®
i‘.‘ Republica de Colombia

Inst|tuto Colomb|ano de Blenestar Famlllar ﬁ TODOS POR UN

{ 3 De ia Fuente de Lieras c— NUEVO PAiS

%ﬁ_gf?_ﬁ% Oflcma de Control Interno

!
A1

INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE SERVICIOS Y ATENCION (QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS) EN EL INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR
FAMILIAR, EN CUMPLIMIENTO AL ARTICULO 76 DE LA LEY 1474 DE 12 DE JULIO DE
2011, ESTATUTO ANTICORRUPCION

PERIODO: SEGUNDO SEMESTRE 2015

Elaborado: Oficina de Control Interno

Bogota, D.C. ABRIL DE 2016

Sede de la Direccion General 1

Avenida carrera 68 No. 64c — 75. PBX: 437 76 30
Linea gratuita nacional ICBF 01 8000 91 8080 Estames cambiando el munde

www.icbf.gov.co



o
iii Republica de Golombia

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar 7 TODOSPORUN

; et T £ NUEVOPAIS

1 by FA? [QLDAD SOULAC 1M

P

Oveeeniite P dn poen ket oy s
%ﬁ% Oficina de Control Interno

INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCESO DE SERVICIOS Y ATENCION (PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS) EN EL INSTITUTO COLOMBIANG DE BIENESTAR FAMILIAR, EN
CUMPLIMIENTO AL ARTICULO 76 DE LA LEY 1474 DE 12 DE JULIO DE 2011, ESTATUTO
ANTICORRUPCION

PERIODO: SEGUNDO SEMESTRE 2015

PERIODO DEL INFORME: Del 01/07/2015 al 3112/2015
i.UGAR; Sede de la Rireccion General

1. JUSTIFICACION

Conforme a lo establecido en la Ley 1474 de 12 de julio de 2011, “Estatuto Anticorrupcién”, en el articulo
76 determina: “OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMQS. En foda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, ramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de ja
entidad”.

"La oficina de controf interno debera vigifar que fa atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la enlidad un informe semesiral sobre el
particular. En la pagina web principal de foda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para gue los ciudadanos realicen sus comentarios”,

En ef mismo sentide la Circular externa No. 001 de 20 de Octubre de 2011 expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial, establece: “Las offcinas de controf inferno o guienes hagan sus veces, en cumplimiento de fa
funcion de evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana”, establecida en
el articulo 12, literat i), de la ley 87 de 1893, deberan incluir en sus ejercicios de auditorfa inferna, una
evaluacién aleatoria a las respuestas dadas por fa administracién a los derechos de peticion formulados
por los ciudadanas, con el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de oportunidad v
materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el lema, y de manera consecuente,
establecer la necesidad de formular planes institicionales de mejoramienia”,

De igual forma, el Cédigo de Procedimientc Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437
de 2011, lo desarrolla en su Art, 5, el cual preceptia:

“Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones con las autoridades toda
persona tiene derecho a!

1. Presenfar peticiones en cualquiera de sus modalfidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier ofro
medio idéneo vy sin necesidad de apcderado, asi como a obtener informacion y oriertacion acerca de los
requisitos que las disposiciones vigentes exifan para tal efecto.

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

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

3. Salvo reserva legal, obtener informacién que repose en los regisiros y archivos ptiblicos en los
términos previstos por fa Constitucion y fas leyes.

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

6. Recibir atencion especial y preferente si se frafa de personas en situacion de discapacidad, nifios,
nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adulfos mayores, y en general de personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta de conformidad con el articuio 13 de la Conslitucion 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 auforidades fendran, frente a
las personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguienfes deberes:

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electronicas, de conformidad con lo previsto
en ei numeral 1 del articulo 5° de este Cédigo.

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

8. Adoptar medios tecnologicos para el tramite y resolucion de peficiones, y permitir el uso de medios
afternativos para quienes no dispongan de aqueilos. {...)

De conformidad con el articulo 1 de la Ley 87 de 1993, la OFICINA DE CONTROL INTERNO, es la
encargada de desarrollar el conjunto de planes, métodos, principios, normas, procedimientos,
mecanismos de verificacion y evaluacién adoptados por una entidad, con el fin de procurar gue todas las
actividades, operaciones y actuaciones, asi como la administracion de fa informacion y los recursos, se
realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas trazadas
por la direccion y en atencién a las metas u objetivos previstos, De acuerde con el Rol de Auditoria
interna, la Oficina de Conirol Interno desarrolla evaluaciones independientes a la gestidn institucional, en
este caso particularmente a la verificacion del cumplimiento de los requisitos de oportunidad y
materialidad establecidos en la normatividad vigente respecto a la atencion de las peticiones presentadas
por los ciudadanos y usuarios de los servicios que brinda el ICBF.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar &l cumplimiento de los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos en la ley y la
jurisprudencia en cuanto a las respuestas dadas por el Instituto Colombianc de Bienestar Familiar
respecto a los derechos de peticion que presentan los usuarios y ciudadanos y relacionades con fos
servicios que brinda la entidad.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.1.Revisar ia base de datos de las peticiones correspondientes al segundo semestre de 2015 y
procesarla para verificar la oportunidad de respuesta para las mismas.

3.2. Realizar seguimiento a los mecanismos y procedimientos adoptades por la entidad, para la recepcion
y respuesta oportuna de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

3.3. Presentar a la Alta Direccion el resultado de la verificacion y seguimiento realizado al Procese de
Servicio y Atencién, como aporte para generar acciones de mejora al mismo.

4. ALCANCE

La verificacion se realizd en la Sede de la Direccion General- Direccion de Servicios y Atencion, a la
informacion reportada, correspondiente a las 33 Regionaies y por la Direccion General en el Sistema de
Informacién Misional —SIM- Madulo de Atencién al Ciudadano y del tratamiento dado a las peticiones
presentadas por los ciudadanos durante el segundo semestre del 2015, asi como a la revision de los
resuitados de Auditorias Internas realizadas por la Oficina de Control Internc.

Sede de la Direccion General 3
Avenida carrera 68 No. 64¢c — 75. PBX: 437 76 30
Linea gratuita nacional ICBF 01 8000 91 8080 Estavnos cambiande el wumndo

www.ichf.gov.co




Republica de Colombia
Instltuto Coiomblano de Bienestar Familiar y TODOS PORUN
' iha De la Fuente ge Lleras NUEVO PA’S

L o

gfﬂfﬁ:g Oficina de Control Interno e T mman

Es importante mencionar que mediante correo electrénico de fecha 19/1/2016, la Oficina de Control
Interno, solicitd a la Direccion de Servicios y Atencion la informacion correspondiente al reporte “Tiempo
de Respuesta de las peticiones” del Médulo de Atencion al Ciudadano para el Segundo Semestre de
2015 (01 de julio al 31 de Diciembre de 2015) de las 33 regionales y de la Sede de la Direccion General,
considerando los siguientes campos:

_ TIEMPODOE | _pias HABILES
NU’E:ERO FECHADE | CENTRO | peo oo, | SUCURSAL | PO DE MDC'ET&O — DAR TR”F‘,SA%"‘L?DOS
PETGION | REGISTRO | ZONAL DIRECCIONADA | PETICION | o PESR L RESPUESTA | ARALA

R POR MOTIVO-
MOTIVO-

Igualmente se solicité remitir informe sobre los avances en la aplicacién de la Ley 1755 del 30/6/2015,
relacionada con los Derechos de peticion, asi como informacién sobre la alineacion de los indicadores
con los tiempos de ley. Dicha informacién fue solicitada para el dia 29 de enero de 2016.

El dia 5//2/12016, la Direccién de Servicios de atencion colgé la informacion en ruta
\172.16.10.95\Controlinterno_ElizabethCa, sin atender la solicitud en lo relacionado con la especificidad
de los tiempos de ley por motivo de las peticiones.

La anterior sohcntud se relteré el dla 231‘2}’2016 medlante correo electrénlco en Ios sugulentes termlnos
ada | fa ruta \‘a 0.8 ol j

08 fen .'rlf"l péfe

sruficla, no 500 concoicantes con 10s Hempos

Sin embargo al dia 15 de abril de 2016 no se recibi6 la informacién con las especificaciones solicitadas
por la Oficina de Control Interno; asi como, no se recibi6 el informe sobre los avances en la aplicacion de
la Ley 1755 del 30/6/2015, ni la informacion solicitada respecto a la alineacién de los indicadores con los
tiempos de ley.

Por lo anterior el informe se realiza con la informacion cargada en el link por la Direccion de Servicios y
atencion el dia 5/2/2016.

5. METODOLOGIA

5.1 Revisién y analisis de la base de datos entregada por la Direccién de servicios y Atencion, de las
peticiones correspondientes al segundo semestre de 2015, para verificar la oportunidad de
respuesta dada por la entidad a los ciudadanos y usuarios de los servicios.

5.2 Verificacion de informacion secundaria como boletines periddicos de la Direccion de Servicios y
Atencion, asi como los informes de auditoria de la Oficina de Control Interno en cuanto al macro
proceso de servicios y atencion.

5.3 Elaboracién del informe de la verificacion adelantada.
6. RESULTADOS DE LA EVALUACION

6.1. MODELO DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR
FAMILIAR (MECANISMO CREADO PARA LA RECEPCION DE LAS PQR).

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 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 la ley 1474
de 2011 articulo 76 cre6 la Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
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Cuenta con un modelo de atencién al ciudadano con enfoque en procesos opera en los niveles nacional,
regional y zonal a través del Macro-proceso de apoyo Gestion Servicio y Atencion; a su vez se compone
de dos procesos: 1. Gestion de servicio a beneficiarios cuyo objetivo es “Adelantar las acciones para
brindar calidez, calidad y oportunidad en la prestacion y atencién de los servicios brindados a los
ciudadanos/clientes que acceden al Bienestar Familiar” y 2. Gestion de Atencion a Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias cuyo objetivo es “Adelantar las acciones para garantizar la atencion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en oportunidad, promoviendo la participacion ciudadana y el
control social’.

En el proceso se encuentran establecidos cuatro canales de interaccién: a) Presencial: Ante la
Direccién de Servicios y Atencion al Ciudadano de la Sede de la Direccién General, en los puntos de
atencion al ciudadano de las Sedes de las Direcciones Regionales, Centros Zonales, Unidades Locales,
Centro de Atencion Integral a la Familia (CAIF), Centro de Atencién Especializado para Adolescentes
(CESPA), Centros de Atencion Integral a las Victimas de Abuso Sexual (CAIVAS), Centros de Atencion a
Victimas de Violencia Intrafamiliar (CAVIF), Casas de Justicia, Defensorias de Familia del ICBF ubicados
en Juzgados de Familia; b) Escrito: Documentos radicados en la oficina de correspondencia fijada en
los diferentes niveles del ICBF, igualmente, las peticiones recibidas por fax y Buzon de Peticiones se
consideran escritas. c) Telefonico: A través de la Linea Gratuita Nacional del ICBF (018000 91 8080) y
Linea especializada de Atencion de Abuso Sexual (018000 11 24 40); d) Medios electronicos: Cualquier
persona nacional o extranjera, podra realizar peticiones al ICBF a través del portal web del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar o de cualquier otro medio electrénico que llegare a implementarse para
tal fin (Chat, Portal, Correo Electronico: atencionalciudadano@icbf.gov.co, Facebook y Twitter);

La Direccion de Servicios y Atencion establecid que en todos los puntos de atencién presencial del ICBF
deberan tener un buzén de peticiones en un lugar visible y de facil acceso, para que los ciudadanos
puedan dirigir cualquier tipo de peticion en forma escrita; adicionalmente establece que en cada punto de
servicio debera publicar en un lugar visible al publico la Carta de Trato Digno al Usuario, la cual debe
contener sus derechos, deberes y medios que se ponen a su disposicion para hacer efectivos dichos
derechos

El ICBF cuenta en su pagina Web (www.icbf.gov.co) con un link de servicios a la Ciudadania, con las
siguientes opciones: Canales de atencién, Informacion de tramites, Temas de Interés. En Canales de
Atencién, se hallan las siguientes opciones: Chat ICBF, Video llamada, Formulario de Solicitudes
(PQRS), Seguimiento a solicitudes e Informes y Boletines PQRS. En Temas de Interés se hallan las
siguientes opciones: Preguntas frecuentes, Glosario de Términos, Folletos, Carta trato Digno y protocolo
de servicio y atencién al Ciudadano.
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Dentro del formulario de solicitudes se puede encontrar el formato de solicitud PQRS, en el cual el
ciudadano puede registrar su peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, siendo de facil acceso y
compresion.

imcio ELinstilvto  Frogramasy Estrategias  Normatividad y Transparencia Contratacion  Servicios a .a Ciudadania Noticias Publicaciomes y Recursos

tadania. Formuiano de Schciudes PORS

Prmer Segunds Prumer Segundo
Hombre Mormbre Apeliino Apelhda

Adpntas aichivo: | Exmrmonse.

* brbeor i win ks atonia

i)

De acuerdo a lo establecido en la Resolucion 6707 publicada en el Diario Oficial el 11 de septiembre de
2013, Por la cual se actualiza el Proceso de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias en el ICBF y se deroga una resolucion, los PARAMETROS DE ATENCION DEL CANAL
PRESENCIAL son: El horario de atencion presencial en cada Centro Zonal debe garantizar la prestacion
del servicio como minimo durante cuarenta (40) horas semanales en jornada continua. Por ser un servicio
publico, no podréa suspenderse y no podran decretarse vacaciones colectivas, se debera publicar en un
lugar visible del punto de atencién los horarios de atencion al publico.

Los Directores Regionales y los Coordinadores Zonales, de acuerdo con las necesidades del servicio en
cada uno de los puntos de atencion, podran establecer horarios extendidos de atencion, antes de las 8 a.
m. y después de las 5 p. m. y los dias sabados, para garantizar la atencion de los ciudadanos que tienen
acceso limitado por restricciones de tiempo y lugar, lo anterior se debe informar y coordinar con la
Direccién de Gestion Humana y Direccién de Servicios y Atencién de la Sede de la Direccion General.

La atencion presencial a los ciudadanos que ingresen en la Sede de la Direccion General, estara a cargo
de la Direccion de Servicios y Atencion, y brindara atencion durante las 24 horas del dia, de domingo a
domingo, incluyendo los dias festivos.

En los puntos de atencién al ciudadano se deberan atender a todos los usuarios que ingresen dentro del
horario de atencion fijado, sea para solicitar informacion o iniciar un tramite en la entidad. En caso de
requerirse, se les asignara la cita correspondiente con el profesional competente de atender la peticion,
segun el asunto del que se trate, pero siempre dentro de los términos establecidos por la ley.

Con el fin de respetar el derecho al turno de los ciudadanos, en los puntos de atencion presencial del
ICBF - Centros Zonales, Direcciones Regionales y Sede de la Direccion General, se podran entregar
fichas o turnos de atencion numerados segun el orden de llegada. En ningln caso, las fichas entregadas
limitaran el numero de ciudadanos atendidos diariamente. Las peticiones deben ser registradas en la
herramienta tecnoldgica SIM.
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En los puntos especializados de atencion (CESPA, CAIVAS, CAVIF, Casas de Justicia, Defensorias de
Familia ante Juzgados de Familia) el horario de atencion debera fijarse de acuerdo con las necesidades
del servicio y a los convenios establecidos para la atencién de los ciudadanos, sin embargo, debe
asegurarse como minimo el horario de atencion de 8:00 a 5:00 y la disponibilidad de profesionales
necesarios para una atencion pronta, oportuna y efectiva. En las Unidades Locales y CAVIF se fijara
horario de atencion igual a los Centros Zonales.

LOS PARAMETROS PARA LA ATENCION DEL CANAL ESCRITO. Las peticiones escritas deben ser
recibidas y radicadas consecutivamente en el Grupo de Gestion Documental o quien haga sus veces en
el punto de atencion, este a su vez deberad enviarlas a la Direccién de Servicios y Atencion o a los
responsables de la operacion del Proceso de Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias, segun el nivel que corresponda para el registro en la herramienta tecnolégica SIM, este
mismo tramite se realizara con las peticiones recibidas via fax.

Las peticiones recibidas a través del buzén no precisaran ser radicadas en el Grupo de Gestion
Documental, sin embargo, se relacionaran en el acta de apertura del buzén de peticiones y se registraran
de igual forma en la herramienta tecnolégica.

Cuando las peticiones escritas no cumplan con los requisitos minimos fijados en la Ley 1437 de 2011
para dar tramite se debera solicitar ampliacion de informacién de acuerdo parametros fijados por la
misma ley.

LOS PARAMETROS PARA LA ATENCION DEL CANAL TELEFONICO. La atencion en la Linea
Gratuita Nacional de Bienestar es de domingo a domingo, las 24 horas del dia, incluyendo los dias
festivos. Las peticiones que eleven los ciudadanos a través de las lineas telefonicas de los niveles
Nacional, Regional y Zonal habran de ser direccionadas a la Linea Gratuita Nacional de Bienestar; para lo
cual se debera promocionar el uso de la linea Gnica de atencién. La atencion en la Linea especializada
de atencion de Abuso Sexual sera de lunes a viernes en un horario de 6 a.m. a 8 p.m., jornada continua,
y los dias sabado en horario de 9 a. m. a 1 p. m. Las peticiones que se efectiien por este canal deberan
ser registradas en la herramienta tecnologica SIM.

La transferencia de llamadas a la Linea Gratuita Nacional de Bienestar y la Linea especializada de
atencion de Abuso Sexual desde los diferentes puntos de atencion, estara sujeta al desarrollo
tecnolégico, implementacion y aprobacion de la Direccion de Servicios y Atencion, sin embargo, se podra
indicar a los usuarios que se comuniguen directamente con estas lineas de atencion.

LOS PARAMETROS PARA LA ATENCION DEL CANAL VIRTUAL. Para facilitar el acceso de los
ciudadanos a los servicios del ICBF y de conformidad con lo establecido en el Titulo 1ll Capitulo IV de la
Ley 1437 de 2011, el ICBF dispondra de: a) Informacion de tramites y/o servicios en linea a través del
portal www.icbf.gov.co b) Recepcion de peticiones a través del correo electronico
atencionalciudadano@icbf.gov.co; ¢) Via chat o comunicacién escrita instantanea a través de Internet;
servicios en linea a través del portal www.icbf.gov.co; d) Llamada en linea (click to call); servicios en linea
a través del portal www.icbf gov.co ; e} SEAC - Servicio Electronico de Asignacion de Citas.

Todos los correos electronicos que ingresen a las cuentas de los servidores publicos o colaboradores del
ICBF relacionados con peticiones, asi como las peticiones recibidas a través de Facebook y Twitter
deberan ser registradas en la herramienta tecnolégica y seguir el tramite correspondiente segun el tipo de
peticion.

Con el cumplimiento de esta directriz, la Direccion de Servicios y Atencién busca mejorar el servicio al
ciudadano, atendiendo y gestionando las peticiones con calidad y calidez dentro de los términos de ley
establecidos; realizar seguimiento y control, para garantizar la oportunidad y calidad de la actuacion de
los diferentes actores en la cadena de atencion, a través de todos los canales de interaccion; consolidar y
analizar la informacién de la gestion del servicio, y emplearla como una herramienta para la toma de
decisiones, en beneficio de los nifios, nifias, adolescentes y familias; adelantar acciones para conocer la
satisfaccion y percepcion frente a los servicios y programas del ICBF e implementar mecanismos de
participacion y control social; generar cambios en la cultura organizacional, apropiando la cultura del
servicio, entendiendo que SERVICIO SOMOS TODOS; y definir e implementar estrategias para el
mejoramiento de las politicas y estandares de servicio y atencion.
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6.2.PRESENTACION DE RESULTADOS

6.2.1. REPORTE DE INFORMACION - SISTEMA DE INFORMACION MISIONAL -SIM- SEGUNDO
SEMESTRE DE 2015

Los tiempos considerados en el desarrollo del informe corresponde a los tiempos registrados en la
informacion suministrada por la Direccion de Servicios de Atencion; asi:

TABLA No. 1 Tiempos de ley por tipo de peticién reportados por la Direccién de Servicios y
Atencion - Segundo Semestre 2015

TIEMPQ DE LEY -
Reporte  Direccion de

TIPOS DE PETICION Servicios y Atencion
Llamadas No serias 1
Denuncias PRD 10
Asesoria en Derecho de Familia 15
Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia 15
Atencion en Crisis 15
Atencion por Ciclos de Vida y Nutricién 15
Denuncias Violencia Intrafamiliar 15
Derecho de Peticién 15
Informacién y Orientacion 15
Informacion y Orientacion con Tramite 15
Proceso conflicto con la ley 15
Quejas 15
Reclamos 15
Solicitud de Restablecimiento de Derechos 15

| Sugerencias 15
Tramite de atencion Extraprocesal 15
Tutelas 15
Tramite de Adopcion 30

Fuente: Reporte Modulo Atencién al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015

De la comparacién de los tiempos de ley registrados en la informacion entregada por la Direccion de
Servicios y Atencion, se observa que éstos no concuerdan con los tiempos establecidos en la Resolucion
No. 6707 de 2013 que fijo, entre otros, para la Constatacién Denuncias, 3 dias habiles; para la remision
denuncias violencia intrafamiliar, 1 dia habil; para asuntos conciliables — audiencia, 10 dias habiles y
para solicitudes de restablecimiento de derechos, intervencion inmediata.

Asi mismo, se observa que no hay concordancia, para algunos tipos de peticion, con los tiempos
establecidos en la Ley 1755 de 2015; por ejemplo, para las peticiones de documentos y de informacion, la
Ley estableci6 10 dias; para las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacion con las materias a su cargo, se normoé 30 dias; para peticiones de atencién prioritaria, la ley
establecio tramite Inmediato y para la peticiones entre autoridades, determiné 10 dias; entre otras.

De acuerdo con el reporte de informacion obtenido del Sistema de Informacion Misional ~SIM - Médulo de

Atencion al Ciudadano —Tiempo de Respuesta de las Peticiones, para el Segundo Semestre del 2015, el
Macro-proceso de Servicios y Atencion, arrojo los siguientes resultados:

TABLA No. 2 Tipo de peticion Segundo Semestre 2015

TIPO DE PETICION TOTAL PETICIONES PORCENTAJE
Informacion y Orientacion con Tramite . ... __ e e 160837 .. 31,36%
Informacién y Orientacion ... | iesee sk, 158.967: ... 31,00%
Tramite de atencion Extraprocesal e 59.184: 11,54%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos . S vt 10,19%
Lamadas Noserlas e oA g <1 s O S 3,96%
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TIPO DE PETICION TOTAL PETICIONES PORCENTAJE
Denuncias PRD ke 20145} 3.93%
Derechode Peticion o ....aseor 2,25%
Asistencia y Asesoria a laninezylaFamilia SEREEEURE . .- S, ..,
Proceso conflictoconlaley . . . el e SADE
Reclamos b AD22i 0.78%
Atencién por Ciclos de VidayNutricion ___________t . 3669 0.72%
Asesoria en Derechode Familia 24820 0,48% |
Quejas e YAy 0,22% |
Denuncias Violencia Intrafamiliar. . R R 0,21%
Tramitede Adopeion . S . 0,19% |
Sugerencias 298 0,06%
AtencienenCrisis. ] 25 0,00%|
Tutelas : 6! 0,00%
TOTAL GENERAL 512.838 100%

Fuente: Reporte Modulo Atencidn al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015

Grafico No. 1 Tipo de peticion Primer Semestre
2015

PETICIONES POR TIPO SEGUNDO SEMESTRE 2015

PORCENTAIE

Fuente: Reporte Modulo Atencion al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015

De la tabla y grafica No. 2, se encontré que de un total de 512.838 peticiones recibidas en el ICBF a nivel
nacional, se presenta el mayor nimero de registros en Informacion y Orientacion con tramite con un
total de 160.837 correspondiente al 31.4%, seguido por Informacién y Orientacion con 158.967,
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correspondiente a un 31,0% y Tramite de atencion Extraprocesal con 59.184 que corresponde a un
11.45%. Estos tres tipos de peticion representan un 73.9% del total de peticiones para este periodo. En
el cuarto lugar se encontré Solicitud de Restablecimiento de Derechos con 52.257 peticiones
representando un 10.19% de los registros. Los motivos de peticion con menor nimero de peticiones
fueron: Sugerencias, Atencién en Crisis y Tutelas, con una representacién del 0.06% del total de
peticiones.

Tabla No. 3 Comparativo tipo de peticiones con mayor niimero de peticiones - primer y segundo
| semestre 2015

| SEM Porcentaje | Il SEM Porcentaje Il
Tipo de Peticion 2015 SEM 2015 2015 SEM 2015
|—Infc»rma\c:iém y Orientacioén con tramite 270.482 38,6% 160.837 31,4%
Informacion y Orientacion 195.932 28,0% 158.967 31,0%
Tramite de atencién Extraprocesal 62064 8,9% 59.184 11,5%
Llamadas No serias 51.136 7.3% 20.326 4,0%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos 43.781 6,3% 52.257 10,2%

Fuente: Reporte Modulo Atencién al Ciudadano -SIM- julio a diciembre de 2015

Al comparar el comportamiento presentado (tabla No. 3) con las peticiones recibidas en el primer
semestre de 2015 y segundo semestre de 2015 encontramos una disminucién importante en el
porcentaje de las peticiones por Informacién y Orientacion con tramite y Llamadas No serias que pasaron
de un 38.6%a un 31.4% y de un 7.3% a un 4.0%, respectivamente. Por su parte se observd un
incremento en las peticiones por Solicitud de Restablecimiento de Derechos y Tramite de atencion
Extraprocesal que incrementaron de 6.3% a 10.2% y de 8.9% a 11.5%, respectivamente. De manera
similar, al comparar las peticiones recibidas en el segundo semestre de 2014 y el segundo semestre de
2015 se encontré una disminucion en el porcentaje de las peticiones por Informacion y Orientacion con
tramite para el segundo semestre pasando de un 45.5% en el segundo semestre de 2014 a un 31.4% en
el segundo semestre de 2015, lo que indica una disminuciéon en 14.1 puntos porcentuales. Con relacion
a las peticiones por Informacion y Orientacion

Respecto a los motivos por tipo de peticion se encontraron 215 motivos para los 18 tipos de peticion
(tabla 4). Los tipos de peticion con mayor nimero de motivos fueron Informacion y Orientacion, Derecho
de Peticion y Asesoria en Derecho de Familia; los cuales cuentan con 100, 80 y 48 motivos
respectivamente. Los tipos de peticion con menores motivos fueron Llamadas No serias, Proceso
conflicto con la ley, Tramite de Adopcién y Tutelas; los cuales solo cuentan con un motivo.

Existen 110 motivos que se encuentran repetidos en uno o mas de un tipo de peticion; para un total de
232 veces.

Tabla No. 4. Motivos por tipo de peticién - Segundo semestre 2015

TOTAL MOTIVOS

TIPOS DE PETICION ENCONTRADOS
Informacion y Orientacién 100
Derecho de Peticion 80
Asesoria en Derecho de Familia 48
Sugerencias 38
Tramite de atencion Extraprocesal 31
Reclamos 30
Solicitud de Restablecimiento de Derechos 27
Informacion y Orientacion con Tramite 21
Denuncias PRD 17
Atencién por Ciclos de Vida y Nutricion 15
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TOTAL MOTIVOS
TIPOS DE PETICION ENCONTRADOS

Quejas 14

Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia 11

Denuncias Violencia Intrafamiliar

Atencion en Crisis

Llamadas No serias

Proceso conflicto con la ley

Tramite de Adopcion

Tutelas

TOTAL GENERAL 44
Fuente: Reporte Modulo Atencion al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015

=l |a|alal|om

Las solicitudes de Informacion y Orientacién con Tramite, categorizadas como informacion y
orientacién, pero que requieren una respuesta efectiva y de fondo, de parte de una dependencia o un
profesional de la entidad sin que genere un proceso administrativo de restablecimiento de derechos,
presentaron los siguientes motivos de peticion:

TABLA No. 5 Motivos de Peticion — Informacion y Orientaciéon con tramite
- Segundo Semestre 2015-

Total

Motivos de Peticion - Tipo informacién y orientacién con tramite Peticiones | Porcentaje
Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011 109.443 68,0
Diligencias administrativas 28.493 17,7
Solicitud Concepto de Divorcio — Notaria 5.176 3,2
Actas Complementarias 4.418 2,7
Otras Instituciones 2.664 1,7
Solicitud de copias 2.591 1,6
Solicitud Cancelacion Patrimonio de Familia 2.358 1.5
Traslado de Historia 1.025 0,6
Basquedas de nifios, nifias y adolescentes 879 0,5
Certificaciones, personerias 597 0,4
NULL 481 0,3
Eventos y Capacitaciones 437 0,3
Parafiscales 437 0,3
Solicitud de Informacion érganos de control, inspeccion y vigilancia(informacién de NNA) 425 0,3
Trabajos de Investigacion 408 0,3
Busqueda de raices 319 0,2
Adopciones 303 0,2
Servidores Publicos 255 0.2
Bienes Mostrencos y de Vocacion Hereditaria N 0,1
Donaciones 36 0,0
Impedimento de salida del pais 1 0,0
Total general 160.837 100

Fuente: Reporte Modulo Atencion al Ciudadano —SIM- Julio a Diciembre de 2015

La tabla No. 5, muestra que de las solicitudes de Informacién y Orientaciéon con Tramite, los motivos
mas frecuentes fueron: Solicitudes de Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011, con un 68%; seguido por
Diligencias Administrativas con un 17.7%. Comportamiento similar al presentado en el primer semestre
de 2015; donde estos dos motivos fueron los mas frecuentes. Sin embargo, se encontré que para las
peticiones por Ayuda Humanitaria el porcentaje disminuy6é de 82,47 puntos porcentuales en el primer
semestre de 2015 a 68 puntos porcentuales en el segundo semestre de 2015; y el porcentaje de
peticiones por Diligencias administrativas incrementé de un 10% en el primer semestre a un 17.7% en el
segundo semestre de 2015. Los motivos con menor porcentaje fueron Bienes Mostrencos y de Vocacion
Hereditaria, Donaciones e Impedimento de salida del pais.

Al comparar el comportamiento obtenido en el segundo semestre de 2014 y el segundo semestre de
2015, se observa que para éstos dos periodos los motivos con mayor porcentaje fueron solicitudes de
Ayuda Humanitaria, seguido por Diligencias Administrativas; sin embargo, se encontro, para el segundo
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semestre de 2015, una disminucién en las peticiones de Solicitudes de Ayuda Humanitaria de 15.15
puntos porcentuales;, mientras que para el motivo de diligencias administrativas se presentd un
incremento de 8.29 puntos porcentuales en el semestre.

Las solicitudes de Informacién y Orientacién, corresponde a aquellas solicitudes de informacién acerca
de cualquiera de los programas y servicios que presta el ICBF y el SNBF, como horarios de atencion;
directorio de la entidad; informacion acerca de cualquiera de los tramites, etc.

De la verificacién y analisis de los tiempos de respuesta dada a las peticiones registradas en el Sistema
de Informacién Misional —SIM- Médulo de Atencién al Ciudadano, se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla No. 6. Total Peticiones vs Tiempo de Respuesta Nivel Nacional Segundo Semestre de 2015

PETICIONES
PETICIONES CON
REGIONALES RESPUESTA OPORTUNA CONTESTTé‘RDH:::gERA DE | yorAL
CANTIDAD | PORCENTAJE | CANTIDAD | PORCENTAJE
INSTITUCIONES AUTORIZADAS ADOPCION: ~~ 151: 9% > T 1%, ____152]
HUILA L L 19.380: . 99%;: .. 249 ] 1% 19.629 |
& 2o S S LT 2L L 1462/06?97
[ THEEL P A2 A 349 98%: 78 2%3574
SEDENACIONAL . o 197854y 95%.: . 10.841 '.-..-..-..,-..5.9.’».n.2.Q§3.§.9!5..
CAQUETA - 50811 95%: . 2831 5% 5364
CHOCO 3003: 94%: 192; 8% 3105
NORTE DE SANTANDER . [ — L A 5 N 811; .. 6% '._].3..2:’-!‘}.
ARAUCA SRR S 2293 ... 93%;: ... 170 .. . 7%: 2483
CALDAS i 8665: 9% 672: ... 7% _9.337
CAUCA 4879 ... 92%: . 446: 8% 5.325]
QUINDIO 5311 L S 490} 9% 5821
BOYACA 6742 N%;: ... o To
B L0 T | . N O O - U HLE 0] S N%: 1410; 9% 15.016]
VALLEDELCAUCA ~~ o 26967: 89%: . 323 11%: 30.202
LAGUAJIRA % 14 89%: . 266 ... 1% __2.438]
VAUPES 196 89%: 28, 1% 221]
RISARALDA . 9774 88%: . 1271 12% 11.045
SANANDRES 1.226; 88%;: . 87 12%; 1.393
MAGDALENA . | 3324: 87%: . 503: ... 13%; . 3.827
GUAINIA R 206: ... 87%: .. 45 . 13%: . 341
BOGOTA T | 50.026: 85% ) .. 8.997! . 15% 59023
SUCRE 2198 85%; 403: . 15%: __2.601
NARING 8.029: . 84%: 1502; 6% 9.531]
BOLIVAR . L 4253; . 83% ... 8781 . 17%:  5.131]
CORDOBA . R 7.837: 83%: . 1661: 17%: . 9.498
VICHADA T 1.306: ... 82%;: .. 282 ... 18%: . 1.587]
SANTANDER " 9626: . 2% 2408y 18%: 11.741 |
CUNDINAMARCA """~~~ """~ 96237 82%: . 17 [ 18%: 11.780]
GUAVIARE B —— 884} 81%; . 202; ... 19%; . 1.086]
CASANARE ! 3.238: . 80%: ... 793 . 20%; _ 4.031]
META i eb34r 80%: 1.649: 20%: _8.183]
ANTIOQUIA ~ 184200 . 80%.: . 4679 20% ; 23.099 |
ATLANTICO T e 93, L T 2808 .. 27%;_..9.301 |
AMAZONAS i 633 65% 344 35% . 977
— TOTAL [ 462.719] 90,23% | 50.119 | 9,77% | 512.838
Fuente: Reporte Modulo Atencién al Ciudadano —SIM- Julio a diciembre de 2015
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Grafica No. 2 Total peticiones vs tiempo de respuesta Nivel Nacional Segundo Semestre de
2015

Fuente: Reporte Modulo Atencién al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015

En la tabla 6 y grafica No. 2, se observa que de las 512.838 peticiones recibidas en el segundo semestre
del 2015 a nivel general, 50.119 se encuentran registradas con respuestas fuera de término, equivalente
al 9.77%, porcentaje inferior en 0.23 puntos porcentuales con relacion al 10% hallado en el primer
semestre de 2015 y en 10.67 puntos porcentuales respecto 20.44% obtenido en el segundo semestre de
2014. Doce Regionales presentaron un porcentaje superior al 15% de peticiones con respuesta
inoportuna; asi: Narifio, Bolivar, Cordoba, Vichada, Santander, Cundinamarca, Guaviare, Casanare,
Meta, Antioquia, Atlantico y Amazonas

En consideracion a los resultados arrojados en el analisis anterior, frente a los tiempos de respuesta; se
procedié a verificar sobre la oportunidad con las cual se dié respuesta a los Derechos de Peticion,
Denuncia PARD, Reclamos y Quejas recibidos a nivel nacional, obteniendo el siguiente resultado:

Tabla No. 7. Total derechos de peticién vs tiempo de respuesta Nivel Nacional
Segundo Semestre de 2015

DERECHOS DE PETICION CON DERECHOS DE PETICION TOTAL
REGIONAL RES_P_UESTA OPORTUNA CONTESTADOS FUERA DE TERMINO
CANTIDAD [ PORCENTAJE CANTIDAD [ PORCENTAJE | |

SANANDRES s T g e 100%; .. 1]
CASANARE o e 260%: s 74%; 46/
GUAVIARE S 6. . 30%: 4 70%: . 20|
BOLIVAR T oay o B3%: 21 s 47%: 45|
ATLANTICO i 46 B8%: .. e 42%;: 79]
ANTIOQUIA S 2687 7% o7 ] 27%; _ 365]
TOLIMA e B2% o 2B ] 8% 145]
SEDENACIONAL & T L ) 16%: 7.581]
CUNDINAMARCA CA24 o eA% 23 ] 16%: _ 147]
CHOCO _~ R~ B 85%: 4 15%;: 26|
LAGUAJIRA R 1430 85%: ... 250 156%: 168
ARAUCA e excam e 190 86%. .. 8 14%; 22|
CAUCA .85 T 9 12%  74]
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DERECHOS DE PETICION CON DERECHOS DE PETICION
REGIONAL RESPUESTA OPORTUNA CONTESTADOS FUERA DE TERMINO | TOTAL
CAQUETA NI . DN s R N, 12%: 25
SOLORS, . ovsvsmmmslsssessens B0 vaciasun D s csssinsn, L) A 1% 97)
META s 89%;: ] 18 . 1% 169 |
NQBIE.D.E.?».ANTAN_DEB_. 9B 0% ML ccenmnsmn 10%_; 105
VALLEDELCAUCA . . 332 9% 34 . 9%.: . 366 |
BOGOTA .. s 860: . N%: 2 . 9% . 947 |
SANTRNDER = & ... (L) N%: w 9% : _ 177]
CORDOBA i . ......8: 9B%: B e 7% . 96|
BOYACA I - 9% 1 5% 76|
QUINDIO S - | I 9% B 4% 104]
HUILA . R I % - 3% 73
MAGDALENA &~~~ . 48 < R 2% 50|
NARINO [ - 3 8%} S O 2% 126
RISARALDA . A 342, . 100%: ;- S 0% 343
CESAR S - B 100%: 0%} 46/
SUCRE 28l . Wkl 0% 26/
PUTUMAYO [ ————— o 100%; S — 0% ] 5
AMAZONAS 4 100%: . 0%: . 4]
VICHADA 3 100%: 0%: . 3
GUAINIA I 2 .. 100%: e el bl 0% .. 2]
VAUPES i 1 100% ! 0% ! 1
TOTAL I 9.840 l 85% [ 1.720 [ 15% [11.560

Fuente: Reporte Modulo Atencién al Ciudadano =SIM- julio a diciembre de 2015

Grafico No. 3 Total Derechos de Peticion vs Tiempo de Respuesta Nivel Nacional Segundo
Semestre de 2015

Fuente: Reporte Modulo Atencién al Ciudadano —=SIM- julio a diciembre de 2015

En la tabla No. 7 y grafica No. 3, se evidencia que de los 11.560 derechos de peticion recibidos en el
Segundo Semestre del 2015, al 85% se le dio respuesta oportuna, lo cual representa un mejoramiento en
7.7 puntos porcentuales con relacién al resultado obtenido en el primer semestre de 2015 y un
mejoramiento en 37.08 puntos porcentuales respecto al resultado obtenido en el segundo semestre de
2014.
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Respecto a los derechos de peticién registrados con respuesta fuera de tiempo, se encontraron 1.720
peticiones; lo que representa un 15% del total de derechos de peticion.

Nueve Regionales presentaron un comportamiento que supera el 15% de derechos de peticion
contestados por fuera de términos; asi: San Andres, 100%; Casanare, 74%; Guaviare, 70%; Bolivar,
47%; Atlantico, 42%; Antioquia, 27%; Tolima, 18%; Sede Nacional, 16%; y Cundinamarca, 16%.

Tabla No. 8 Total Denuncias PRD vs Tiempo de Respuesta Nivel Nacional
Segundo Semestre de 2015

DENUNCIAS PRD CONTESTADAS DENUNCIAS PRD CONTESTADAS
REGIONAL EN TERMINOS FUERA DE TERMINOS TOTAL
CANTIDAD | PORCENTAJE CANTIDAD | PORCENTAJE
BOGOTA . ... .ooo.o. R 3608: . 788%; .98  212%: 4574
ARAUCA 80 938% 6 63%: 96
AMAZONAS i 36r 47% 2 53%. 38
ATLANTICO o gy 973%; 260 2,7% 957
VICHADA 69 . 986%: - 14%: 70]
LAGUAJRA & 89! .. 989%: i 11%: 90
BOYACA . L s - 993%: - 0,7%: 430
NORTE DE SANTANDER: 591 . 993%; . 47 07%.: . 595
CASANARE T 183 994%: | - 06% 164
ANTIOQUIA & 14331 995%: AT 0,5%_ 1,440 |
CORDOBA i 435: . 995% 20 0,5%. . 437]
RISARALDA e 465: 996% . 2 04% 467
SANTANDER . | oy 11850 997% 40 03%...1.189
MAGDALENA | S 3407 997%; - 03%; 341
META I—— 345: 99.7%;: L 0,3% 346
CUNDINAMARCA ~~~ 1476: 997% 41 0,3%: 1480
CESAR 1% 997% (I 0,3% 392
TOLIMA 978 . 998% . 20 0,2%. 980
CALDAS 991 . 99.8% 1 . 17— 0,1% 992
VALLEDELCAUCA & 1769 998% . . 0,1% 1.770
NARINO S 7300 oW o 0,0%: 730
HUILA 536 100,0% 0,0%: 536
BOLIVAR 449: 1000%: i 0,0%: 449
CAUCA 4247 1000%;: . T 0,0%; 424
QUINDIO - 1000%; S 0,0%  385]
SUCRE oo ocoonocodt 207 1000%;: o 0,0%; 207
CAQUETA e 135, 1000%;: . ] 0,0%;: 135
CHOCO o 1o 1000% i 0,0%: 110
PUTUMAYQ 89! ... 1000%: 0,0%: 89
SANANDRES . BOI o 00%; . 80
SEDE NACIONAL " L 62; . 1000%; . ] 0,0%; 62
GUAVIARE &+ 44: 1000%; . ————-" 0,0%; 44
GUAINIA 8B 1000%;: . Sh——— 0,0%: 36
VAUPES 1 10 100,0% ! 0,0% : 10
TOTAL [ 19.107 | 95% | 1.038 | 5% [ 20.145

Fuente: Reporte Modulo Atencion al Ciudadano ~SIM- julio a diciembre de 2015
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Grafico No. 4. Total denuncias PRD vs Tiempo de respuesta Nivel Nacional Primer Semestre de
2015

AL

Fuente: Reporte Modulo Atencion al Ciudadano —=SIM- julic a diciembre de 2015

En la tabla No. 8 y grafica No. 4, se observa que de los 20.145 denuncias PRD recibidos en el primer
semestre del 2015, se dio respuesta oportuna a 19.107 que corresponde a un 95%, mientras a 1.038
denuncias no se les dio respuesta oportuna lo que representa un 5%. Se observa un mejoramiento en la
oportunidad de respuesta de denuncias PRD en 4.6 puntos porcentuales comparados con el primer
semestre de 2015; mientras que comparado con el segundo semestre de 2014 se observa una
disminucién en la oportunidad de la respuesta en 3.18 puntos porcentuales.

En la tabla No. 7 y grafica No. 4, se observa que de los 21.317 denuncias PRD recibidos en el primer
semestre del 2015, se dio respuesta oportuna a 19.270 que corresponde a un 90.4%, mientras a 2.047
denuncias no se les dio respuesta oportuna, lo que representa un 9.6%. Se observa un desmejoramiento
en la oportunidad de respuesta de denuncias PRD en un 7.78 puntos porcentuales, situacion preocupante
en la medida que este motivo corresponde a peticiones que reportan alguna situacion de maltrato, abuso
o explotacién de nifios, nifias o adolescentes, en la cual se vulneren o se ponga en riesgo su integridad
fisica, psicolégica o emocional.

Catorce Regionales dieron respuesta oportuna a las Denuncias PRD recibidas con un 100% de
oportunidad: Narifio, Huila, Bolivar, Cauca, Quindio, Sucre, Caqueta, Choco, Putumayo, San Andres,
Sede Nacional, Guaviare, Guainia y Vaupés

Tabla No. 9. Total Reclamos vs Tiempo de Respuesta Nacional Segundo Semestre de 2015

RECLAMOS CONTES'I_'I\DOS EN RECLAMOS CONTESTADOS
REGIONAL TERMINGS FUERA DE TERMINOS TOTAL
CANTIDAD | PORCENTAJE CANTIDAD | PORCENTAJE
SEDE NACIONAL e 1210 64,7%: ] ag: 35%. 187
ARAUCA R LT 765%: 4; 24%; 17
BOLIVAR MU i 856%; ... 18 14%: 90
AMAZONAS i 6. . 857% ... i 14%;
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RECLAMOS CONTESTADOS EN RECLAMOS CONTESTADOS
REGIONAL TERMINOS FUERA DE TERMINOS _| TOTAL

CANTIDAD | PORCENTAJE CANTIDAD | PORCENTAJE
89,2%. ! 17
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TOTAL | 3.854 | 96% | 168
Fuente: Reporte Modulo Atencion al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015

Grafico No. 5 Total Reclamos vs Tiempo de Respuesta Nivel Nacional Segundo Semestre de 2015

n HNI .

Fuente: Reporte Modulo Atencion al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015
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En la tabla 9 y grafica No. 5, se evidencia que de los 4.022 Reclamos recibidos en el Segundo Semestre
del 2015 a nivel general 168 se encontraron registrados con respuestas fuera de término, equivalente al
4%. Las Regionales con un porcentaje superior al 10% de reclamos contestados fuera de término
fueron: Sede Nacional, Arauca, Bolivar, Amazonas, Atlantico y Vichada.

Con relacion al resultado obtenido en el primer semestre de 2015, se observa un mejoramiento en 3.1
puntos porcentuales; y comparado con el segundo semestre de 2014, se encuentra un mejoramiento en
el segundo semestre de 2015 de 7.5 puntos porcentuales.

Trece Regionales dieron respuesta oportuna a los reclamos recibidos con un 100% de oportunidad:
Narifio, Cundinamarca, Huila, Cauca, Magdalena, Cesar, Quindio, Caquetd, Putumayo, Choco, La
Guajira, San Andres y Vaupés.

Tabla No. 10. Total Quejas vs Tiempo de Respuesta Nivel Nacional
Segundo Semestre de 2015

QUEJAS CONTESTADAS EN QUEJAS CONTESTADAS FUERA DE
REGIONAL TERMINOS TERMINOS TOTAL
CANTIDAD | PORCENTAJE CANTIDAD | PORCENTAJE
GUAVIARE b 20 66,7%: . 10 . 333%;: 1 3]
[BOLIVAR 8. 72,7%. 3. T 273%.: 1]
AMAZONAS i ” 800% 13 200%: . 5]
SEDE NACIONAL S 129: 1 86,0% . 298 14,0%: 150
ANTIOQUIA e oo e 75 893% . 9 10,7%; .. 84
MAGDALENA 12 923%; LI 7.7%; .13
TOLIMA et o ] 94,6%: 2 54% 37
NORTE DE SANTANDER: sei 1 951%, 2 49%: 41
BOYACA 231 ! 958%: 1 42%; 24
CUNDINAMARCA _~ & L F - 96.2% . -1 T 38%. 53
BOGOTA 2831 X o5 0,4% 284
VALLEDELCAUCA ' 72:  1000%: 0,0%: 72
NARINO 50: _ A000%: 00%: 50
HUILA 36: _ 4000%: 0,0%: 36
META . 32:  A000%;: ] 00%: 32
CAUCA 31: A00,0%: 0,0%; .. 31
SANTANDER & 290 A000%: N 00%: 29|
ATLANTICO e emensa 28 4000%: iy 00%: 28
RISARALDA &+ 21 A000%: ] 00% 21
CALDAS 21 1000%: o] 0,0%: . 21}
QUINDIO . L I 100,0% 00%: . 21|
CORDOBA & 198 1 100,0% . . T 0,0% .. 19]
CASANARE "~ 0] 7 1000%.: ] 00%; 10
SUCRE s 9 100,0% o 00%: 9
CESAR 9 1000%: ] 00%: .9
CAQUETA AR 9 ] 100,0%: i 00%: .9
PUTUMAYO ~ | oon s 8t ] 100,0%: 00%: 3
LAGUAJIRA I L 100,0%: . ] 0,0%; . 3
ARAUCA 2. A000%: ] 00%: 2
VICHADA . S 20 A000%: ] 0,0% . 2
SANANDRES ' 20 1000%: 00%. .. 2
CHOCO . 1 A00,0%: i 0,0%: - 1
GUAINIA_ A M000% ] 00%. 1
VAUPES ‘ 17 100,0% .- 0,0% ! 1
TOTAL 1.073 [ 96% | 44 | 4% | 1.417
Fuente; Reporte Modulo Atencion al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015
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Grafico No. 6 Total Quejas vs Tiempo de Respuesta Nivel Nacional Primer Semestre de 2015
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Fuente: Reporte Modulo Atencidn al Ciudadano —SIM- julio a diciembre de 2015

En la tabla No. 10 y grafica No. 6, se evidencia que de las 1.117 quejas recibidas en el primer semestre
del 2015 a nivel general 44 quejas se encontraron registradas con respuestas fuera de término,
equivalente al 4%. Las Regionales que muestran un porcentaje superior al 10% de inoportunidad en la
respuesta fueron Guaviare, Bolivar, Amazonas, Sede Nacional y Antioquia

Frente al resultado obtenido en el primer semestre de 2015 se observa un mejoramiento en la
oportunidad de la respuesta a las quejas de 5.8 puntos porcentuales; y un mejoramiento en 11.9 puntos
porcentuales frente al resultado obtenido en el segundo semestre de 2014.

6.2.2. Auditorias Internas SIGE Segundo Semestre 2015 Oficina de Control Interno ICBF

En el segundo Semestre de 2015, la Oficina de Control Interno desarrollé cuatro (4) auditorias internas
con el objetivo de verificar que el Sistema Integrado de Gestion -SIGE- se haya implementado y se
mantenga de manera eficaz, eficiente y efectiva para satisfacer los requisitos del cliente, y sea conforme
con los requisitos de las normas ISO 9001:2008 y NTCGP 1000:2009, legales y los del SIGE
establecidos por el ICBF, el cual incluyé el proceso misional de atencion al ciudadano, en las regionales
Guajira, Guaviare, Huila y Tolima.

Los numerales de la norma NTCGP1000:2009 afectados fueron 4.2.4 control de los Registros, 7.2.3.
Comunicaciéon con el cliente; 7.5.1. Control de la produccién y de la prestacion del servicio; 8.2.1.
Satisfaccion del cliente; 8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos; 8.2.4. Seguimiento y medicion
del producto y/o servicio y 8.5.1. Mejora Continua

Por cada numeral de norma se encontraron diferentes hallazgos de no conformidad en uno o mas centros
zonales por regional.

Sede de la Direccién General 19
Avenida carrera 68 No. 64c — 75. PBX: 437 76 30
Linea gratuita nacional ICBF 01 8000 91 8080 Estamos cambiando el mundo

www.icbf.gov.co




W

FAMILIAR

Republica de Colombia

e ge Lleras

Oficina de Control Interno

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Tabla No. 11. Principales hallazgos encontrados en Auditoria Interna realizada a las Regionales

Segundo Semestre de 2015

o REGIONAL
Principales hallazgos GUAVIAR
identificados en Auditoria Interna MOTIVO DE HALLAZGOS GUAJIRA |E TOLIMA | HUILA
REGISTRO Y
DIRERCCIONAMIENTO Inoportunidad en la aceptacion del
PETICIONES direccionamiento de la peticion X X X
REGISTRO Y
DIRERCCIONAMIENTO
PETICIONES Inoportunidad en el direccionamiento. X X X
REGISTRO Y
DIRERCCIONAMIENTO
PETICIONES Sin direccionamiento X X X
REGISTRO Y
DIRERCCIONAMIENTO Sin aceptacion o inoportunidad en la
PETICIONES aceptacion X X X X
REGISTRO Y
DIRERCCIONAMIENTO
PETICIONES Registro inoportuno de peticiones X X X
REGISTRO EN SIM Registros sin cierre X X X X
REGISTRO EN SIM registro inadecuado de actuaciones X X X X
REGISTRO EN SIM Cierre inadecuado X X X
Sin evidencia de la constatacion de la
CONSTATACION DENUNCIAS denuncia X X X X
CONSTATACION DENUNCIAS inoportunidad de la misma X X X X
Diferencia entre la fecha de la respuesta
efectiva al derecho de peticion y la
DERECHOS DE PETICION registrada en SIM. X
Derechos de peticion con términos
DERECHOS DE PETICION vencidos X X X
DERECHOS DE PETICION Sin respuesta al peticionario X X X
TRAMITE Y TRATAMIENTO Peticiones sin sustento de la respuesta
PETICIONES o sin respuesta de fondo X X X
Sin apertura de Proceso Administrativo
TRAMITE Y TRATAMIENTO de Restablecimiento de Derechos -
PETICIONES PARD (cuando aplica). X X X
TRAMITE Y TRATAMIENTO
PETICIONES Inadecuada clasificacion de peticién X X
TRAMITE Y TRATAMIENTO
PETICIONES Inoportunidad de actuaciones X X X X
ANONIMOS Sin tramite a anénimos X X X X
Sin fijacion y des fijacion de respuesta a
ANONIMOS anénimos X X X X
CONTROLES Sin_seguimiento y control de peticiones | X X
Sin apertura de buzén de sugerencias o
BUZON DE SUGERENCIAS incumplimiento en tiempo y documentos | X X X
BUZON DE SUGERENCIAS Sin acceso o sin buzén de sugerencias [ X X X
BUZON DE SUGERENCIAS Sin formatos para el diligenciamiento X
Debilidades en identificacion y
ADMINISTRACION DE RIESGOS | tratamiento de los riesgos del proceso | X X
ENCUENSTAS DE Sin acciones frente a resultados de la
SATISFACCION encuesta de satisfaccion X

Fuente: informes de Auditoria segundo semestre del 2015 - Oficina de Control Interno.

En la tabla No. 11, se observa que en las Regionales Auditadas, durante el segundo semestre de 2015,
en el 100% de las Regionales se presentaron no conformidades en el registro y direccionamiento de
peticiones por inadecuada clasificacion y registro inoportuno de peticiones, falta de aceptacion o
inoportunidad en la misma; asi como inoportunidad de actuaciones.

Con relacion al ingreso de actuaciones en el Sistema de Informacion Misional, se encontraron registros
inadecuados de actuaciones; registros sin cierre y cierre inadecuado de peticiones.
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Respecto a constatacion denuncias se encontraron denuncias sin evidencia de ia constatacion; asi como
inoportunidad en la respectiva constatacion.

De igual manera, en el total de regionales auditadas en el segundo semestre de 2015, se encontraron
debilidades en el tramite de andnimos.

7. CONCLUSIONES

Frente al objetivo general propuesto, se concluye que los fiempos de ley registrados en la informacion
entregada por la Direccion de servicios y atencion, no concuerdan con los tiempos establecidos en Ia
Resolucion No. 6707 de 2013 que fijo, entre otros, para la Constatacion Denuncias, 3 dias habiles; para
la remision denuncias violencia intrafamiliar, 1 dfa habil; para asuntos conciliables — audiencia, 10 dias
habiles y para solicitudes de restablecimiento de derechos, intervencion inmediata.

Asi mismo, se observo que no hay concordancia, para algunos tipos de peticion, con los tiempos
establecidos en ia Ley 1755 de 2015; por ejemplo, para las peticiones de documentos y de informacion, ia
ley establecid 10 dias; para las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las auioridades en
relacion con las materias a su cargo, se normé 30 dias; para peticiones de atencién prioritaria, la ley
establecio tramite Inmediato y para la peticiones entre autoridades, determind 10 dias; entre otras.

De los 11.560 derechos de peticion recibidos en el Segundo Semesire del 2015, al 85% se les did
respuesta oportuna, lo cual representa un mejoramiento en 7.7 puntos porcentuales con relacion al
resultado obfenido en el primer semestre de 2015 y un mejoramiento en 37.08 puntos parcentuales
respecto al resultado obtenido en el segundo semestre de 2014. Respecto a los derechos de peticion
registrados con respuesta fuera de tiempo, se encontraron 1.720 peticiones; lo que representa un 5%
def total de derechos de peticion. Nueve Regionales presentaron un comportamientc que supera el 16%
de derechos de peticion contestados por fuera de términos; asi: San Andres, 100%; Casanare, 74%;
Guaviare, 70%; Bolivar, 47%; Atlantico, 42%; Antioquia, 27%; Tolima, 18%: Sede Nacional, 16%; y
Cundinamarca, 16%.

De los 20.14%5 denuncias PRD recibidos en el primer semestre del 2015, se dio respuesta oportuna a
19.107 que corresponde a un 95%, mientras a 1.038 denuncias nc se les dio respuesta oportuna lo que
representa un 5%. Se observa un mejoramiento en la oportunidad de respuesia de denuncias PRD en
46 puntos parcentuales comparados con el primer semesire de 2015; mientras que comparado con el
segundo semestre de 2014 se observa una disminucion en la oportunidad de la respuesta en 3.18 puntos
porcentuales.

De las 1.117 quejas recibidas en el primer semestre del 2015 a nivel nacional, 44 quejas se encontraron
registradas con respuestas fuera de término, equivalente al 4%. Las Regionales que muestran un
porcentaje superior al 10% de inoportunidad en la respuesta fueron Guaviare, Bolivar, Amazonas, Sede
Nacional y Antioquia

En fas Regionales Auditadas, durante el segundo semestre de 2015, (Guania, Guaviare, Tolima y Huila)
en el 100% de las Regionaies se presentaron no conformidades en el registro y direccionamiento
peticiones por inadecuada clasificacion y registro inoportuno de peticiones, faita de aceptacion o
inoportunidad en la misma; asi como inoportunidad de actuaciones.

Con relacion al ingreso de actuaciones en el Sistema de Informacion Misional se encontraron registro
inadecuado de actuaciones registros sin cierre y cierre inadecuado de peticicnes. Respecto constatacion
denuncias se encontraron denuncias sin evidencia de la constatacion; asi como inoportunidad en la
respectiva constatacion.

Con respecto a los canales de comunicacion, el ICBF cuenta con redes sociales como Facebook ¥y
Twitter, portal www.icbf.gov.co; correo electronico atencionalciudadano@icbf.gov.co, Llamada en linea
(click to call); SEAC —~ Servicio Electrénico de Asignacién de Citas, Creades come un instrumento para
conacer las percepciones de los usuarios con respecto a los servicios prestados por el [CBF; informacion
que en el proceso fue incluido como un deber de ser registradas todas las peticiones en la heframienta
tecnolagica y seguir el tramite correspondiente segan el tipo de peticion.
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Finalmente cabe sefalar que en periodos anteriores de vetificacion, se han evidenciado situaciones
simitares a las descritas anteriormente, también se han desarrcllado acciones por parie la entidad para
mejorar el desempefio del proceso, pero las mismas no han sido suficientemente eficaces, lo cual genera
recurrencia en cada periodo evaluado.

8. RECOMEDACICNES

Garantizar que las normas y procedimientos frente al tramite de las peticiones al interigr del iCBF, sean
concordantes con respecic a los tiempoes para la respuesta oportuna a los diferentes tipos de peticiones
en el Sistema de Informacion Misional Sikt con los tiempos de ley estabiecidos; con el fin de garaniizar {a
medicion correcta de los resulfados alcanzados.

Bar respuesta a la solicitud realizada por la Oficina de Control interno, relacionada con la presentacion de
un informe sobre los avances en |a aplicacién de la Ley 1755 del 30/6/2015 y sobre la alineacién de los
indicadores del proceso de servicios y atencion con [os tiempos de ley.

Presentar los resultados ante el Comiié de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, creado
mediante Resolucion No. 5764 de 2013, con el fin definir y analizar generar estrategias que permitan
asegurar el mejoramiento del servicio de Atencion al Ciudadano.

Revisar, evaluar y determinar las estrategias y mecanismos necesarios que asegure el mejoramiento
continuo de la oportunidad y calidad de atencidn al ciudadans, y asi prevenir riesgos para la entidad en
materia de sanciones administrativas, disciplinarias y penales.

Establecer y documentar mecanismos de seguimiente y contrel para las regionales que presentan
debilidades en la oportunidad y calidad de las respuestas a las peticiones de los ciudadanos; asi como
definir acciones frente a incumplimientos repetitivos que afectan la misién del ICBF y el oportuno
restablecimiento de derechos de los nifios, nifas y adolescentes.

Realizar seguimiento a las acciones correctivas, generadas en ISOLUCION, con el fin de asegurar el
mejoramiento continuo y la aplicacion adecuada de las directrices impartidas desde la Sede de la
Biraccion General.

Fortalecer la utilizacion del Sistema de Informacidn Misional —SIM-, como herramienta oficial disefada
para la gestion, el manejo y el control de las peticiones, con e! fin de aprovechar al maximo el potencial
que posee, garantizando que todas las peticiones se registren de manera permanente, eficiente y eficaz,
garantizandoc la frazabilidad en el tramite, actuacién y seguimiento de las mismas.

Forfalecer el seguimiento y los controles definides frente a los canales de comunicacion que se han
abierto por parte del ICBF a través de las redes sociales, garantizando que se atiendan con los criterios
de oportunidad y de materialidad establecidas por la normatividad vigente y aplicable al proceso, de modo
que se genere confianza en la ciudadania mediante la respuesta a sus peticiones con cportunidad y con
calidad.

Revisar y actualizar el mapa de riesgos del macro-proceso, incluyendo aguellos riesgoes gue puedan estar
afectando el proceso

{1l o i T

ARTHA YOLANDO CI FLOREZ
Jefe Oficina de Control Interno
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