jm I4 (W 4W 5 & 1= 1 30 18%
BRALCA A 1 - 2 a 1 Al 0%

] A Tw i 94 54 4& Ja Ja4a s da [ 7 aan
Total ==119= 167 = 160112 A 103 =114 =120 179+~ 162~ 149% 218 & 76 1679
Fuente: Encuestas Punios de Atencién ICBF - 1Q Outsourcing Vigencia 2022 / Direccion de Senvicios y
Atencidn,

Tomado de: Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2022

El Memorando de la referencia, sefiala que “...esta informacién se da a conocer a través de los
memorandos de seguimiento al proceso de relacion con el ciudadano, asi como su publicacion en la
pagina Web del ICBF a través de los enlaces https://www.icbf.qov.co/servicios/informes-encuesta-
satisfaccion”

Evidencias: en revision del Anexo 6, se evidencio la carpeta denominada “MEMORANDQOS”, asi como
tres (3) pdf y un (1) Excel. A continuacion, se presentan los resultados de la verificacion:

v Carpeta “MEMORANDOS”: se observaron dos (2) carpetas denominadas “/l TRIMESTRE" y “lll
TRIMESTRE”, que contienen 63 correos electrénicos en los cuales adjuntan memorando y Excel
Anexo 1. Indicador DP y SEAC 2022, Anexo 2. Analisis motivos QRS_2022, Anexo 3. Pendiente
respuesta relacion con el ciudadano o Cierre_2022 y Anexo 4. Acciones Correctivas 2022; en el
correo informan que en el marco “...de las acciones de acompafiamiento y seguimiento (...) nos
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permitimos remitir el memorando de SEGUIMIENTO A LA GESTION Il TRIMESTRE DE 2022-
PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO, y los anexos mencionados en el mismo, con lo cual
visibilizamos los resultados trimestrales (...) Realizamos recomendaciones frente a indicadores de
gestion, relacién en la que se evidencia el sequimiento y monitoreo de la respuesta brindada a los
ciudadanos en el caso de los Reportes de Amenaza o Vulneracion de Derechos registrados en SIM,
peticiones pendientes de gestién o cierre, acciones correctivas, satisfaccion ciudadana, modelo de
atencién presencial, valoracién de conocimientos y participacién ciudadana”. Finalmente, se
observaron documentos como el “Informe Anual Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial
Afio 2°22”, procedimientos relacionados con el proceso, asi como Excel de Seguimiento sugerencias
encuestas de satisfaccion. De lo anterior, se muestrearon lo soportes correspondientes a las
Regionales:

- Carpeta “ll TRIMESTRE”: Atlantico, Valle del Cauca, Cundinamarca, Guajira, Narifio, Quindio,
Santander, Amazonas y Arauca en fecha 25/08/2022

- Carpeta “ll TRIMESTRE”: Cauca, Choco en fecha 07/12/2022) y Cundinamarca, Guaviare, La
Guajira, Meta, Tolima, Valle del Cauca y Vaupés en fecha 08/12/2022.

- Documentos: tres (3) documentos pdf: “Informe Anual y Diagnostico de Alertas de Eventos Criticos
del Canal Presencial’,  p6.rc_procedimiento_alertas_eventos_criticos_canal_presencial_v3”;
“p8.rc_procedimiento_medicion_de la_satisfaccion_canal _presencial v1” 'y un (1) Excel:
“Seguimiento Sugerencias Encuestas de Satisfaccion Canal Presencial’.

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F [1%5F2022%2F ANEX0%206%20estrategias%20de %20medici%C3%B3n%20de%20satisfacci
%C3%B3n&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

Seguimiento de la
eficaciay
efectividad de las
acciones
correctivas,
generadas en
SUITE VISION
EMPRESARIAL -
SVE

Refiere el Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2023 con asunto: “Informe de
Seguimiento PQRS - segundo Semestre de 2022", remitido por la DSyA mediante correo electrénico de
fecha 20/02/2022, se observd que se crearon 64 Acciones de Mejora en la herramienta Suite Vision
Empresarial en la vigencia 2022, en el marco “...del seguimiento a la gestion descentralizada del proceso
Relacién con el Ciudadano®, ellas, 32 corresponden a Acciones Correctiva y 32 a Salidas No Conforme.
Asi mismo, se observo que “La eficacia de estas acciones es validada de acuerdo con el cumplimiento de
las actividades definidas en los respectivos planes de accién y su pertinencia con los andlisis de causas,
esta gestion y las respectivas evidencias son validadas por la Direccién de Servicios y Atencién para
luego proceder con el cierre de estas, siempre y cuando se identifique que los controles sean efectivos y
que hayan sido generadas desde el proceso.”. Y en los casos en que las acciones fueron generadas
desde el nivel Regional “...son ellas quienes validan las evidencias y la pertinencia del cierre, sin
embargo, desde esta dependencia se hace un seguimiento y movilizacién a todas las acciones de mejora
creadas...”. La siguiente gréfica refleja el estado en que se encuentran dichas acciones, y mencionan
que a la fecha de este Informe “...se encuentra una accién de mejora en estado vencido (...) de la
Regional Vichada a la cual se le generaron las alertas respectivas.”.

Total | %
15 gzl Vencldo
EL]) | %
T ) En Desarmodlo
L2} 0

5%

Fuente: Reporte Suit Vision Empresarial - 31 de eneno de 2023

Tomado de: Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2022

El Memorando menciona que “...como resultado de Informe de Seguimiento Tramite de Respuesta
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del primer semestre 2022" se generaron las No
Conformidades AC-00432; AC-00433; AC-00716; AC-00744; AC-00798; AC-00799; AC-00800; AC-
00801; C-00802 y AC-00803, las cuales se encuentra en desarrollo.

Antes de imprimir este Jocumento... piense en el medio ambiente! 51

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

LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012

Version 2 Pagina 51 de 79



https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FControl%5FInterno%2FEVIDENCIAS%5FINFORME%5FPQRS%5FII%5F2022%2FANEXO%206%20estrategias%20de%20medici%C3%B3n%20de%20satisfacci%C3%B3n&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FControl%5FInterno%2FEVIDENCIAS%5FINFORME%5FPQRS%5FII%5F2022%2FANEXO%206%20estrategias%20de%20medici%C3%B3n%20de%20satisfacci%C3%B3n&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FControl%5FInterno%2FEVIDENCIAS%5FINFORME%5FPQRS%5FII%5F2022%2FANEXO%206%20estrategias%20de%20medici%C3%B3n%20de%20satisfacci%C3%B3n&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FFS%5FAAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FControl%5FInterno%2FEVIDENCIAS%5FINFORME%5FPQRS%5FII%5F2022%2FANEXO%206%20estrategias%20de%20medici%C3%B3n%20de%20satisfacci%C3%B3n&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab

W

BIEMESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El 08/02/2018

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allitems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5F
AAC%2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F
INFORME%5FPQRS%5F11%5F2022%2FANEX0%206%20estrategias%20de %20medici%C3%B3n%20de%20satisfacci
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Fuente: Memorando Radicado No: 202312520000019243 de fecha 20/02/2022

De la verificacion anterior se concluye que se dio cumplimiento a los mecanismos y
procedimientos adoptados por la Direccién de Servicios de Atencion para la mejora en la
recepcidn y respuesta oportuna de las peticiones para el segundo semestre de 2022.

Asi mismo, en revision del informe en WORD denominado Informe para Seguimiento

PQRS_II_Semestre_2022Final, ubicado en la ruta:
https.//icbfgob.sharepoint.com/sites/FS _AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5FAAC%2
EDocumentos%20compartidos%2FF % 2F Consultas%5Fespeciales%2F Control%5FInterno % 2FEVIDENCIAS % 5FINFORME %5FP

QRS %5F1%5F SEMESTRE%5F2022%5FOCl&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94€9%2Dbbe21c8b80ab, la
Direccion de Servicios y Atencion refiere que tanto el establecimiento de procesos como la
implementacién de estrategias: “...han sido determinantes y efectivas, para ofrecer a los

peticionarios respuestas y tramites oportunos.”; esta afirmacién se cotejo con la muestra
seleccionada por la Oficina de Control Interno para la verificacion de la implementacion de los
mecanismos y procedimientos adoptados por la Entidad para la mejora en la recepcion y
respuesta oportuna de las peticiones recibidas durante el segundo semestre de 2022.

5.4.2. Mecanismos de seguimiento y control por parte de la Direccion
de Proteccion ICBF para las Regionales que presentan
debilidades en la oportunidad y calidad de las respuestas a las

peticiones de los ciudadanos y el resultado de estos.

Se observo en el Memorando Radicado No. 202320000000020673 de fecha 22/02/2023,
remitido por la Direccién de Proteccion el 22/02/2023 a la Oficina de Control Interno - OCI, que
para el segundo semestre de 2022 “...se presenté una mayor oportunidad de la atencién...” de
las peticiones de Solicitud de Restablecimiento de Derechos -SRD y Asistencia y Asesoria a la
Familia — AAF, mientras que para las de tipo Inobservancia de Derechos -IDD se presentd
aumento en “.../a falta de oportunidad en su atencién.”, como se aprecia en la siguiente tabla
tomada de la informacién remitida por la Direccion de Proteccion:

Tabla 28. Porcentaje de casos en los cuales no se brind6 atencién en los términos descritos por
la Ley
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FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

20 =200 SEMESTHRE | 2022 — TER SEMESTRE 22 - D0 SEMESTRE
WPETICION SN SPETICION SiN WRPETHICION SiN
ATENCION EN ATENCIOMN EM LOS _ ATENCION EN LOS
TIFD DE PETICION TERMINGS DE LEY | TERMINGS DE LEY (Dates | TERMINGS DE LEY [Datos
{ Chniicess infiorrres OCT) inforrme OCT) informe Direccion de
Proteccin)
Solicitud de Restablecimiento 1.T13(22T%) TT0 {D.98%) 310 (0,3%)
de Darechos (SRO) - -
Trimile oe alencon 0 (0% 0 (0%} 0 (0%}
Extraprocesal (TAE] - — p s
Conolables
Agrsbencia ¥ Asesona ala 17 (0.2%:) 0 (042 %) T (0.1%)
Faeriia (AAF]
inchservancia de derechos 52 (4.04%) 85 [5.26%) 205 (16%)
{100}

Fuente: Resultados mforme OC1 — 2021, 2072 + Mairiz cosos recbidos 2"Semestre 2022 — SIM
Fuente: Memorando Radicado No. 202320000000020673 de fecha 22/02/2023

Refiere el Memorando citado que frente al resultado de las peticiones con mayor oportunidad
en la atencion, se debieron a las “...acciones de monitoreo y estrategias de acompariamiento a las
regionales..” adoptadas desde esta Dependencia para ultimo semestre de 2022, esto significd
que “...la Subdireccién de Restablecimiento de Derechos, realizara el seguimiento a los casos
reportados en los indicadores de Gestion y Plan de Accién, asi como al reporte de peticiones de
Asistencia y Asesoria a la Familia/ Inobservancia de Derecho...”, para tomar las medidas
pertinentes para garantizar la atencion acorde a lo dispuesto por la ley. Paralelo a lo anterior,
se realizd asistencia técnica a equipos de Defensorias de Familia para que “...registren
correctamente y de manera oportuna las actuaciones correspondientes en el (...) SIM, conforme a lo
establecido en la Resolucion 183 de 2011.”. Estos logros segun el Memorando son el resultado de
“...las acciones de monitoreo y estrategias de acomparnamiento...” adelantadas por esta
dependencia hacia las regionales en el primer semestre del afio.

Lo anterior significo que desde la Subdireccion de Restablecimiento de Derechos se realizara
el seguimiento a los casos reportados en los indicadores de Gestion y Plan de Accion y “...al
reporte de peticiones de Asistencia y Asesoria a la Familia/ Inobservancia de Derechos...” a fin de
adelantar las acciones para garantizar la atencion a “...nifios, nifias y adolescentes en los términos
previstos por la ley.”; adicionalmente, se menciona que se “...brindé asistencia técnica y apoyo
permanente a (...) las Defensorias de Familia con el fin de lograr el registro adecuado y oportuno de las
actuaciones correspondientes en el Sistema de Informacion Misional — SIM, conforme a lo establecido
en la Resolucion 183 de 20117,

A continuacion, se presentan los resultados de las acciones adelantadas por esta Direccion
para las regionales que presentaron debilidades en la oportunidad y calidad de las respuestas
a las peticiones presentadas por los ciudadanos durante el segundo semestre de 2022.

Tabla 29. Mecanismos de seguimiento y control implementados por la Direccion de Proteccion para las
regionales que presentaron debilidades en la oportunidad y calidad de las respuestas a las peticiones de los
ciudadanos.

Mecanismos Acciones adelantadas
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Version 2

Mecanismos

Acciones adelantadas

Seguimiento
Estratégico /

Se observé en el Memorando Radicado No. 202320000000020673 de fecha 22/02/2023, remitido por la
Direccién de Proteccion el 22/02/2023, que durante el segundo semestre de 2022 continuaron con “...el
seguimiento estratégico con las 33 regionales (...) a cargo de la Subdireccién de Restablecimiento de
Derechos y la Coordinacioén de Autoridades Administrativas”. Entre las acciones implementadas en el
marco de la Estrategia Unificada esta la de Reporte de Peticiones Pendientes, donde se ”...reporta el
histérico de las peticiones de tipo Solicitudes de Restablecimiento de Derechos - SRD y Reportes de
Amenaza o Vulneracién de Derechos — RAVD...” que se encuentran sin tramite, este reporte se realizada
de manera mensual a través de la matriz de seguimiento. Para llevarse a cabo esta actividad “...se
asignaron cargas adicionales para la contratacion de profesionales...” Antioquia, Atlantico, Bogotd,
Casanare, Coérdoba, Cundinamarca, Guainia, Magdalena y Valle del Cauca.

Evidencias: se observo la carpeta “ESTRATEGIA UNIFICADA” |a cual contiene 70 pdf correspondientes
a pantallazos de correos electrénicos enviados a las regionales con los reportes de la Estrategia Unificad,
asi como 87 correos electrénicos remitidos a regionales en los cuales dan a conocer “...el reporte de la

Estrategia ; " i . .~ "
Unificada - estrategia unificada...”, asi ‘como I_E>§ceI'aQJunto en el que pr_esent'an el re_porte de_’nlnos_, nifas y
adolescentes donde se requiere definir tramite de fondo o actualizacion de la informacién registrada en
Altas . SIM para los meses de julio a diciembre. A continuacién, se detalla el resultado de la verificacion
permanencias | gleatoria realizada para los meses de julio a diciembre de 2022:
en PARD
Julio: Amazonas, Atlantico, Boyaca y Antioquia: 23/08/2022 y Arauca y Bogota: 25/08/2022.
Septiembre: Risaralda, Boyacd, Cauca, Cesar, Norte de Santander y Atlantico: 31/10/2022.
Diciembre: Magdalena: 31/01/2023 y Amazonas, Bolivar, Quindio, Putumayo y Sucre: 07/02/2023.
Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allitems.aspx?ga=1&id
=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2F Documentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION%5FDE
%5FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES%5F OCl%2F2022%2DSEMESTRE%5F1%2FES
TRATEGIA%20UNIFICADA&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47{7%2D90cb%2D55cfdb05c95a
Reporte Se observé en el Memorando Radicado No. 202320000000020673 de fecha 22/02/2023, remitido por la
atencién Direccion de Proteccion el 22/02/2023 que la Subdireccion de Restablecimiento de Derechos remitié los

Asistencia y
Asesoriaala
Familia - (AAF)
| Inobservancia
de Derechos

Reporte
atencion
Asistencia y
Asesoriaala
Familia - (AAF)
/ Inobservancia
de Derechos

Memorandos No. 2022201000000132203 del 17/08/2022, No. 2022201000000179573 del 02/11/2022 y
No. 202220100000021303 del 29/12/2022 “...a los directores regionales y a los coordinadores de los
grupos de proteccion y asistencia técnica (...) en aras de lograr la atencién oportuna y gestiones
correspondientes frente al reporte de las peticiones de tipo AAF (Asistencia y Asesoria a la Familia) e
Inobservancia de Derechos (IDD), a partir de los cuales se realizd monitoreo y se brind6
acompafiamiento a las regionales que solicitaron orientacion...”.

Evidencias: se observo la carpeta “ASISTENCIA Y ASESORIA A LA FAMILIA” la cual contiene 31
soportes que dan cuenta del cumplimiento de esta actividad. A continuacion, se presenta el resultado de
la muestra verificada:

- Tres (3) pdf correspondientes a Memorando Radicado No. . 2022201000000132203 del 17/08/2022,
No. 2022201000000179573 del 02/11/2022 y No. 202220100000021303 del 29/12/2022 con
Asuntos: “REPORTE ATENCION PETICIONES ASISTENCIA Y ASESORIA A LA FAMILIA E
INOBSERVANCIA DE DERECHOS” en los dan a conocer “...el reporte actualizado de las
peticiones registradas...”, asi como el enlace https://icbfgob.sharepoint.com/sites/SIM en los cuales
se encuentran los reportes “...con el fin de adelantar las acciones a que haya lugar para garantizar
que se atiendan a los nifios, nifias y adolescentes en los términos previstos por la ley...”.

- 28 pdf correspondientes a pantallazos de los correos electronicos enviados a las direcciones
regionales: Cundinamarca: 22/08/2022 y 14/09/2022; La Guajira: 15/09/2022 y 16/11/2022;
Caqueta: 03/11/22 y 30/12/2022; Magdalena: 22/08/2022 y 30/12/2022; Santander: 22/08/2022,
08/11/2022 y 30/12/2022.

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?ga=1&id
=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2F Documentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRECCION%5FDE
%5FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES%5F OCI%2F2022%2DSEMESTRE %5F [1%2FASI
STENCIA%20Y%20ASESORIA%20A%20LA%20FAMILIA&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47f7%2D90c
b%2D55cfdb05c95a

En verificacion del Memorando Radicado No. 202320000000020673 de fecha 22/02/2023, remitido por la
Direccién de Proteccién el 22/02/2023 se observd que “...el equipo de seguimiento a PARD de la
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Mecanismos

Acciones adelantadas

Analisis
Cualitativos
Indicadores

Analisis

Subdirecciéon de Restablecimiento de Derechos, previo al reporte en el tablero de control, realizé la
revision de los resultados y adelantdé acciones tales como: remision de memorandos, correos
electronicos, videollamadas, e informe cualitativo (...) cuando el resultado de estos fue critico o riesgo.
Este reporte se acompari6é de la matriz con los casos reportados con el proposito que desde las
regionales se analizara el resultado y se remitiera el informe dentro del cual se incluyeran las causas
identificadas que afectaron el indicador, asi como las estrategias desarrolladas para lograr el resultado
optimo del mismo...”. En la ruta dispuesta por esta Direccién, se observaron tres (3) carpetas, la primera
denominada “COMUNICACIONES_INDICADORES”, donde se encuentran pantallazos de correos
electrénicos en los cuales se informa el estado de las peticiones que no cuentan con la gestién que
debiera o del resultado del indicador en los casos en que se encuentran en estado critico, o bien en
casos en que presentan dificultades, asi como correos electronicos donde dan a conocer el resultado del
indicador PARD. La segunda carpeta se rotula “ANALISIS CUALITATIVO”, en esta se observaron trece
(13) Excel con el detalle del estado de los Indicadores PRD, en los mismos, los responsables del reporte
de los indicadores consignan el analisis correspondiente indicando avances, dificultades y estrategias.
Por ultimo, en la carpeta “RESULTADOS INDICADORES PRD’: se evidenciaron en Excel que dan
cuenta del resultado de los indicadores PARD M5-PM2-01; M5-PM2-04; PARD M5-PM2-07; INDICADOR
PARD M5-PM2-06; PA-32, estos Excel presentan el estado de los casos por revisar y el porcentaje de
avance del indicador:

Evidencias: En la ruta dispuesta por esta Direccién, se identificaron las carpetas “ANALISIS
CUALITATIVO?, “COMUNICACIONES_INDICADORES” y “RESULTADOS_INDICADORES_PRD’ en las
cuales se encuentran los soportes que dan cuenta de lo referido en el precitado Memorado.

1. Carpeta “COMUNICACIONES_INDICADORES”: contiene 36 documentos pdf correspondientes a
pantallazos de correos electrénicos en los cuales se informa el estado de las peticiones que no
cuentan con la gestion que debiera o del resultado del indicador en los casos en que se encuentran
en estado critico, o bien en casos en que presentan dificultades. Y 67 correos electrénicos donde
dan a conocer el resultado del indicador PARD (sea el M5-PM2-01 o el M5-PM2-07) para que las
regionales revisen y realicen analisis sobre el estado del indicador reportado, a fin de que en el
mismo correo envien “...el informe correspondiente « Causas identificadas para el resultado del
indicador en este corte. « Estrategias implementadas para mejorar el resultado del indicador.”. A
continuacién, se presenta el resultado de los correos electronicos verificado aleatoriamente:
Amazonas: 21/07/2022, 23/08/2022, 21/09/2022, 21/10/2022, 23/11/2022, 22/12/2022 vy
28/12/2022. Antioquia: 21/07/2022, 23/08/2022, 23/09/2022, 21/10/2022, 23/11/2022, 23/12/2022 y
26/12/2022. Boyaca: 23/09/2022, 21/10/2022, 23/11/2022, 23/12/2022 y 28/12/2022. Cesar:
21/10/2022, 23/11/2022 y 23/12/2022

2. Carpeta “ANALISIS CUALITATIVO”: se observaron trece (13) Excel donde reportan el estado de
los Indicadores PRD vy alli se consignaron los andlisis correspondientes de las regionales (avances,
dificultades y estrategias). Se muestrearon aleatoriamente los Excel de los meses de:

Julio: correspondiente al andlisis del Indicador M5-PM2-01: Bogota

Agosto: correspondiente al andlisis del Indicador M5-PM2-01: Bogota y Antioquia / Indicador: PM2-
04: Antioquia y Arauca / Indicador M5-PM2-07: Antioquia, Amazonas, Atlantico, Cesar, Arauca,
Bogota, Quindio y Tolima.

Septiembre: correspondiente al analisis del Indicador PA-32: Guainia / M5-PM2-01: Bogota /
Indicador: PM2-04: Arauca / Indicador M5-PM2-07: Arauca, Bogota, Guainia, Quindio y Tolima.
Octubre: correspondiente al analisis del Indicador M5-PM2-01: Bogota / Indicador M5-PM2-07:
Arauca, Bogota, Guainia, Quindio y Tolima.

Noviembre: correspondiente al analisis del Indicador M5-PM2-01: Bogota, Amazonas y Antioquia /
Indicador: PM2-04: Antioquia / Indicador M5-PM2-07: Arauca, Bogota, Quindio, Tolima, Amazonas,
Antioquia, Atlantico, Boyaca, Cauca, Cesar, Norte de Santander y Risaralda.

3. Carpeta “RESULTADOS_INDICADORES_PRD”: se observaron seis (6) Excel con el resultado
regionalizado del indicar, los cuales contribuyen para el resultado final del indicador. Para el corte de
diciembre el resultado de los indicadores fue:

- Indicador PARD M5-PM2-01: Porcentaje de solicitudes de Restablecimiento de Derechos con
tramite por parte de Autoridad Administrativa: 84,0% Riesgo

- Indicador PARD M5-PM2-05: Porcentaje de nifios, nifias y adolescentes sin reingreso al p
Proceso de Restablecimiento de Derechos: 99, %.

- Indicador PARD M5-PM2-07 Historico: Porcentaje de peticiones de Asuntos Conciliables Sin
Atencién en los términos de Ley: 62,7 Estado Critico

- Indicador PARD M5-PM2-06 Histérico: Porcentaje de nifias y adolescentes menores de 18 afios
embarazadas, en periodo de lactancia o victimas de violencia sexual, que ingresan a PARD y se le
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Mecanismos Acciones adelantadas

Cualitativos brinda informacion relacionada con sus derechos sexuales y reproductivos: 93,8%.

Indicadores Indicador PARD M5-PM2-04: Porcentaje de nifios, nifias y adolescentes devueltos por Comité de
Adopciones, presentandose nuevamente a Comité o Reintegrados a su medio familiar: 74,5%
Adecuado

- Indicador Estratégico PA-32: Porcentaje de nifios, nifias y adolescentes a los cuales se les
resuelve su situacion legal dentro de los términos definidos por la ley: 98,5%

Fuentes:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?ga=1&id
=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2F Documentos%20compartidos%2FFS%5F DPRO%2FDIRECCION%5FDE
%5FPROTECCION%2FPROTECCION%2FINFORMES%5F OCI%2F2022%2DSEMESTRE %5F 1&viewid
=8c37e34b%2Dc225%2D47{7%2D90cb%2D55cfdb05c95a

En revisiéon del Memorando Radicado No. 202320000000020673 de fecha 22/02/2023, remitido por la
Direccién de Proteccion el 22/02/2023 se observd que entre los mecanismos de seguimiento y control
adoptados por esta Direccion esta la estrategia de videollamadas, las cuales se implementan en
situaciones como el resultado del comportamiento de los indicadores del proceso, por ejemplo, del M5-
PM2-01 y M5-PM2-07, para lo cual se realiza videollamadas con la finalidad de desde el nivel regional se
logre identificar las causas para dicho resultado, asi mismo, para los casos en que se “...presentaron
mayor numero de peticiones pendientes de gestion...”. En lo que respecta con “...las peticiones de
Asistencia y Asesoria a la Familia, se realizaron videollamadas de seguimiento y acompafiamiento con
las regionales que lo solicitaron, a fin de brindar orientaciones para la gestién de estas peticiones y
elaborar el informe de andlisis cualitativo.”.

Evidencias: se observé en la Carpeta “ASISTENCIA Y ASESORIA A LA FAMILIA” y en la carpeta
“VIDEOLLAMADAS” 38 pdf de los cuales se muestrearon:

Carpeta “ASISTENCIA Y ASESORIA A LA FAMILIA”: la cual contiene 31 soportes que dan cuenta del
cumplimiento de esta actividad. A continuacion, se presenta el resultado de la muestra verificada:

1. Tres (3) pdf correspondientes a Memorando Radicado No. . 2022201000000132203 del 17/08/2022,
No. 2022201000000179573 del 02/11/2022 y No. 202220100000021303 del 29/12/2022 con
Asuntos: “REPORTE ATENCION PETICIONES ASISTENCIA Y ASESORIA A LA FAMILIA E
INOBSERVANCIA DE DERECHOS” en los dan a conocer “...el reporte actualizado de las
peticiones registradas...”, asi como el enlace https://icbfgob.sharepoint.com/sites/SIM en los cuales
se encuentran los reportes “...con el fin de adelantar las acciones a que haya lugar para garantizar
que se atiendan a los nifios, nifias y adolescentes en los términos previstos por la ley...”.

Videollamadas

2. Carpeta “VIDEOLLAMADAS”: se evidenciaron 62 documentos pdf PDF de los cuales se
muestrearon la Regionales con las que se realizaron videollamadas, a saber: Antioquia:
05/07/2022, 29/08/2022, 26/09/2022 y 08/11/2022; Risaralda: 05/07/2022, 13/07/2022 vy
18/11/2022; Norte de Santander: 13/07/2022, 22/08/2022, 28/09/2022 y 13/11/2022; Arauca:
19/08/2022 y 18/11/2022; Amazonas: 08/11/2022; Cauca: 09/11/2022 y Cesar: 11/10/2022

Fuente:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS _DPR/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?g
a=1&id=%2Fsites%2FFS%5FDPR%2FDocumentos%20compartidos%2FFS%5FDPRO%2FDIRE
CCION%5FDE%5FPROTECCIONY%2FPROTECCION%2FINFORMES%5FOCI%2F2022%2DSE
MESTRE%5FI11%2FVIDEOLLAMADAS&viewid=8c37e34b%2Dc225%2D47f7%2D90cb%2D55¢cfdb
05c95a

Fuente: Memorando Radicado No. 202220000000133493 de fecha 11/08/2022

De la verificacion realizada por la OCI a los soportes cargados en la ruta dispuesta por la
Direccion de Proteccion se observo eficacia en la implementacion de los mecanismos de
seguimiento y control para las Regionales que presentan debilidades en la oportunidad
y calidad de las respuestas a las peticiones de los ciudadanos. Al respecto, la Directora
(E) de Proteccion indicé que “...para lograr los resultados (...) se realizaron acciones de monitoreo y
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estrategias de acompafiamiento a las regionales, desde la Direccién de Proteccion durante el seqgundo
semestre de la vigencia 2022 (...) De manera simultanea, se brind6 asistencia técnica a fin de que los
profesionales de las Defensorias de Familia registren correctamente y de manera oportuna las
actuaciones correspondientes en el Sistema de Informacioén Misional — SIM, conforme a lo establecido
en la Resolucién 183 de 2011...".

5.5. Verificacion de controles establecidos por la Entidad para mitigar los
riesgos que pueden afectar la oportunidad en el tramite de los derechos
de peticion (matriz de riesgos 2022 con seguimiento del 2° semestre).

Verificada la matriz de riesgos del proceso Relacién con el Ciudadano, actualizada para la
vigencia 2022 segun acta de mesa de trabajo sin numero y sin fecha de aprobaciéon cuyo
objetivo fue “Actualizar la gestion de los riesgos de calidad y corrupcion del proceso de
Relacién con el Ciudadano”, se aprobaron los siguientes riesgos:

1. RC1+(Corrupcion): Uso indebido de Ila informacion reservada y clasificada
incumpliendo con lo establecido en los instrumentos de gestion de la informacion
publica, para beneficio propio de terceros.

2. RC2: (Calidad): Posibilidad de acciones judiciales en contra de la entidad, por parte de
los peticionarios, debido a inoportunidad en la gestion de las PQRS, como
consecuencia de la falta de compromiso por parte del colaborador responsable de dar
respuesta.

3. RC3: (Calidad): Posibilidad de afectacion en los tiempos que tiene el responsable en
dar respuesta a una peticion, por un inadecuado direccionamiento en la herramienta
SIM, debido a la falta de apropiaciéon de la informacién actualizada por parte de la
DSYA

La matriz de riesgos fue tomada de la documentacién puesta a disposicion de la OCI por la

Direccion de Servicios y Atencién en la ruta:
https.//icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspxPid=%2Fsites%2FFS%5FAAC%
2FDocumentos%20compartidos%2FF%2FConsultas%5Fespeciales%2FControl%5Finterno%2FEVIDENCIAS%5FINFORME%5FPQR

S%5FII%5F2022&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab _; para lo cual se efectud
verificacion sobre las actividades de control establecidas para la mitigacion de las causas de
los riesgos RC1+, Riesgo RC2 y RC3 atinentes al segundo semestre de 2022.

En este sentido, la matriz de Riesgos fue confrontada contra los soportes suministrados por la
Direccion de Servicios y Atencion, a saber:

1. RC1+(Corrupcién) Uso indebido de Ila informacion reservada y clasificada
incumpliendo con lo establecido en los instrumentos de gestion de la informacién
publica, para beneficio propio de terceros, con nivel de riesgo Extremo (Riesgo
residual): cuenta con los registros de avance de las actividades establecidas en el Plan de
Tratamiento del Riesgo para vigencia 2022, Segundo semestre como son:
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1”. Socializar los Instrumentos de gestion de la informacion publica, especialmente el indice de
informacién clasificada y reservada y resultado del monitoreo a la gestion de denuncias con
los responsables de servicios y atencion regionales y agentes de Centro de Contacto’.

Se evidenciaron los siguientes registros: correo de invitacién por teams del Taller Instrumentos
de Gestién de Informacion Publica 2do Semestre 2022, asi como presentacion y Listado de
Asistencia alusivos al tema con participacion de 33 colaboradores de las regionales y
Direccion General, del 28/09/2022; de igual modo, se evidenciaron documentos relacionados
con la mencionada capacitacion, entre ellos: Matriz Excel indice de Informacién Clasificada y
Reservada ICBF 2021”, Registro Activos de Informacion ICBF 2021” y Esquema de
Publicacion de Informacion ICBF 2022.

Igualmente, de la capacitacion “Taller Instrumentos de Gestion de Informacion Publica 2do
Semestre 2022", se observaron los siguientes soportes dirigida a Agentes del Centro de
Contacto: Listado de asistencia a capacitaciones JULIO 2022, del 21/07/2022 (53 SP); Listado
de asistencia AGOSTO 2022, del 19/08/2022 (31 SP); Listado de asistencia SEPTIEMBRE
2022, del 09/09/2022 (10) SP; Listado de asistencia OCTUBRE 2022, del 13/10/2022, (35) SP
y Listado de asistencia NOVIEMBRE 2022, del 2/11/2022 (38 SP).

En cuanto a las actividades de control, se evidencio:

1. Monitoreo a la gestion de denuncias de presuntos actos de corrupciéon por uso
indebido de la informacién, con los siguientes soportes para los meses de agosto y
octubre: agosto: correo del 02//08/2022: “Coordinacion C.Z. CHIQUINQUIRA -
20220802"; Correo del 08/08/2022 “ RE: RC3 1.4 ACTAULIZACION ENLACES
CZSRC CORTE 08/082022”; Octubre: Correo del 04/10/2022 “Encargo Responsable
Servicios y Atencion C.Z. SAN ANDRES DE SOTAVENTO — 20221004”; Correo del
24/10/2022 “Coordinacion C.Z. AGUACHICA — 20221024; las anteriores actividades
también fueron remitidas para los meses de julio, septiembre, noviembre y diciembre
de 2022.

2. Realizar socializacién del indice de Informacién clasificada y reservada del ICBF, con
los referentes de servicio y atencion de los Centros Zonales, por parte del Referente de
Servicios y Atencion de la Direccion Regional.

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial en fecha 06/03/2022 por parte de la OCI,
respecto a los soportes de ejecucién de esta actividad, se seleccionaron en la muestra
aleatoria las regionales Antioquia, Arauca, Bogota, Boyaca, Cundinamarca, y Meta,
evidenciandose que dieron cumplimiento a la actividad segun los siguientes soportes:

e Arauca: Listado de asistencia y presentacion de fecha 29/08/2022.
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e Bogota: El soporte corresponde a “Envio informe preventivo correspondiente al mes de
septiembre con corte a 27 septiembre 2022”.

e Boyaca: Correo de invitacion del 14/12/2022 denominado Socializacion Regional
Boyacé - Indice de Informacién Clasificada y Reservada, presentacion relacionada con
el tema.

e Cundinamarca: Acta de reunién o Comité del 07/09/2022.
o Meta: Correo electrénico del 23/11/2022 y acta de reunién del 24/11/2022.

2. RC2 (Calidad) Posibilidad de acciones judiciales en contra de la entidad, por parte de
los peticionarios, debido a inoportunidad en Ila gestion de las PQRS, como
consecuencia de la falta de compromiso por parte del colaborador responsable de dar
respuesta, con nivel de riesgo Moderado (Riesgo residual).

Al realizar revision del seguimiento a la aplicacion de los controles que se tienen establecidos,
en cuanto a las siguientes actividades relacionadas en el Plan de Tratamiento de Riesgos:

“1.1 Divulgar el reporte final de indicadores de gestion de PQRS, a los Directivos de la
Sede Nacional y a los Directores Regionales, con copia a la Oficina de Control Interno
Disciplinario, adjuntando el reporte de las peticiones que se encuentran vencidas sin
respuesta cargada en SIM y recordando el cumplimiento de los términos establecidos
en la Ley 1755 de 2015”. Se evidenciaron los siguientes soportes:

“1.1 Correo electrénicos y/o memorandos dirigidos a los Directores Regionales con copia a los
Directivos de la Sede Nacional, entre ellos la Jefe de la Oficina de Control Disciplinario Interno,
asi como correo electrénico y/o memorando dirigido a Directores y Jefes de Oficina de la Sede
Nacional con copia a la Oficina de Control Interno Disciplinario adjuntando el reporte de las
peticiones que se encuentran vencidas sin respuesta, cargadas en SIM y recordando el
cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015”

La OCI observo como registros de cumplimiento mediante los siguientes correos electronicos:
25/08/2022 (julio), 04/10/2022 (agosto), 26/10/2022 (septiembre), 24/11/2022 (octubre) vy
27/12/2022 (noviembre).

“1.2 Realizar seguimiento aleatorio a la respuesta de los derechos de peticion de los
tipos Informacioén y Orientacion con Tramite, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Atencion
por Ciclos de Vida y Nutricion, de acuerdo con el plan de trabajo grupo cogestor”.

Las Regionales efectuan verificacion aleatoria. Revisada la informacion se encontraron
registros de cumplimiento con Matriz denominada “Seguimiento a Respuesta” de: “julio”
Chocé, Guainia, Guaviare, Putumayo, Vaupés y Vichada; “agosto” regionales Atlantico,
Bogota, Caldas, Magdalena, Quindio, Tolima; para “septiembre” se efectudé seguimiento a las
Regionales Amazonas, Caqueta, Cesar, Cundinamarca y Meta; en “octubre” Correo del
25/10/2022 con seguimiento aplicado para las regionales, Antioquia, Atlantico, Bolivar, Bogota,
Boyaca, Casanare, Cundinamarca, Meta, Tolima, Quindio, y Valle del Cauca; para
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“noviembre”; Antioquia, Bolivar, Bogota, Boyaca, Caldas, Casanare, Cauca, Cundinamarca,
Meta, Narifio, Norte de Santander, San Andrés, Santander, Tolima, Quindio, y Valle del del
Cauca; finalmente, para diciembre el seguimiento se realizé a las regionales Bolivar, Chocé,
Guainia, Tolima y Vaupés.

“1.3 Generar informe de seguimiento a los directores regionales de acuerdo con los
resultados a la gestion oportuna de PQR’S”.

Se observaron registros de cumplimiento trimestrales mediante correos electrénicos enviados
el 25/08/2022 con Asunto: ‘MEMORANDO_GESTION_II_TRIMESTRE_2022 RELACION
CON EL CIUDADANO _ META” y
‘MEMORANDO_GESTION_IlI_TRIMESTRE_2022_ RELACION CON EL CIUDADANO
ARAUCA” del 8/12/2022 remitidos a todas las regionales del ICBF.

“2.1 Realizar divulgacion de los lineamientos e instrucciones con relacion a actualizaciones
internas que impacten el proceso”; por su parte, la Direccion de Servicios y Atencién realizé
diferentes ejercicios de socializacién para fortalecer el conocimiento en los colaboradores
Responsables de Servicios y Atencion, entre ellos:

v 12/07/2022: Boletin Notigestora 006 - Resumen boletin de actualizacién Coordinacion
de Autoridades Administrativas.

v/ 02/08/2022: Boletin Notigestora 007 - Permiso salida del pais.

v’ 22/09/2022: Boletin Notigestora 009 - Publicaciones WEB.

v' 10/10/2022: Boletin Notigestora 010 - Registro deudores alimentarios morosos
REDAM”.

v' 15/11/2022: Boletin Notigestora 013 - SRD _ OA.

v' 16/11/2022: Reintegro Coordinacion C.Z. URABA — 20221116.

V' 14/12//2022: Boletin Notigestora 012 - Peticiones Oficina Asesora Juridica.

“2.2 Fortalecer el seguimiento de calidad de datos a partir de las estrategias definidas
por las Direccion”: los soportes de seguimientos realizados son memorandos de calidad del
dato remitidos mediante correo electronico a cada una de las Regionales, entre ellos: julio:
(8/07/2022); agosto (23/08/2022); septiembre (22/09/2022): octubre (21/10/2022);
noviembre (30/11/2022 y diciembre (22/12/2022); los anteriores fueron remitidos al nivel
regional.

“2.3 Comunicar a las Regionales las peticiones cuya respuesta no cumple con los parametros
establecidos en la ley 1755 de 2015 y en la Guia de Gestion de PQRS del ICBF”: se aportaron
registros de cumplimiento mediante correos electrénicos con asunto: “13-07 SEGUIMIENTO A
LA RESPUESTA — GUAINIA” del 13/07/2022, 26/07/2022 (Regional Guaviare), 25/01/2022
(Regional Guainia), 22/07/2022 (Regional Vaupés) y (Regional Vichada) 29/07/2022. El
anterior seguimiento también fue efectuado en agosto a las Regionales Atlantico:
(24//08/2022), Bogota: (29/08/2022), Caldas: (26/08/2022) Meta: (26/08/2022), Quindio:
(05/08/2022) y Tolima: 22/08/2022. De igual forma, se observé monitoreo para los meses de
septiembre, octubre, noviembre y diciembre a las demas Regionales.

“2.4. Remitir las alertas tempranas con el fin de garantizar la respuesta oportuna de las
PQR'S”: se observaron correos electréonicos de seguimiento para las 32 regionales, entre
ellos: 11/07/2022 con Asunto: “Anexos regionales - (del 11 de julio del 2022)”; 03/08/2022 con
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Asunto: “Anexos regionales - (del 01 y 02 de Agosto del 2022)”; 02/09/20202 con Asunto:
“Anexos regionales - (del 01 de Septiembre del 2022)”; 05/10/2022, con asunto: “Anexos
regionales - (del 04 de Octubre del 2022)”; 11/03/2022, con asunto: “Anexos regionales - (del
02 de Noviembre del 2022)”; 05/12/2022) “Anexos regionales - (del 02 al 04 de Diciembre del
2022)”, entre otros, aclarando que el reporte fue realizado a las Regionales de manera
aleatoria.

3. RC3 (Calidad): Posibilidad de afectacion en los tiempos que tiene el responsable en
dar respuesta a una peticion, por un inadecuado direccionamiento en la herramienta
SIM, debido a la falta de apropiacioén de la informacién actualizada por parte de la DSYA,
con nivel de riesgo Moderado (Riesgo residual).

Se observaron registros de cumplimiento de las actividades establecidas en el Plan de
Tratamiento del Riesgo para el primer semestre de la vigencia 2022, como son:

“3.1 Divulgar a los tres niveles de la entidad la actualizacion de los enlaces
relacionados con el direccionamiento de peticiones en la herramienta tecnolégica SIM —
mensual”: la Direccion de Servicios y Atencion divulgé la actualizacion de los enlaces
mediante correos electrénicos, entre ellos:

21/07/2022 con Asunto: “Coordinacion C.Z. PUENTE ARANDA - 20220721

22/07/2022 con Asunto: “Encargo Responsable Servicios y Atenciéon Regional Quindio —
20220722”

17/08/2022 con Asunto: “Enlace Relacién con el Ciudadano C.Z. SANTA FE - 20220817”
23/08/2022 con Asunto: “Encargo Coordinacion C.Z. ENGATIVA - 20220823”

19/09/2022 con Asunto: Enlace Relacion con el Ciudadano C.Z. MARTIRES - 20220919
03/09/2022 con Asunto: “RE: Encargado Servicios y Atencién Regional Caqueta”.

25/10/2022 con Asunto: “Encargo Enlace Relacion con el Ciudadano C.Z. SUBA — 20221025 y
“Coordinacion C.Z. SANTA FE — 20221025”.

25/11/2022 con Asunto: Enlace Relacion con el Ciudadano C.Z. BARRIOS UNIDOS -
20221125.

17/11/2022 con Asunto: Coordinacion C.Z. SANTA FE — 20221117, entre otros, aclarando que
el reporte fue realizado a las Regionales de manera aleatoria.

Finalmente, la OCI no pudo evidenciar soporte del “Informe de resultados de gestiéon
del riesgo del proceso”, registrado en la caracterizacién del proceso C.RC Versién 4
08/07/2020, como salida de este, el cual esta indicado como resultado de realizar
seguimiento y medicién del desempefo al proceso Relacién con el Ciudadano, de
acuerdo con la gestion y los riesgos asociados; al respecto la Direccion de Servicios y
Atencion indicd que sera generado en el primer trimestre de 2023; sin embargo, el
informe en mencion debe ser insumo para el analisis de los riesgos y la formulacion
y/o ajuste de la matriz de riesgos de la siguiente vigencia.

5.6. Evaluacion y medicion del Proceso Relacién con el ciudadano (Medicién
de la satisfaccion de los ciudadanos).
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Para la medicion del proceso de Relacién con el Ciudadano la Entidad contratd con la firma IQ
Outsourcing la medicion de la satisfaccion de los ciudadanos, empresa que utiliza como
instrumentos de medicién Encuestas Puntos de Atencién ICBF mediante Encuesta Outbound
aplicada por canal telefénico, con seguimiento trimestral teniendo en cuenta los siguientes
aspectos:

En el marco del desarrollo del Procedimiento de Alertas y Eventos Criticos del Canal
Presencial se realiza la clasificacion de Alertas como resultado de las situaciones criticas que
generan mayor grado de insatisfaccion. Dicha clasificacion se da como resultado de la
aplicacion de la encuesta via telefénica al ciudadano a partir de la muestra recibida por parte
de la Direcciéon de Planeacion del ICBF (Base:12.254 registros).

Los informes emitidos por la firma contratista reflejan el resultado y valoracion de las
respuestas obtenidas, luego de la aplicacion del instrumento en el rango temporal (F1.P6.RC
Version1.) correspondiente, asi como el estatus para las Alertas generadas y categorizacion
de cada una de ellas.

El muestreo se realiza por la empresa contratista con una frecuencia de dos veces por
semana, de acuerdo con el comportamiento de registro de cada Punto de Atencion y los
recursos disponibles para la aplicacion de la encuesta.

A partir de la informacion anterior se evidencié 1 informe anual correspondiente a la vigencia
2022, nominado Encuestas Puntos de Atencion I.C.B.F.

Conclusiones Generales (Estrategias de mejora operativa en el Centro de Contacto).

A partir de lo anterior, se verificd en el Anexo 7 de la respuesta emitida por la Direccién de
Servicios y Atencion mediante Radicado Orfeo No: 202312520000019243 del 02 de febrero
de 2022, el cual incluye la carpeta Estrategias de Medicion de satisfaccion:

A continuacion, se presentan las conclusiones generadas por la empresa /IQ Outsourcing a
partir del informe anual dispuesto por la DySA para la vigencia 2022°:

- De los registros marcados durante el 2022 se generaron 12.254 encuestas, en las que
se registraron 1.748 alertas y de estas se escalaron 1672 alertas a las regionales.

> Fuente ruta:
https://icbfgob.sharepoint.com/sites/FS_AAC/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2F sites%2FFS%5FAAC%?2
FDocumentos%20compartidos%2FF %2F Consultas%5Fespeciales%2F Control%5F Interno%2FEVIDENCIAS %5F INFORME%5FP
QRS%5F11%5F2022&viewid=b9e65a7a%2Da301%2D4552%2D94e9%2Dbbe21c8b80ab
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El mayor numero de Alertas de Eventos Criticos se presentd en el mes de noviembre,
con un total de 217; es decir, el 13% del total de las alertas escaladas a regional.

De las 1.672 Alertas de Eventos Criticos escaladas a regional el 71% se relaciona con
la categoria” Mal procedimiento”.

El promedio de Alertas de Eventos Criticos del canal presencial es de 52 durante la
vigencia 2022, por lo tanto, las regionales que superaron dicha cantidad son Bogota
(278), Atlantico (92), Valle del Cauca (160), Cundinamarca (157), Antioquia (129),
Norte de Santander (110), Caldas (96), Risaralda (90) y Cérdoba (74); la regional con
mayor numero de alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial es Bogota con 278.

El Centro Zonal con mayor numero de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial
reportadas es el Centro Zonal Hipédromo de la regional Atlantico, con un total 155; es
decir, con el 9,3% de participacion y el Centro Zonal Usme de la regional Bogota.

La regional con mayor indice fue la Regional Atlantico (27%) con 709 encuestas
efectivas durante el afo 2022 y 192 Alertas de Eventos Criticos.

Para el afno 2022 a todas las regionales se le aplicaron encuestas efectivas; sin
embargo, la regional Guainia Unicamente obtuvo dos (2), seguido por la Regional
Amazonas con cinco (5) y Vichada con seis (6)

Asi mismo, mediante el informe se observaron las siguientes Oportunidades de Mejora
identificadas frente a la atencién presencial:

Durante el afo, las alertas de Mal Procedimiento tuvieron mayor incidencia con la
subcategoria “Informacioén incompleta”.

Para la regional Cundinamarca se disminuyeron las alertas por la omision del registro
de Tramites de Atencién Extraprocesal, dado el convenio interinstitucional con
consultorios juridicos, lo cual fue efectivo y de valor en la atencién de estas peticiones.

Durante el ultimo trimestre de 2022 se incrementd notablemente el numero de alertas
reportadas por Mal Procedimiento en la subcategoria “Tipificacion errada” toda vez que
se identificaron de manera frecuente errores en la tipificaciéon de la Modalidad del
Derecho de Peticion.

Uno de los escenarios mas frecuentes fue en las DP IOT Solicitud de Copias,
seleccionar la modalidad Interés particular cuando aplica la modalidad Documentos e
informacion. Cabe sefalar que las alertas registradas por este motivo se escalan a la
Regional solamente en los casos donde no se brinda respuesta al ciudadano dentro de
los términos de respuesta aplicables segun la naturaleza de la peticion (en
concordancia con lo establecido en la ley 1755 de 2015.

En segundo lugar, esta la categoria de mal procedimiento por incumplimiento al
protocolo de atencién presencial, especialmente en el horario de atencion fijado e
informacion incompleta.
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5.7. Formulacién de Acciones Correctivas y Salidas No Conformes generadas
durante el segundo semestre de 2022 para el Proceso de Relacién con el
Ciudadano

Durante el seguimiento y control al proceso Relacion con el ciudadano la Direccion de
Servicios y Atencién reporté a la Oficina de Control Interno en archivo Excel la relaciéon de 32
Acciones Correctivas y 32 Salidas No Conformes, generadas a partir de labores de
seguimiento permanente a las Regionales (9) y también por parte de éstas. De igual modo,
mediante memorando Radicado No: 202312520000019243 del 20/02/2023 informé el
seguimiento a las Acciones Correctivas correspondientes al informe de PQRS 2° semestre de
2022, notificado el 26 septiembre de 2022 (10 AC).

La anterior informacion fue verificada en el aplicativo SUITE VISION EMPRESARIAL - SVE
observando que para el segundo semestre de 2022 se formularon 64 Acciones distribuidas
asi: 50% (32 AC) y 50% (32 Servicios No Conformes), donde el 86% (55) han sido abiertas
por las diferentes Regionales y 14% (9) han sido solicitadas desde la Direccién de Servicios y
Atencion a las diferentes Regionales, asi:

Tabla 30.Consolidado Acciones Correctivas y Salidas No Conformes segundo semestre de 2022
Proceso Relacion con el Ciudadano

Dependencia Solicitante anﬁ'g:;::/a gz:?:r:‘z Total Porcentaje
Regional Valle del Cauca 13 13 20%
Direccion de Servicios y Atencion 7 2 9 14 %
Regional Antioquia 6 6 9%
Regional Santander 3 3 9%
Regional Meta 1 2 3 5%
Regional Boyaca 1 2 3 5%
Regional Arauca 3 3 5%
Regional Casanare 2 2 3%
Regional Tolima 1 1 2 3%
Regional Sucre 2 2 3%
Regional Caldas 2 2 3%
Regional San Andrés 1 1 2 2%
Regional Amazonas 2 2 3%
Regional Cérdoba 2 2 3%
Regional Atlantico 1 1 2%
Regional Cesar 1 1 2%
Regional Bogotéa 1 1 2%
Regional Narifio 1 1 2%
Regional Vichada 1 1 2%
Regional Putumayo 1 1 2%
Regional Cundinamarca 1 1 2%
Regional Risaralda 1 1 2%
Regional Bolivar 1 1 2%
Regional Choco 1 1 2%
Total general 32 32 64 100

Fuente: Informe DIRECCION DE SERVICIOS Y ATENCION, Il semestre 2022
https://icbf.pensemos.com/Suiteve/imp/improvementVE ?soa=11&mdl=imp&_sveVrs=965620230130&&mis=imp-D-8
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Verificada la informacién reportada por la Direccidon de Servicios y Atencion frente a la
registrada en el aplicativo SUITE VISION EMPRESARIAL se encontré que el proceso
Relacion con el Ciudadano gener6 64 acciones discriminadas asi:

e 32 Acciones Correctivas se formularon por parte de la Direccion de Servicios y
Atencion, de las cuales el 21.88 (7) fueron creadas por la DySA y 78.12 (25) fueron
abiertas por las Regionales.

e 32 SNC de las cuales el 6,5 % (2 SNC) fueron requeridas desde la Direccién de
Servicios y Atencion y el 93.5% restantes (30 SNC) fueron generadas por las
Regionales.

De las 32 AC el 21,87 % (7 AC) fueron generadas a partir de seguimientos desde la Direccion
de Servicios y Atencién y el 81.25% restante (25 AC) fueron abiertas en ejercicios de
autocontrol por parte de las regionales relacionadas en la tabla de referencia.

A continuacion, se presenta el analisis de las Acciones Correctivas definitivas por el Proceso
de Relacion con el Ciudadano, para el segundo semestre 2022.

Se identificd que como resultado del Informe de Norma de Seguimiento a las PQRS generado
por la Oficina de Control Interno para el 1er semestre de 2022 se formularon 10 AC; ademas 7
AC creadas por la Direccion de Servicios y 25 AC por las Regionales, para un total de 42 AC,
asi:

Figura 1. Consolidado Acciones Correctivas Proceso de Relacion con el ciudadano: 42 AC

« Direccion de Servicios y Atencion - Regionales Control Interno

Fuente: Direccion de Servicios y Atencion-OCl
https://icbf.pensemos.com/suiteve/imp/improvementVE?

La figura anterior muestra el consolidado de las Acciones Correctivas (42) formuladas por:
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e Direccioén de Servicios y Atencion: 16.68% (7 AC producto de seguimientos)
Regionales: 59.52% (25 AC (23) derivadas de ejercicios de autocontrol y 2 derivadas
de informes de norma por auditorias SIGE-OCI)

e Oficina de Control Interno: 23,80% (10 AC Informes de Ley seguimiento PQRS).

En la siguiente tabla se consolida la verificacién realizada por la OCI en el SUITE VISION
EMPRESARIAL - SVE al Estado del 64,62% (27) de las AC (42) generadas por la Direccion de
Servicios y Atencion dentro del ejercicio de seguimiento al tramite de la PQRS 2do semestre
2022:

Tabla 31. Acciones Correctivas producto del seguimiento de la Direccidon de Servicios y Atencidn
al tramite de la PQRS - 1er semestre de 2022.

Dependencia Accién

o .
Solicitante | Correctiva %o Observaclones

La AC-1155 registrada el 25/Jul/2022 cuenta con tres actividades en
Suite Visién las cuales fueron cumplidas dentro del término de la fecha
final planificada de ejecucién 30/09/2022, 05/10/2022 y 31/10/2022; sin
embargo, los soportes fueron subidos con posterioridad a estas fechas;
la misma cuenta con fecha de revision de eficacia y concepto de cierre
del 18/11/2022, con estado “Finalizada”

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE respecto a la AC-
01243 con registro del 16/08/2022, se observé:

1. No se evidencia adjunto en el aplicativo Suite Vision el formato
F1.P2.MI v1. definido para el analisis de causas

2. Cuenta con dos actividades, de las cuales la nimero 1 fue ejecutada
fuera del término de ejecucion (28/10/2022); en relacion con la actividad
No. 2, las evidencias fueron subidas fuera de la fecha final planificada.

3. No registra concepto de “Gestién de actividades”, como tampoco de
“Verificacion de la Eficacia”, por lo tanto su estado se encuentra “En
desarrollo” (Abierta)

En relacion con la AC-01244 creada el 16/08/2022 tiene establecido en
su Plan de Accién dos (2) actividades las cuales fueron cumplidas dentro
del término final de planificacién.

Direccion de
Servicios y 7 100% |La misma cuenta con concepto de sugerencia de cierre del 11/10/2022
Atencion etapa de “Verificacion de Eficacia” y con estado “Finalizada”.

La anterior AC cumple con lo establecido en el procedimiento P2. MI.
version 8 del 25/02/2021 y version 9 del 14/02/2022.

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE, se evidencio que
la AC-01245 registrada el 16/08/2022, presenta las siguientes
observaciones:

1. El formato F1.P2.MI definido para el analisis de causas no cuenta con
las variables “Agrupe”, y “Raices”, que permita seleccionar las causas
raiz.

2. La AC dispone de cuatro (4) actividades sin que se evidencie soporte
de ejecuciodn y observancia de estas.

3. No registra concepto de “Gestion de actividades”, como tampoco de
“Verificacion de la Eficacia”, por lo tanto su estado se encuentra “En
desarrollo” (Abierta).

La AC-01246 creada el 16/08/2022 registra dos actividades las cuales
fueron cumplidas dentro del término (15/09/2022 y 14/10/2022).

La misma registra concepto de sugerencia de cierre del 15/11/2022 en la
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Dependencia Accién

o .
Solicitante | Correctiva %o SEEEERIES

etapa de “Verificacion de Eficacia” y con estado “Finalizada” (Cerrada).

La anterior AC cumple con lo establecido en el procedimiento P2. MI.
version 8 del 25/02/2021 y versién 9 del 14/02/2022.

La AC AC-01417 con fecha de apertura del 18/11/2022, la cual cuenta
con tres actividades encontrando que a la fecha de revisién las
actividades estan en los tiempos definidos por la Regional y cuenta con
avance de las actividades propuestas. Su estado se encuentra “En
desarrollo” con fecha prevista limite de la mejora del 30/07/2023.

La anterior AC cumple con lo establecido en el procedimiento P2. MI.
version 8 del 25/02/2021 y version 9 del 14/02/2022.

La AC-01691 con fecha de apertura del 18/12/2022, cuenta con cuatro
(4) actividades proyectadas a cumplir el 28/02/2023 (1ra, 2da y 3ra) y
02/06/2022 la tercera, encontrando que estan en los tiempos definidos
por la Regional y cuentan con avance. Su estado se encuentra “En
desarrollo” con fecha prevista limite de la mejora del 16/06/2023.

La anterior AC cumple con lo establecido en el procedimiento P2. MI.
version 8 del 25/02/2021 y versién 9 del 14/02/2022.

Total 7 100% -

Fuente: Informe DIRECCION DE SERVICIOS Y ATENCION, | semestre 2022
https://icbf.pensemos.com/SUITEve/imp/improvementVE?

La anterior tabla permite concluir que el 100% de las actividades programadas en las siete (7)
AC registradas en el aplicativo Suite Vision presentan el siguiente comportamiento: el 57.14%
(AC-01244, AC-01246, AC-01417 y AC-01691) cumplen con lo establecido en el
procedimiento P2.MI Procedimiento Acciones Correctivas version 8 del 25/02/2021 y versién 9
del 14/02/2022; mientras que el 42.86% restante presentan alguna observacién: AC-01243 y
AC-01245 en cuanto a coherencia del analisis de causas en el formato el F1.P2.MI v1 y
evidencias ejecutadas y subidas fuera de la fecha de término programado; la AC-1155 con
soportes subidos con posterioridad a la fecha final Planificada.

Tabla 32. Revision Acciones Correctivas derivadas de ejercicios de autocontrol por las
Regionales del ICBF y Auditorias SIGE — Segundo semestre de 2022

De las 25 Acciones Correctivas AC gestionadas por las Regionales, se seleccion6 una
muestra aleatoria del 40% correspondiente a 10 AC, verificadas en el aplicativo Suite Vision
Empresarial, se encontraron los resultados que se presentan a continuacion:

Regional No. SUITE |Total| % Observacion OCI
VISION
Arauca AC-01271 1 |10% |Registrada el 13/09/2022,” cuenta con nueve actividades,
observando que los nimeros 1, 2 y 3 con fecha final de
planificacién (31/01/2023), no evidencian soportes de su
ejecucion. Las seis (6) actividades restantes registran fecha final
de planificaciéon 31 de marzo y 28 de abril de 2023, siendo su
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Regional

No. SUITE
VISION

Total

%

Observacion OCI

estado “En desarrollo.

Bolivar

AC-01433

10%

Presenta fecha de apertura del 30/11/2022, con estado “En
desarrollo”; registra dos (2) actividades con fecha final de
planificacién del 02/02/2023, encontrando que los soportes
fueron subidos con posterioridad a esta fecha. La fecha limite de
la mejora del 30/03/2023.

Boyaca

AC-01318

10%

Aparece creada el 29/09/2022, con registro de cuatro actividades
ejecutadas dentro de la fecha final planificada (15/11/2022). La
misma cuenta con concepto “verificacion de Eficacia”, con estado
“Finalizada”.

La anterior AC cumple con lo establecido en el procedimiento P6.
MI. Version 5 del 23/02/2022.

Caldas

AC-01112

10%

Registra fecha de apertura del 01/07/2022, con estado “En
desarrollo”; registra dos (2) actividades de las cuales la nimero 1
fue ejecutada de manera oportuna; sin embargo, la evidencia fue
subida fuera de la fecha final planificada, mientras que la
segunda fue cumplida dentro de la fecha final planificada con
soportes oportunos.

Cuenta con concepto de cierre del 11/10/2022 y su estado es
“Finalizada” con verificacién de eficacia.

Meta

AC-01266

10%

Creada el 12/09/2022, con estado “En desarrollo”; cuenta con
cuatro (4) actividades con fecha de vencimiento: 15/10/2022 (1y
2), evidenciando que los soportes fueron subidos fuera de la
fecha final planificada; por su parte, las actividades 3 y 4 con
fecha de ejecucion 30/03/2023 presentan avance.

Putumayo

AC-01750

10%

Segun Base de Datos Direccion se Servicios de Atencion, I
Semestre 2022" la AC derivada del informe de Auditoria SIGE
con codigo: AI-SGC-RC-PUT-NC044-22, no se visualiza
registrada en el aplicativo Suite Vision.

Risaralda

AC-01420

10%

Con registro del 22/11/2022 dispone tres actividades, entre ellas
la 1ra cumplida dentro del término, pero dispuesta en el sistema
Suite Vision fuera de la fecha final planificada (15/12/2022); la
actividad No. 2 fue cumplida dentro del término, y la tercera esta
dentro de los tiempos previstos por el proceso. Su estado se
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Regional

No. SUITE
VISION

Total

%

Observacion OCI

encuentra “En Desarrollo”.

San Andrés

AC-01254

10%

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE, se
evidencié que la AC-01254 creada el 16/08/2022, presenta las
siguientes observaciones:

1. No dispone adjunto el formato F1. P2.MI definido para el
andlisis de causas.

2. La AC cuenta con cuatro (4) actividades, de las cuales los
nimeros 1 y 4 no evidencian soporte de su ejecucién y
observancia de esta; las demas actividades fueron ejecutadas
dentro del término final programado. Su estado se encuentra en
“En desarrollo.

Tolima

AC-01426

10%

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE, se
evidenci6 que la AC-01426 registrada el 23/11/2022, presenta las
siguientes observaciones:

1. Cuenta con cinco (5) actividades, donde las No. 2 y 3 no
evidencian soporte de ejecucidn y observancia de estas;
respecto a los nimeros 1, 4 y 5 la evidencia fue subida fuera de
la fecha final planificada.

2. No registra concepto de “Gestion de actividades”, como
tampoco de “Verificacién de la Eficacia’, por lo tanto su estado se
encuentra “En desarrollo” (Abierta).

Valle del
Cauca

AC-01263

10%

Con registro del 12/09/2022 dispone de tres actividades que
fueron cumplidas dentro del término de planificacion final (07/21 y
14 de octubre de 2022). Cuenta con concepto de verificacion de
eficacia, siendo su estado “Finalizada” (Cerrada).

De igual modo, se evidencié cumplimiento de lo normado en el
P2.MI Procedimiento Acciones Correctivas version 8 del
25/02/2021 y version 9 del 14/02/2022.

Fuente: Base de datos DIRECCION DE SERVICIOS Y ATENCION, Il semestre2022/
https.//icbf.pensemos.com/SUITEve/imp/improvementVE ?soa=11&mdI=imp& sveVrs=964620220729&&mis=imp-D-8
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En tabla 32 se observa que el 100% de las AC verificadas (10) fueron registradas en el
aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE, de las cuales el 80% (8) presentan alguna novedad
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en cuanto a la eficacia del plan de accion. Por su parte el 20% (AC-01318 y AC-01263)
cumplen con lo normado en el P2.MI Procedimiento Acciones Correctivas version 8 del
25/02/2021 y version 9 del 14/02/2022.

Finalmente, se llevo a cabo la verificacién de las Acciones Correctivas en el aplicativo Suite
Vision Empresarial — SVE producto de los informes de Seguimiento a PQRS 2do semestre de
2022, adelantado por la Oficina de Control Interno, especificamente en cuanto a la formulacion
y eficacia del Plan de Accién, con los siguientes resultados:

Tabla 33.Revision Acciones Correctivas derivadas del Informe de Ley relacionado con
Seguimiento PQRS 2do semestre de 2022 - Proceso de Relacién con el Ciudadano

No. de accion
Dependencia Tema cqrrectlva Observaciones
registrada en
SUITE VISION
Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial
Oportunidad Respuesta DP el 16/02/2023, la AC registra 11 actividades, de
Direccion de |- o Solicitudes AC-00433 las cuales !os .numeros 1’, 2y 6 fueron cumplidas
Proteccion Restablecimiento de (AC 12719 fuera de término; los nimeros 5, 8, 9 y 10 no
Derechos ISOLUCION) registran soporte de su ejecucion. Su estado es
“Abierta” con fecha prevista de cierre el
30/06/2023.
Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial el
AC-00432 03/03/2022, el plan de accion cuenta con 10
Direccion de | Oportunidad Respuesta DP (AC 12721 actividades de las cuales los nimeros 5y 7 no
Proteccion - Atencion Extraprocesal ISOLUCION) han sido cumplidas y los nimeros 1y 2 fueron
ejecutadas fuera del término. Su estado es
“Abierta” con fecha prevista de cierre 27/02/2023.
Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial el
Direccié Oportunidad Respuesta DP 03/03//2023, las tres primeras actividades del Plan
ireccion de P . L
Servicios y - Repo.rFe Amenaza o AC-00798 de Accion estan programadas para ejecucion del
Atencion Vulneracién 31/08/2023, y la cuarta el 28/09/2023. Su estado
es “Abierta” con fecha prevista de cierre
30/09/2023.
Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial el
Direccion de | Oportunidad Respuesta DP 03/03/2023, las cuatro actividades del Plan de
Servicios y - Informacién y Orientacion AC-00799 Accion estan dentro del término de proyeccion.
Atencién con Tramite Su estado es “Abierta” con fecha prevista de
cierre 30/09/2023.
Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial
Direccion de | Oportunidad Respuesta DP el 03/03/2023, las cuatro actividades del Plan de
Servicios y - Atencién por Ciclos de AC-00800 Accion tienen fecha de ejecucion 31/8/2023. Su
Atencién Vida y Nutricion estado es “Abierta” con fecha prevista de cierre
30/09/2023.
Direccion de | Oportunidad Respuesta DP Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial el
Atencion vulneracién de derechos. Accion registran fecha prevista de finalizacion
31/8/2023. Su estado es “Abierta” con fecha
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No. de accion
Dependencia Tema cqrrectlva Observaciones
registrada en
SUITE VISION
prevista de cierre 30/09/2023.
Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial
Direccion de Oportunidad Respuesta DP el 19/2/12022, las cuatro actividades del Plan de
Servicios y - Reclamo AC-00802 Accion se encuentran dentro del término de
Atencion ejecucion (31/8/2023). Su estado es “Abierta” con
fecha prevista de cierre 30/09/2023.
Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial el
Direccion de Oportunidad Respuesta DP 20/2/2023, las cuatro actividades del Plan de
Servicios y - Queia AC-00803 Accion registran fecha prevista de finalizacion
Atencion ) 31/08/2023. Su estado es “Abierta” con fecha
revista de cierre 30/09/2023.
Verificado el aplicativo Suite Visién Empresarial el
20/02/2023, la AC fue registrada el 04/10/2022,
Direccién de Salidas No Conformes — evidenciando que las cuatro actividades del Plan
Servicios y Verificacic — AC-01349 de Accion se encuentran dentro del término de
Atencion erificacion de Eficacia ejecucion. La misma registra fecha de proyeccion
J g proy:
de cierre del 31/05/2024; su estado es “En
desarrollo”.
Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial
el 20/02/2023, la AC fue creada el 04/10/2022,
Direccion de Tratamiento NC - Anélisis evidenciando que las cuatro actividades del Plan
Servicios y Causa Raiz y Cumplimiento AC-01350 de Accion se encuentran dentro del término de
Atencion Plan de Accion ejecucion. La misma registra fecha de proyeccion
de cierre del 31/05/2024; su estado es “En
desarrollo”.

Fuente: Oficina de Control Interno/aplicativo
https://icbf.pensemos.com/Suiteve/imp/improvementVE?soa=11&mdl=imp& _sveVrs=964620220729&&mis=imp-D-8

A partir de los resultados generados en la tabla anterior se encontré que en el 100% (10 AC)
se realizé analisis de causas y formulacion de Plan de Accién que permita eliminar la causa
raiz del hallazgo; no obstante, las AC 0432 y 00433 presentan situaciones de incumplimiento
de las actividades en el plan de accién. (Ver Anexo 1).

En relacion con la eficacia de las actividades del Plan de Accién de la 10 AC, se evidencio
cumplimiento dentro del término del 17% (9 actividades), mientras que el 13% (7 actividades)
fueron cumplidas fuera de Término y el 9% corresponde a actividades No cumplidas; el 60%
(32 actividades) se encuentran sin avance por cuanto tienen fecha de vencimiento en las
vigencias 2023 y 2024 (dentro de los términos).

Es de mencionar que las actividades 5, 8, 9 y 10 de la AC-00433, no registran soporte de su
ejecucion; la actividad 7 de la AC-00432, aunque registra descripcion de la actividad no se
evidenciaron soportes de cumplimiento.
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Finalmente, el 100% (10 AC) presentan estado “abierta” (finalizado), sin el cumplimiento de
todas las actividades. (Ver anexo 1).

IN23-PQRS-RC-SDG-NC009-22. Formulacion, Tratamiento NC y Cumplimiento Plan de
Accion.

Verificados los ejercicios de autocontrol adelantados durante el segundo semestre de 2022
por el proceso Relacion con el Ciudadano la Direccidén de Servicios y Atencion reportd 42 AC
gestionadas por el proceso de Servicios y Atencion, de las cuales se efectud verificacion a
(25) AC, entre ellas: siete (7) AC gestionadas por la Direccion de Atencion al Ciudadano, 10
AC derivadas de ejercicios de autocontrol y diez (10) AC implementadas a partir de los
informes generados por la OCI.

Al realizar la respectiva verificacion en el aplicativo Suite Vision Empresarial — SVE, se
observé que el 48% (12 AC) correspondientes a las AC-00432, AC-00433 (informe PQRS 1°
semestre 2022); AC-01271, AC-01433, AC-01266, AC-01750, AC-01420, AC-01254, AC-01426
(ejercicios de Autocontrol regionales); AC-01243 y AC-01245 y AC-01155 (DSyA) presentan
situaciones de incumplimiento en cuanto a la eficacia de las actividades del Plan de Accion.

Criterio: P2. MI. Procedimiento de Acciones Correctivas, version 8 del 25/02/2021 y version 9 del
14/02/2022, numeral 4. Descripcion de Actividades, actividades 5. Realizar Anélisis de causas, No. 9.
Gestionar las actividades, realizar Analisis de Causas, 10. Aprobar tareas y 11. Verificar Eficacia del
Plan de Accién.

Lo anterior, evidencia recurrencia en la No Conformidad No. 10. Formulacién,
Tratamiento NC y Cumplimiento Plan de Accién producto de los informes de PQRS 1ery 2°
semestres de 2021 y 1er semestre 2022 notificados el 16 de septiembre de 2021, 25 de marzo
de 2022 y 26 de septiembre 2022 respectivamente.

A continuacion, se presenta el consolidado de las Salidas No Conformes - SNC producto
de los seguimientos adelantados por la Direccion de Servicios y Atencion y Regionales:

Tabla 34. Consolidado Salidas No Conformes segundo semestre 2022

- 0 Salida No . Estado
Oficina Solicitante Conforme Porcentaje Abierta | Cerrada
Regional Antioquia 7 21.90 % - 7
Regional Santander 3 9.40% 3
Regional Casanare 2 6.25% 2
Regional Cérdoba 2 6.25% 2
Regional Sucre 2 6.25% 2
Regional Meta 2 6.25% 2
Regional Amazonas 2 6.25% 2
Regional Atléntico 1 3.12% 1
Regional Bogota 1 3.12% 1
Regional Boyaca 1 3.12% 1
Regional Cesar 1 3.12% 1
Regional Chocd 1 3.12% 1
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" . Salida No . Estado
Oficina Solicitante Conforme Porcentaje Abierta | Cerrada
Cundinamarca 1 3.12% - 1
Regional Magdalena 1 3.12% 1
Regional Narifio 1 3.12% 1
Regional San Andrés 1 3.12% 1
Regional Tolima 1 3.12% 1
Regional Valle del Cauca 1 3.12% 1
Regional Vichada 1 3.12% - 1
Total 32 100% - 32

Fuente: Aplicativo Suite Vision Empresarial y Base de datos DIRECCION DE SERVICIOS Y ATENCION, Il semestre2022
https://icbf.pensemos.com/SUITEve/imp/improvementVE ?soa=11&mdI=imp& _sveVrs=964620220729&&mis=imp-D-8

La anterior tabla permite evidenciar que el 100% de las Salidas No Conformes se encuentran
en estado Finalizada, es decir cerrada y el mayor porcentaje lo representa la Regional
Antioquia con el 21.90 % (7 SNC).

A continuacion, se relaciona la verificacion del 59.75% (19) de las Salidas No Conformes, de
las 32 reportadas por la Direccion de Servicios y Atencion.

Tabla 35. Verificacion muestra Salidas No Conformes Proceso Relacion con el ciudadano

No. De accion
correctiva
registrada en
SUITE VISION

No. Regional Observaciones

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0073 fue creada el
29/08/2022, la cual fue cerrada el 08/09/222.

Regional SNC-0073
Antioquia SNC-0076 | Por su parte, la SNC-0076 fue registrada el 09/09/2022 con fecha de cierre del
19/09/2022. Las anteriores SNC cumplen con lo establecido en el procedimiento
P6. MI. Version 5 del 23/02/2022.

Revisado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC fue registrada el
25/Juli2022 con evaluacion intermedia del 05/08/2022, superando la fecha
establecida en el Procedimiento P6.MI V5 del 23/02/2022 (5 dias calendario). La
misma fue cerrada el 31/10/2022. De otro lado, se evidencié que la SNC cuenta con
2 actividades encontrando las siguientes novedades:

Regional

A SNC-0053 | 1. La fecha inicial planificada registra 01/04/2022, fecha anterior a la apertura de la
mazonas

SNC (25/07/2022).
2. La fecha de finalizacion fue del 15/12/2022 con ejecucion de la misma el
31/10/2022 y los documentos soporte datan del 06/06/2022.

Lo anterior, denota incumplimiento de lo establecido en el procedimiento P6.MI V5
del 23/02/2022, Capitulo 3 Politicas de Operacién, numerales 3.8 3.10, 3.11y 3.12.

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0097 con apertura del
29/09/2022 registra una actividad cumplida dentro del término (18/10/2022); cerrada
Regional SNC-0097 el 25/10/2022.

Atlantico

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

4 Regional SNC-0068 | La SNC-0068 incluida en el aplicativo Suite Vision Empresarial el 18/08/2022 y
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Observaciones

Bogota

cerrada el 24/08/2022; dispone de una actividad cumplida dentro la fecha de
programacion (30/08/2022). Sin embargo, aunque en el reporte de todas las
acciones indican “Se aprueban las acciones realizadas en la salida no conforme”,
no se encuentra adjunto el soporte de cumplimiento.

Lo anterior, denota incumplimiento de lo establecido en el P6.MI Procedimiento
Salida No Conforme version 5 del 23/02/2022, Capitulo 3 Politicas de Operacion,
numeral 3.9; adicionalmente, el numeral 4. Actividad 6. “Gestionar las Actividades”.

Regional
Boyaca

SNC-0079

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0079 con apertura del
12/09/2022, aparece cerrada el 19/09/2022. La misma cuenta con una actividad
cumplida dentro del plazo de finalizacion programado (19/09/2022).

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

Regional
Casanare

SNC-0091

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0091 fue creada el
23/09/2022 y cerrada dentro del término (27/10/2022). La anterior SNC cumple con
lo establecido en el procedimiento P6. MI. Versién 5 del 23/02/2022.

Regional Cesar

SNC-0099

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0099 con registro del
30/09/2022, aparece cerrada el 29/11/2022; la misma registra una actividad la cual
tiene establecida como fecha inicial proyectada 01/11/2022 y fecha de finalizacién
15/11/2022. Lo anterior denota inobservancia de lo establecido en el procedimiento
P6.MI V5 del 23/02/2022, Capitulo 3 Politicas de Operacion, numerales 3.8, 3.10,
311y 312

Regional Chocé

SNC-0106

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0106 aperturada el
13/10/2022, registra una (1) actividad con fecha de cumplimiento del 13/10/2022 y
cerrada de la misma fecha.

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Versién 5
del 23/02/2022.

Regional
Cordoba

SNC-0102

Verificado el aplicativo Suite Visién Empresarial, la SNC-0102 registrada el
04/10/2022 cuenta con tres actividades cumplidas dentro de la fecha final de
planificacion, siendo la fecha de cierre el 28/12/2022.

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

10

Cundinamarca

SNC-0092

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0092 fue creada el
26/09/2022 y cerrada el 11/10/2022, dentro del término establecido para el
cumplimiento de la actividad.

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

1

Regional Meta

SNC-0061

Revisado el aplicativo Suite Visién Empresarial, la SNC-0061 fue inscrita el
12/08/2022 y cuenta con una actividad ejecutada dentro de la fecha prevista
(31/08/2022); la misma aparece cerrada en la misma fecha, con estado
“Finalizada”.

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

12

Regional
Narifio

SNC-0056

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0056 inscrita el 28/07/2022
y con estado de cierre del 30/08/2022 registra 3 actividades cumplidas dentro de la
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No.

Regional

No. De accion
correctiva
registrada en
SUITE VISION

Observaciones

fecha prevista del 30/08/2022.

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

13

Regional San
Andrés

SNC-0059

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0059 registrada el
05/08/2022, cuenta dos (3) actividades cumplidas dentro del término final de
planificacion (30/09/2022).

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

14

Regional
Santander

SNC-0110

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0110 fue registrada el
04/11/2022 y aparece cerrada el 29/11/2022. La anterior SNC cumple con lo
establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5 del 23/02/2022.

15

Regional Sucre

SNC-0058

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0058 aparece creada el
29/07/2022 y registra cuatro actividades ejecutadas dentro de la fecha final
planificada, con cierre del 28/08/2022.

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

16

Regional
Tolima

SNC-0104

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0104 fue creada el
06/10/2022 y cerrada el 02/11/2022; la misma cuenta con una (1) actividad
cumplida dentro del término de finalizacion (06/11/2022).

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Versién 5
del 23/02/2022.

17

Regional Valle
del Cauca

SNC-0115

Consultado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0115 aperturada el
02/12/2022, fue cerrada el 13/Ene/2023; cuenta con 3 actividades encontrando
cumplidas dentro del término de finalizacion (20 y 29/12/2022).

La anterior SNC cumple con lo establecido en el procedimiento P6. MI. Version 5
del 23/02/2022.

18

Regional
Vichada

SNC-0105

Verificado el aplicativo Suite Vision Empresarial, la SNC-0044 inscrita el 13/10/2022
y con estado cerrado del 12/Dic/2022, registra 1 actividad cumplida fuera de la
fecha prevista de ejecucion (02/12/2022), superando los 30 dias calendario
establecidos en el procedimiento P6. MI. Versién 5 del 23/02/2022, incumpliendo
asi lo establecido en el Capitulo 3 Politicas de Operacion, numerales 3.8, 3.10,
3.11y3.12.

Fuente: Base de datos DIRECCION DE SERVICIOS Y ATENCION, Il semestre2022
https.//icbf.pensemos.com/Suiteve/imp/improvementVE ?soa=11&mdl=imp& _sveVrs=965620230130&&mis=imp-D-8

En la Tabla 35 se presenta el resultado de la revision de una muestra de 19 (59,38%) Salidas
No Conformes — SNS sobre 32 (100%) para el proceso Relacion con el Ciudadano que fueron
registradas en el aplicativo Suite Vision Empresarial SVE con corte al segundo semestre de
2022, evidenciandose cumplimiento de los requisitos establecidos en el P6.MI Procedimiento
Salida No Conforme, versién 5 del 23/02/2022, en 15 SNC (78,94%).
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IN23-PQRS-RC-SDG-NC0010-22. Salidas No Conformes — Eficacia

Verificada la informacién relacionada con la muestra seleccionada de 19 (59,37%) Salidas No
Conformes SNC sobre el 32 (100%) para el proceso Relacién con el Ciudadano que fueron
registradas en el aplicativo Suite Vision Empresarial SVE con corte al segundo semestre de
2022, se evidencié que 4 (21%) SNC de la muestra presentan las siguientes debilidades (ver
tabla 35):

Las SNC No 0053, 0099, 0105, aunque registran tratamiento, la fecha de ejecucion de las
actividades supero el tiempo establecido para su cumplimiento segun el P6.MI Procedimiento
Salida No Conforme, version 5 del 23/02/2022

La SNC No 0068 no registra soportes de la gestion de las actividades segun el citado
procedimiento.

Criterio: P6.MI Procedimiento Salida No Conforme y version 5 del 23/02/2022, Politicas de
operacion numerales 3.8, 3.10, 3.11 y 3.12 y Capitulo 4. Descripcion de Actividades, numeral
6. “Gestionar las actividades”.

El anterior resultado muestra recurrencia de la No Conformidad No. 10. Salidas No
Conformes — Verificacion de Eficacia, producto de los informes de PQRS de 1er y 2°
semestres de 2021 y 1er semestre de 2022, notificados el 16 de septiembre de 2021, el 25 de
marzo de 2022 y 26 de septiembre de 2022 respectivamente.

6. CONCLUSIONES

En cumplimiento de sus funciones, y con el fin de lograr la prestacion de un servicio con
calidad, pertinencia y oportunidad, acorde con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF cuenta con la Direccion de
Servicios y Atencion, asi como con Puntos de Atencién para la recepcion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias tanto en las regionales como en los centros zonales de todo
el pais.

El ICBF ha implementado el Modelo de Atencion al Ciudadano adscrito al proceso misional
Relacién con el Ciudadano, liderado por la Direccidn de Servicios y Atencion.

La Entidad dispone de canales de recepcién para atender las peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, entre ellos: Telefénico Verbal, Presencial Verbal, Correo Electrénico, Escrito,
Chat, WhatsApp, Teléfono Verde, Facebook, Portal, Click to Call, Video Llamada, Instagram,
Twitter y Buzén; encontrando que los cuatro canales mas utilizados por los grupos de interés
son: Telefonico Verbal con el 29,91% (132.188), Presencial Verbal el 27,23% (120.345),
Correo Electrénico el 21,27% (94.005) y Escrito el 9,61% (42.481); las anteriores peticiones

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente! 76

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.
LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE 2012

Version 2 Pagina 76 de 79




¥ A
L | o
gt

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

F1.El 08/02/2018

FORMATO INFORMES OFICINA DE CONTROL INTERNO

representan el 88,02% (389.019) del total de peticiones (441.944) recepcionadas durante el
segundo semestre 2022. Los canales menos utilizados son: Instagram 0,11% (478), Twitter
0,05% (230), Buzdn 0,04% (177) y Web Service 0,03% (131).

Respecto a la verificacion de la clasificacion de las peticiones y de los tiempos de ley
registrados para respuestas, se encontré que lo reportado para el segundo semestre del 2022
esta acorde con lo determinado en la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015,
la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF version 7 del 05/03/2021.

En relacion con la oportunidad en las respuestas emitidas frente a las peticiones bajo la
responsabilidad de la Direccion de Servicios y Atencion comparando el segundo semestre
2022 con el primer semestre de 2022 se encontré una disminucion porcentual del 1,15% en la
oportunidad de tramite de los Derechos de Peticidn, pasando del 99,35% al 98,21%.

Durante la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno se detectaron 10 No
Conformidades - NC relacionadas con la oportunidad en tramite Derechos de Peticion:
Solicitudes restablecimiento de Derechos — SRD; Inobservancia de Derechos, Informacion y
Orientacion con Tramite; Atencién por Ciclos de Vida y Nutricién; Reporte Amenaza o
Vulneracién; Reclamos; y Quejas; como también con el Analisis de causas y formulacion Plan
de Accidn; y formulacién e implementacion de correcciéon en Salidas No Conformes. Estas
evidencian recurrencia de las NC producto de los informes de PQRS de 1er y 2° semestres de
2021 y 1er Semestre de 2022.

De la verificacion de las actividades y controles establecidos por el ICBF para mitigar las
causas de los riesgos que pueden afectar la oportunidad en el tramite de los Derechos de
Peticion, se encontré que el proceso Relacion con el Ciudadano efectia monitoreo a la gestion
y tratamiento de los riesgos del proceso denominados:

e RC1+(Corrupcion): Uso indebido de Ila informacion reservada y clasificada
incumpliendo con lo establecido en los instrumentos de gestiéon de la informacion
publica, para beneficio propio de terceros;

e RC2: (Calidad): Posibilidad de acciones judiciales en contra de la entidad, por parte de
los peticionarios, debido a inoportunidad en la gestion de las PQRS, como
consecuencia de la falta de compromiso por parte del colaborador responsable de dar
respuesta;

e RC3: (Calidad): Posibilidad de afectacion en los tiempos que tiene el responsable en
dar respuesta a una peticion, por un inadecuado direccionamiento en la herramienta
SIM, debido a la falta de apropiacion de la informacién actualizada por parte de la
DSYA.
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En la relacion con la evaluacion del proceso Relacion con el Ciudadano, el ICBF continda con
la firma contratista /Q Outsourcing para la medicion de la satisfaccion de los ciudadanos,
aplicando como instrumento Encuestas Puntos de Atencion ICBF con seguimiento trimestral y
anual; para el segundo semestre de 2022 se evidencio:

e Informe correspondiente a la vigencia 2022 denominado “Informe Anual Alertas de
Eventos Criticos del Canal Presencial afio 2022” que registra el comportamiento de las
alertas obtenidas luego de la aplicacién del instrumento y su categorizacion, asi como
el diagndstico por regional y las conclusiones y recomendaciones sobre la linea técnica
para la mejora en la atencién a la ciudadania.

Verificada la formulacién y ejecucion de las Salidas No conformes registradas en el Aplicativo
Suite Vision Empresarial, producto de la NC generada a partir del Informe de Norma de
Seguimiento a las PQRS del 1er semestre de 2022 al proceso de Relacién con el Ciudadano,
se encontré que del 100% (32) de las SNC verificadas, el 59.75% (19) presentan formulacion
de Correccion en estado “Finalizada” (Cerrada).

Adicionalmente, se evidencié que el 78,94 (15 SNC) cumplieron con lo establecido en el
procedimiento P6.MI| Procedimiento Salida No Conforme, versiéon 5 del 23/02/2022; sin
embargo, las SNC 0053, 0068, 0099 y 0105 presentaron situaciones de incumplimiento de las
actividades.

Verificada la formulacion y ejecucion de las Acciones Correctivas registradas en el Aplicativo
Suite Vision Empresarial, producto de las No Conformidades NC generadas a partir del
Informe de Seguimiento a las PQRS del 2° semestre de 2022 al proceso Relacién con el
Ciudadano, se encontré que en el 100% (10) de las Acciones Correctivas generadas para
abordar dichas NC, se realizé analisis de causas y formulacion de Plan de Accion para
abordar la eliminacion de la causa raiz del hallazgo; no obstante, las AC 0432 y 00433
presentan situaciones de incumplimiento de las actividades del plan de accién propuesto.

En relacién con la verificacidon de eficacia de las 53 actividades de los planes de accion para
atender las 10 No Conformidades, se evidencié cumplimiento de las actividades dentro de
término en un 17% (9), mientras que el 13% (7) fueron cumplidas fuera de término y el 9% (5)
corresponde a actividades No cumplidas; el 60% (32) se encuentra sin avance con fecha de
terminacion de las actividades en las vigencias 2023 y 2024. Es de mencionar que las
actividades 5, 8, 9 y 10 de la AC-00433, no registran soporte de ejecucion; la actividad 7 de la
AC-00432, aunque registra descripcién de la actividad no se evidenciaron soportes de
cumplimiento.
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Finalmente, se indica que en el aplicativo SVE el 100% (10) de las acciones correctivas
verificadas presenta estado “abierta” (con plan en ejecucioén), sin el cumplimiento de todas
las actividades (ver anexo 1).

7. RECOMENDACIONES

Generar el “Informe de resultados de gestion de los riesgos del proceso” a finales de la
vigencia, por cuanto debe ser insumo para el analisis de los riesgos y la formulacioén y/o ajuste
de la matriz de riesgos de la siguiente vigencia.

Desde el Proceso de Relacion con el Ciudadano socializar los resultados del presente informe
a las Dependencias de la Sede Direccion General y a las Direcciones Regionales, en aras de
fortalecer las acciones de autocontrol y autoevaluacioén en el tramite oportuno de la PQRS.

Atentamente,

A
‘ ™
e, e
YANIRAVILLAMIL S. i
Jefe Oficina de ‘Control Interno

Elaboré: Nelcy Alieth Rojas Benitez,gzgfﬁgiff~/ Profesional Especializado - Trabajadora Social - OCI
Ivan Yesid Lerma Arangure &/ Contratista — Psicélogo

Maria del Pilar Pefia Siabato |/ Profesional Especializado — Psicologa - OCI
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