MEDICION DE SATISFACCION

ii‘, DEL CLIENTE EXTERNO DE LOS
PROGRAMAS Y SERVICIOS DEL ICBF -

BIENESTAR 2018

FAMILIAR

Proyectamos Grupefls Resultados principales
Colombia SAS Colombia SAS Enero 2019




EDICION DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EXTERNO DE LOS
PROGRAMAS Y SERVICIOS
DEL ICBF

Contenido

SN ) S
L .



- OBJETIVO Y
K. METODOLOGIA




OBJETIVO
GENERAL

Medir y evaluar a través de la aplicaciéon de las
encuestas, el nivel de satisfaccion de los
beneficiarios de los programas y servicios
entregados por el ICBF, los cuales han sido
previamente priorizados y seleccionados por la
Direccion General y las dreas misionales del
ICBF, asi como caracterizar a la poblacion objeto
de medicidon en cada programa.
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METODOLOGIA

* Disefio de formularios de recoleccion de
informacion

* Disefio del software de captura _

* Realizacién prueba piloto e

* Recoleccion de informacion iags

Construccion de indicadores:

* Se definen indicadores de satisfaccion en clave de .
la misionalidad y alcance del programa. \.,_
* Procesamiento de informacion. R

* (Calculo de indicadores de satisfaccion.

* |Indicadores de satisfaccion, de caracterizacion, de
imagen institucional, de asistencia y participacion, N
de oportunidades de mejora, de resultados.
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INDICE DE SATISFACCION
HISTORICO

indice de satisfaccion 2016 90%

*En cada vigencia se
e . . Ny (y midieron programas,
Indice de satisfaccion 2017 90,2 (v modaliHan e
y servicios diferentes y
con coberturas distintas.

indice de satisfaccion 2018* 91%

Programas 2017 2018 Cambio*
1. Adopcion Internacional de la Direccion de Proteccion 90% 91% =
2. Familias con Bienestar para la Paz de la Direccion de 94% 92% .

Familias con Bienestar

* El margen de error del disefio muestral es +/- 3%, de esta manera las diferencias que se encuentren en ese rango de tolerancia no son estadisticamente
distintas entre las dos mediciones.



INDICE DE SATISFACCION HISTORICO

Direccion Programas Evaluados
Direccion de Familias y Familias con bienestar para la paz
Comunidades Programa Territorios étnicos con bienestar
Direccién de Nifiez y Generaciones con Bienestar
Adolescencia | Estrategia Construyendo Juntos Entornos Protectores

) - g Centro Recuperacion Nutricional
Direccion de Nutricion . ’ :
Modalidad 1.000 dias para cambiar el mundo

Hogares infantiles
Direccidn de Primera Centro de Desarrollo Infantil
Infancia Modalidad Propia
Hogares Comunitarios de Bienestar Integrales

Familias en proceso de adopcién
Consumo SPA
. » b SRPA Sancion privativa
Direccion de Proteccidn — -
Adopcion Internacional
Hogares Sustitutos

Proyecto de vida

Direccion de Servicios y

> Usuarios de los puntos de atencién del ICBF
Atencion

*En cada vigencia se midieron programas, modalidades y estrategias diferentes y con coberturas distintas

2016
97%
Grupos focales

90%

94%
94%

Grupos focales
91%
96%
77%
91%

60%

92%

2017
94%

92%

90%

94%

89%

90%

98%

74%
90%

2018
92%

94%

89%

93%

91%
99%

83%

- En la vigencia 2016 las encuestas las realizé el operador INTERICBF, las encuestas de la vigencia 2017 las realizé el operador Proyectamos Colombia y en la vigencia 2018 el operador

Consorcio IS Proyectamos.



PROGRAIVIAS Y SERVICIOS
EVALUADOS EINF 2016




1. Adopcidn Internacional de la Direccion de Proteccion

2. Hogares Sustitutos de la Direccion de Proteccidn

VIODALIDADE,
‘ 3. Hogares Comunitarios de Bienestar Integrales de la Direccion de Primera
PROGR/—\]\A/—\S, Infancia

ESTRATEGIA Y
4. Famili o] t I de la Direccion de Famili Bi t
S E R \/J C] O S amilias con bienestar para la paz de la Direccion de Familias con Bienestar

EVALUADOS

5. Modalidad 1.000 dias para cambiar el mundo de la Direccion de Nutricion

6. Estrategia construyendo juntos entornos protectores de la Direccion de
Nifiez y Adolescencia

7. Usuarios de los puntos de atencion del ICBF de la Direccion de Servicios y
Atencion




INDICE SINTETICO DE SATISFACCION 2018

Mayor del 82%

Entre el 75% y el 82% ACEPTABLE

Menor del 75%

91%

PROGRAMAS
Adopcion Internacional de la Direccion de Proteccidn
Hogares Sustitutos de la Direccion de Proteccion
Hogares Comunitarios de Bienestar Integrales de la Direccion de Primera Infancia
Familias con bienestar para la paz de la Direccién de Familias con Bienestar

Modalidad 1.000 dias para cambiar el mundo de la Direccion de Nutricidon

Estrategia construyendo juntos entornos protectores de la Direccion de Nifiez y Adolescencia

Usuarios de los puntos de atencion del ICBF de la Direccion de Servicios y Atencién

Total promedio 2018

CALIFICACION PORCENTAIJE
91%

99%

93%

92%

89%

94%

83%

4,57 91%




REGIONALES

Amazonas
Antioquia
Atlantico
Bogota
Bolivar
Boyaca
Caldas
Casanare
Cauca
Choco
Cérdoba
Cundinamarca
La Guajira
Guaviare
Huila
Magdalena
Meta
\Elglale]
Norte de Santander
Putumayo
Quindio
Risaralda
Santander
Sucre
Tolima
Valle
Vichadas

Total

ENCUESTAS APLICADAS

6.618

COBERITURA DIEITA

VIUES I}

PJ
RA

Municipios
] Sin cobertura
[ ]1-25
B 26 - 57
B 58 o mas




COBERTURA DE LA MUESTRA

Estrategia
Usuarios de los

Hogares Familias con 1.000 dias para Construyendo
puntos de atencion

de ICBF

REGIONAL Hogares sustitutos
comunitarios Bienestar cambiar el mundo Juntos Entornos

Protectores

Amazonas
Antioquia
Atlantico
Bogota
Bolivar
Boyaca
Caldas
Casanare
Cauca
Choco
Cérdoba
Cundinamarca

Guaviare




REGIONAL

Huila
La Guajira
Magdalena
Meta
Narifo
Norte de
Santander
Putumayo
Quindio
Risaralda
Santander
Sucre
Tolima
Valle
Vichada

Total

COBERTURA DE LA MUESTRA

Hogares sustitutos

Hogares

comunitarios

Familias con

Bienestar

Estrategia

Usuarios de los

1.000 dias para Construyendo

puntos de atencion

cambiar el mundo Juntos Entornos

de ICBF
Protectores
95
219
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Programas Calificacion m

Adopcion Internacional de la Direccion de

) 4,53 91%
Proteccion
Mayor del 82% ALTO
Entre el 75% y el 82% ACEPTABLE

Menor del 75% BAJ




COBERTURA DE
LA MUESTRA

428 familias encuestadas residentes
fuera del pais

ESTADOS UNIDOS — 32% - 139 familias
E ———

ITALIA 27% - 114 familias
FRANCIA 14% - 61 familias

NORUEGA
ESPANA
SUECIA
CANADA
ALEMANIA
BELGICA
FINLANDIA
OTROS

Sin informacion

—
— s
—— s

3%

3%

Estados Unidos,
Italia y Francia

suman 314
familias

adoptantes (73%)



Edad

Ocupacion

Conformacion
del hogar

De 252331
De32a38
De 39 a45
De 46 a 50
Mayor 51

Empleado
Independiente
Pensionado
Desempleado
Ama de casa
Estudiante

Soltero/a sin hijos
Soltera con hijos
Pareja con hijos
Pareja sin hijos
Sin informacién

CARACTERIZACION

43,3%

73,7%
= 18,7%

0,4%
0,2%
. 6,7%
0,2%

41,1%
45,3%

Entidad de
contacto en
el pais
extranjero

Regional o

institucion

autorizada
en Colombia

Sin informacion

Autoridad central

Organismo
acreditado

Sin informacion

Institucion
autorizada

Regional ICBF

| 2%

N 33%

_ 65%




NIVEL DE SATISFACCION
PROGRAMA FAMILIAS EN ADOPCION RESIDENTES EN EL EXTERIOR

Dimensidon Indicador Excelente = Bueno Regular  Deficiente Insuficiente T(;;:”':'::o
Por el organismo en su Menos del 2%
pals de familias
gy ! Por el organismo en
At [
encién brindada e considera
En el ICBF o institucion deficientes o
autorizada insuficientes
Por el organismo en su estos servicios.
pais
El trato del .
). Por el organismo en
personal que visita .
» Colombia
a la familia
En el ICBF o institucion
autorizada
Las razones por las cuales * Descontento con las agencias extranjeras por informacion errada, escasa, incompleta o
las familias calificaron con desactualizada sobre el proceso y sobre las condiciones actuales de los nifios y nifias.
regular o deficiente el » Tiempo requerido (demoras) en los tramites.

programa: * Atencion y calificacion del personal.



INFORMACION SOBRE EL NINO, NINA O ADOLESCENTE

razones para calificar regular o deficiente
ecto son:

3 informacion sobre la historia del nifio, nina

adolescente estd incompleta o inexacta
incipalmente la historia clinica y el estado de
alud.

DCa preparacion o comunicacion al nifio o
L0 na sobre su vinculacidon a una nueva familia.

pego de los nifos a las madres sustitutas,
endo uno de los aspectos que mas dificultan
relacién con el nuevo hogar.

empos excesivos y costos elevados de los
amites.



Regional 100% 100% 100% 100%
Casanare 100% 100% 100% 100%
Cesar 100% 100% 100% 100%
Guaviare 100% 100% 100% 100%
Huila 100% 100% 100% 100%
Meta 100% 100% 100% 100%
Norte de Santal 100% 100% 100% 100%
Tolima 100% 100% 100% 100%
Caldas 100% 100% 97% 99%
Valle del Cauca 97% 100% 97% 98%
Cérdoba 94% 94% 100% 96%
Cundinamarca 99% 98% 89% 96%
Antioquia 92% 96% 96% 95%
Risaralda 93% 94% 96% 94%
Boyaca 85% 90% 100% 92%
Bogota 92% 93% 88% 91%
Caqueta 88% 75% 100% 88%




NIVEL DE SATISFACCION POR REGIONAL

Atencion en el ICBF o Informacion sobre el Informacion sobre el IR

Regional Institucion proceso adoptivo en el ICBF nino, nina o
AGREGADO

autorizada o institucion autorizada adolescente

El indicador agregado se construye considerando las dos calificaciones mas altas.
En el caso de Arauca los resultados corresponden a una sola encuesta, para los tres indicadores considerados la
calificacion fue de 2, la segunda la mas baja por lo que el resultado es del 0%.



OPORITUNIDADES
]\/J JQT\J—

Opiniones familias adoptantes de las
regionales con Indicador Agregado Bajo

NARINO

QUINDIO




SUS mum:
DE PROTECCION




Antioquia
Atlantico
Bogota
Caldas

Casanare
Cauca
Cordoba

Cundinamarca

Huila
Meta

Narifo
Norte de Santander
Putumayo
Quindio
Santander
Sucre

Tolima

Valle del Cauca

COBERTURA DE LA MUESTRA

Andes, Bello, Caucasia, Dabeiba, Medellin, Santa fe de
Antioquia, Urrao
Barranquilla, Sabanalarga, Soledad
Bogota
La Dorada, Manizales, Manzanares, Riosucio, Salamina

Paz de Ariporo, Villanueva, Yopal
Popaydn, Santander de Quilichao
Cereté, Lorica Monteria
Facatativa, Fusagasugd, Gacheta, Pacho, Soacha, Villeta,
Zipaquira
Garzon, Neiva
Villavicencio
Barbacoas, Ipiales, La Unidn, Pasto, Taminango, Tumaco,
Tuqueres

Clcuta, Ocafna

Mocoa, Puerto Asis, Sibundoy
Armenia, Calarca

Barrancabermeja, Bucaramanga, San Gil, Socorro, Vélez

Sincelejo, Sucre
Chaparral, Espinal, Honda, Ibagué, Lérida, Libano, Melgar,
Purificacion
Cali, Palmira, Sevilla, Tulua

Total

Enc

apli

tas

das

Atlantico : 73

Departamentos
(] Sin cobertura
[ ]1-53

54 - 81

B 82 0o méas

N. Santander,: 53




Programas Calificacion m

| Hogares Sustitutos 4,94 99Y%

Mayor del 82% ALTO

Entre el 75% y el 82% ACEPTABLE

Menor del 75% BAJO-




CARACTERIZACION

Sexo
Hombre

39%

Mujer
61%

Discapacidad

El 6% de los nifos, nifias y adolescentes tienen alguna

Intelectual

Visual

Fisica

Psicosocial (mental)
Auditiva

Multiple

Etnia

El 5,2% de los beneficiarios reconoce que

discapacidad. pertenece a un grupo étnico.

61%
: Negro

Afrocolombiano

Indigena

e 14%

b 3%

—7%




CARACTERIZACION

Reconocimiento de
los profesionales de
apoyo

Poblacion de Nifos, ninas y adolescentes beneficiarios que conocen al
Defensor de familia: 63%

Poblacion de Ninos, ninas y adolescentes beneficiarios que conocen al
Psicélogo: 69%

Poblacion de Ninos, nifias y adolescentes beneficiarios que conocen al
Trabajado social: 55%

Poblacion de Ninos, ninas y adolescentes beneficiarios que conocen al
Profesional de Nutricion y Salud: 58%

La figura del Operador solo aplica al 82% de los Nifos, nifas y adolescentes
beneficiarios



NIVEL DE SATISFACCION GENERAL CON LOS PROFESIONALES
DE SERVICIO - TOTAL NACIONAL

Calidad de la informacion Calidad de la atencidn

Informacidn y orientacion Informacion del profesional

del profesional de familia al de familia sobre avance del rofesional de familia comunicacion y ayuda del
ingreso proceso P profesional de familia
Profesional de 99,50% 98,50% 99,70% 99,20%
Nutricion y Salud 0,50% 1,50% 0,30% 0,80%
99,10% 97,70% 98,90% 98,80%
Trabajador Social
0,90% 2,30% 1,10% 1,20%
98,70% 97,20% 99,20% 97,90%
Psicdlogo
1,30% 2,80% 0,80% 2,10%
Defensor o Comisario 94,10% 91,50% 96,30% 93,10%
de Familia 5,90% 8,50% 3,70% 6,90%

El Defensor o Comisario de Familia obtiene el mayor porcentaje de beneficiarios que manifiestan
insatisfaccion en todos los indicadores. La informacion gue suministra sobre el avance del proceso a los NNA,
es el aspecto que genera mayor inconformidad.




En Putumayo mas

del 3,8% de los NNA

se sienten
insatisfechos con el
trato de las
personas del hogar
sustituto.

En Sucre mas del
10% de los NNA se
sienten
insatisfechos con el
respeto, la
comunicaciéon y
ayuda que otorgan
las personas del
hogar sustituto.

NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO AL TRATO DE LAS

PERSONAS DEL HOGAR SUSTITUTO

34. ¢Como calificas la
comunicacion y ayuda que te
brindan las personas del hogar?

Bueno Malo

Antioquia 100%
Atlantico 100%
100%
Casanare 100%
Cordoba 100%
Meta 100%
100%
100%
100%
99,2%
99,1%
99,0%
Valle del Cauca 98,4%
Cauca 98,4%
95,8%
94,7%
94,4%
89,4%
98,9%

32. {Como calificas la atencidn y el trato
de las personas del hogar sustituto?

Malo

Regional Regional

Bueno
100%
100%
100%
100%
100%

Narifio 100%

Tolima 100%
100%

98,3%

Antioquia
Atlantico
Cauca
Cordoba
Meta

Bogotd

Putumayo
Quindio
Tolima
Caldas
Huila

Valle del Cauca
Casanare
Norte de Santander
Huila

Caldas Narifio

Bogota

Santander
Sucre Norte de Santander
Cundinamarca
Quindio
Putumayo
Total

Cundinamarca
Santander
Sucre
Total




NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO AL TRATO RECIBIDO BAJO
LA PROTECCION DEL ICBF

Regional Bueno Malo

| Antioquia | 100% |
| Atléntco | 100% |
| Cordoba | 100% | |
| Hula | 100% |
| Meta | 100% |
| NortedeSantander |  100% |
_ Quindio | 100% |

¢En general, como calificas el trato que te han dado
durante el tiempo que has estado bajo la proteccion
del ICBF?

En el caso de quienes califican como “Malo” el trato

recibido en el programa, expresan que:

e Sienten rechazo por algun miembro del hogar
sustituto 0

* Prefieren estar con su familia bioldgica 6

Sienten presion 0

Sienten poca libertad en la toma de algunas
decisiones.



OPORTUNIDADES
DE MEJORA

Apoyo para estudio, mas capacitacion
o formacion para el trabajo, asesoria
para los beneficiarios que estan
terminando la educacién media.

Esperan recibir mayor afecto vy
cuidado.

Desean salir del hogar y regresar con
algun integrante de su familia
bioldgica.

Esperan que el hogar sustituto tenga un
ambiente mas respetuoso y amable,
una mejor convivencia con los otros
ninos.

Solicitan mds apoyo econdmico Yy
mejor dotacion de ropa u otros
implementos.

Mayor agilidad en el proceso de
entrega de dotaciones y en resolver
inquietudes.

Mas apoyo y acompafamiento de los
profesionales encargados (psicdlogo,
nutricionista).

Posibilidad de participar en
actividades extracurriculares,
recreativas, deportivas, artisticas.



a1
| "BUBNQIBA SSIPUY “o_m.uo_o"_ "

\ ‘
-

N 4
R
@/7




GENERAL '_O_|8
T
Hogares Comunitarios )
i 4,67 93% Risaralda — 206
Dosquebradas
Mayor del 82% ALTO Risaralda - Pereira 751

Entre el 75% y el 82% ACEPTABLE




53% 53%
52%
Sexo

CARACTERIZACION

48%
47%

Dosquebradas Pereira Total

B Hombre & Mujer

Discapacidad Etnia
1% de los encuestados reconoce algun tipo de El 1,6% de los beneficiarios reconoce que
discapacidad pertenece a un grupo étnico.

46,7%

Fisica Negro | = 14%
Auditiva 40,1%
v Afrocolombiano 3%
Intelectual Indigena N 7 %

Psicosocial (mental)



NIVEL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA
ATENCION TOTAL

Indicador Nada Poco Algo Mucho

P8. Interés y atencion hacia las ideas del padre/madre/cuidador 1,3% 5,2% 10,7% 82,8%

P9. Buen trato de la madre comunitaria hacia padre/madre/cuidador 1,2% 97,2%
P10. Buen trato de la Madre Comunitaria hacia el nifio (a)

P11. Confianza en la Madre comunitaria 4,5% 4,3% 3,2% 88%

P12. Actividades desarrolladas por los nifios(as) en el hogar 2,0% 96%

P13. Contribucion de las actividades al desarrollo de los nifios(as)

P14. Satisfaccion con la atencién en el Hogar 2,9% 95,2%

=

La confianza que sienten los padres y cuidadores sobre la Madre Comunitaria, es el aspecto en el
gue un mayor porcentaje de encuestados se siente POCO o NADA SATISFECHO.



NIVEL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO TOTAL

Indicador Nada Poco Algo Mucho
P15. Instalaciones del Hogar 1,1% 4,4% 6,6% 88,0%

P16. Calidad y suficiencia del material y 6,0% 20,1% 73,1%

P17. Alimentacion recibida en el Hogar
P19. Trabajo del Pedagogo 5,3% 90,9%

P20. Trabajo del Profesional en Salud y Nutricion

P21. Trabajo del profesional Psicosocial

Un mayor porcentaje de paare7maare/cuidador se siente POCO o NADA
satisfecho con los materiales que hay en el hogar comunitario, puesto que no
los consideran suficientes, ni de buena calidad.



NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
DOSQUEBRADAS Y PEREIRA

77%76% 78%
63%
Dosquebradas: 13% Dosquebradas: 20%
Pereira: 11% Pereira: 8%
17% 4 10
10%13% 10% 99 Lot 9% 11%
al ms == i PR
- -
Mucho Algo Poco Nada Mucho Algo Poco \ELE!
7. éLe gusta participar del hogar comunitario? 18. éSu Hijo/a extrafia el Hogar Comunitario cuando no asiste?

8 Dosquebradas Pereira



OPORITUNIDADES DE
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a 0
Lo a los nifios y



VOZ DE LOS PADRES Y/O CUIDADORES BENEFICIARIOS DEL
PROGRAMA HCB - INTEGRAL

Dosquebradas

Unidad de Servicio: Mi Casita de Suenos.

“La madre comunitaria le pega a los nifios”
“Yo observo a la madre comunitaria grosera
y el nino comenta que ella le pega a él y a
otros companeros”

“La nina me dice que no quiere ir a estudiar y
al comienzo decia que la profe le pegaba”
“Considero que la madre comunitaria trata
mal a los padres y a los nifos ellos
manifiestan que les pega y los grita, no les
gusta ir al hogar”

“A mi me parece que es posible que haya
maltrato de la madre comunitaria hacia los
nifos, porque el nino comenta que ella lo
agarra del brazo fuertemente”

Pereira

Unidad de Servicio: Carrusel
“Ayudaria a la profe a tener un techo diferente al plastico. “

Unidad de Servicio: Aprendamos Jugando
“Es necesario un auxiliar para la madre comunitaria”

Unidad de Servicio: Ositos
“Le gustaria que la madre comunitaria tuviera mas apoyos, por ejemplo
en la preparacion de los alimentos, como un tipo de auxiliar”

Unidad de Servicio: Burbujas
“Por favor cuando envien juguetes, no enviarlos de madera, ya que se ha
presentado accidentes”

Unidad de Servicio: Pequeiines
“Me gustaria mds seguridad en la puerta ya que es de lata y guaduas y
facilmente ellos pueden salir o para prevenir accidentes”




FAMILIAS CON BIENESTAR PARA LA PAZ
DIRECCION DE FAMILIAS CON BIENESTAR

g




COBERTURA DE LA MUESTRA

Regional

Amazonas
Antioquia

Atlantico
Bogota
Boyaca
Caldas
Casanare
Cordoba

Cundinamarca

Guaviare
Magdalena

Putumayo
Quindio

TOTAL

Leticia

Bello
Copacabana
Barranquilla
Soledad
Bogota
Miraflores
Manizales
Aguazul
Yopal

Cerete
Monteria
Fusagasuga
Soacha
Calamar
Ciénaga
Santa marta
San Francisco
Montenegro
Quimbaya

Encuestas aplicadas

Departamentos

[ ] Sin cobertura
B - 47

[ 48 -69

Bl 70 o mas

4



Programas Calificacion m

Familias con Bienestar para la Paz 4,61 92%

Mayor del 82% ALTO
Entre el 75% y el 82% ACEPTABLE

Menor del 75% BAJ




CARACTERIZACION

Sexo
Mujer 61,4%
Discapacidad
12% de los encuestados reconoce

70% algun tipo de discapacidad

16% 12%

I 1% . 2%

Fisica Visual Intelectual Psicosocial Multiple

(mental)

Hombre 38,6%

69%

Etnia

2%

29%

_ I

Indigena

Negro

Afrocolombiano



NIVEL DE SATISFACCION - TOTAL NACIONAL

Dimension Indicador 1 2 3 4 ) Top Two Boxes
O Dd O O
0 0,4
PDIO O O
LR AL el ] | articipacion en los tallere o 0 1% 0 8% % 0%
d 0dde > = O
O DIC 0,38 0 9
Calidad de la oo -
| N abordado DO O 0,9% 0 49
informacion
PDIO O O
O U C O
dV(O ONo O
Expectativas frente al el apacidade de o . 9140 . A Ao
programa egrantes de la familia para ' ' o '
O O




COMPARACION TOP TWO BOXES — PROMEDIO TODOS LOS
INDICADORES DE SATISFACCION

100% 99,7% 99,6% 99,6%

99,2% 99,0% 98,8%
97,3% 5
96,5% 96,4% 95,9%
95,0%
I I I I 1
Bogota Antioquia Amazonas Caldas Cérdoba Quindio Boyaca Magdalena Guaviare  Cundinamarca  Casanare Putumayo Atlantico

Regionales en las que un menor porcentaje de encuestados se manifiesta Satisfecho y Muy Satisfecho

Acompanamiento de los profesionales de la UTF

Participacién en las actividades y encuentros

Atencion recibida

Conocimientos y temas abordados

Reconocimiento de capacidades de los integrantes de la familia para construir
formas respetuosas y solidarias para relacionarse

Atlantico (92%)

Casanare (90,3%)
Putumayo y Atlantico (92%)
Putumayo (92%)
Cundinamarca (86,3%)




INDICADORES DE RESULTADOS
% DE BENEFICIARIOS QUE CONTESTO S|

14. La atencion realizada por los profesionales de la

Unidad de Tejido Familiar han facilitado la construccién 115, 18 giggneie raelies € kB mecklidas (2 g

Regional o - . . ayudado a fortalecer sus relaciones familiares y

de metas y objetivos que inciden en la convivencia o

o N . o comunitarias.

armonica en su familia. (Plan de Vida Familiar)
Antioquia 100% 100%
Atlantico 100% 100%
Bogota 100% 100%
Putumayo 100% 100%
Quindio 100% 100%
Amazonas 100% 100%
Magdalena 100% 100%
Cundinamarca 100% 98,9%
Cdordoba 100% 98,7%
Boyaca 100% 97,9%

Casanare 98,5% 98,0%
Caldas 95,7% 95,7%

Guaviare 89,9% 92,8%
Total 99,6% 99,3%

Guaviare es laregional en la que un menor porcentaje de familias considera que la participacion en el programa ha
facilitado la construccion de metas y objetivos, y que ha ayudado a fortalecer sus relaciones familiares y comunitarias.
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>. MODALIDAD 1.000 DIAS PARA CANMBIAR EL

ION DE NUTRICION




COBERTURA DE LA
MUESTRA o

La Guajira: 325

' » 4

Magdalena : 106

Bolivarg: 115-\
INSSantander : 41

Regional Encuestas aplicadas

Bolivar
Caldas
Casanare
Cauca
Chocé
Cundinamarca
Guaviare
La Guajira
Magdalena

Norte de Santander

Departamentos
[ Sin cobertura
[ 11-41

] 42-77

B 78 o mas

Risaralda
Sucre
Tolima
Vichada

To




Programas Calificacion m

| Modalidad 1.000 dias para cambiar el mundo 4,43 89%

Mayor del 82% ALTO
Entre el 75% y el 82% ACEPTABLE

Menor del 75% BAJ




Hombre 3%
Sexo \

CARACTERIZACION

Mujer
97%
Discapacidad Ftnia
1,3% de los encuestados reconoce algun tipo de El 31% de los encuestados reconoce que
discapacidad pertenece a un grupo étnico.
* Predomina la discapacidad fisica en un « El 73% pertenece a la etnia indigena, el
72,5%, seguido de discapacidad 10% afrocolombiano y el 16% negros.

visual(27,5%).



NIVEL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION
TOP TWO BOXES (TOTALMENTE SATISFECHO Y SATISFECHO)

0 0 9 v, 9
100% 100% 100% 100% 100% 99,7% 99% 99%

99% 99% 8% 98%) 98(y
97%
I 96%

e e >
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S 2
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&
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Si bien un porcentaje significativo de padres, madres y cuidadores de Bolivar se manifiestan satisfechos o
totalmente satisfechos, frente a las demas regionales presenta la calificacion mas baja (96%).



NIVEL DE SATISFACCION DE LA CLARIDAD DE LA INFORMACION SUMINISTRADA
TOP TWO BOXES (TOTALMENTE SATISFECHO Y SATISFECHO)

100%  100%  100%  999%  99%  99%  99% 9
(o] (o] 0 99% 99% 98% 98% 97% 979%

93%
89%
> (o) S 2 Q Q Q > S > > AN > < 2
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Tolima, Choco y Norte de Santander obtienen la maxima calificacion. En Vichada un porcentaje menor de padres,
madres y cuidadores (89%) consideran excelente o bueno los indicadores relacionados con la calidad de la
informacion suministrada.



NIVEL DE SATISFACCION DE EXPECTATIVAS FRENTE AL SERVICIO
TOP TWO BOXES (TOTALMENTE SATISFECHO Y SATISFECHO)

Expectativas frente al servicio

La entrega completa de

La inclusion de los Los alimentos del : : La calidad de los ]
" 1 : . los alimentos que La cantidad de los i ] Frecuencia de
i ninos(as) en las Paquete alimentario : N i : alimentos que recibe
Regional » : N, 3 contiene el “paquete alimentos que recibe su entrega del
actividades que realiza | (Racion Familiar para ] . M su hogar en el N
i alimentario” de acuerdo | hogar en el “paquete y paquete
el equipo en los Preparar) entregado a la . . M paquete i N,
N, con lo establecido por el alimentario : P alimentario
encuentros grupales. familia B ma alimentario
La Guajira 100%
Magdalena 0 100%
Guaviare 100% 100%
Chocs N 100% 100% 100% 100%
Bolivar
Tolima 100% 100% 100% 100%
Vichada
97%

En todas las regionales, menos del 4% en todos lo indicadores se manifiesta insatisfecho o muy insatisfecho. En Tolima, el 45% de los padres,
madres y cuidadores se manifesto insatisfecho con la calidad de los alimentos que recibe su hogar en el “paguete alimentario”.

Vichada también es una excepcion, donde el 4,2% esta totalmente insatisfecho y el 12,5% insatisfecho con la cantidad de los alimentos que
recibe su hogar en el “paquete alimentario”.
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COBERTURA DE LA MUESTRA o,
()

ENCUESTAS
POBLACION APLICADAS N. Santander : 191

Nifios, nifias y e ‘A

adolescentes CalghfI242R, Casanare ;72
cundinamarca{ 180

Padres, madres y
cuidadores

Docentes y Agentes
educativos

[ ] Sin cobertura
[ ]1-168

[ ]169-191
B 192 0 mas




_ progamas | Calificacion | 2018

Estrategia Construyendo Juntos 4,7 94%

' Entornos Protectores

Mayor del 82% ALTO

Entre el 75% y el 82% ACEPTABLE

Menor del 75% BA_




CARACTERIZACION

Con discapacidad; 2%

Sexo Hombre; Discapacidad '

35,4%

Mujer;

64,6% Jm .
Sin discapacidad; 98%

Etnia
100% 959%, 99% 100%
82%

60% 55%

40% 45%
18%
5% v . I :
.
Caldas Casanare Cundinamarca La Guajira Norte de Santander Putumayo Total

« Si pertenece a alguna etnia especifica ¥ No pertenece a alguna etnia especifica



NIVEL DE SATISFACCION — PROMEDIO — TOP TWO BOXES

Top two box (siempre

Temas evaluados Indicador I
y casi siempre)

6. ¢Te gusto participar en la Estrategia?

8. ¢Consideras que tus intereses, experiencias, opiniones y conocimientos se tuvieron en

Satisfaccion general : .. .
8 cuenta en las sesiones y actividades de formacion?

14. { Qué tanto recomendarias a otros participar en la Estrategia?

FEIEVENREER A =l adlp = ERG ER ORI ER 11, ¢Qué tanto estuvo presente el tema de los derechos de los NNA en las sesiones y
y contenidos desarrollados actividades de formacion de la Estrategia?

15. ¢ Consideras que las actividades que se hicieron durante el proceso de formacion fueron

Calidad y pertinencia de la interesantes y divertidas?
metodologia utilizada en las sesiones

y 16. ¢Consideras que fue facil conversar y participar en los temas y actividades con los demas
de formacion

participantes de la Estrategia?

Duracidon de cada sesion de la
informacion
Satisfaccion respecto a las
instalaciones donde se realizan los
encuentros
Satisfaccion respecto al apoyo
nutricional

17. éEl tiempo de duracion de las sesiones de formacidon fue el adecuado?

18. ¢El lugar donde se realizaron las sesiones y actividades de formacion conté con las
condiciones fisicas y de seguridad adecuadas (luz, ventilacidn, agua y bafios)?

19. éTe gusto el refrigerio que te entregaron en las sesiones y actividades de la Estrategia?



NIVEL DE SATISFACCION DURACION DE CADA SESION DE INFORMACION

¢El tiempo de duracion de las sesiones de formacion fue el adecuado?

4 v Norte de
Caldas Casanare Cundinamarca La Guajira Putumayo
Respuesta Santander
: Este es el indicador en
Siempre ;
-y donde mas se
Casi siempre

manifiesta
Algunas veces . . .
insatisfaccion. Se

Nunca evidencia que en |la
= mayoria de
iempre .
- regionales, los
Casi siempre

T s% | 18% consideran que el
. : ; tiempo de duracion de

. las sesiones es
iempre

-y Algunas Veces
Casi siempre

0 adecuado.
Algunas veces

Nunca




NIVEL DE SATISFACCION FRENTE A LAS INSTALACIONES DONDE SE REALIZAN LOS
ENCUENTROS

¢El lugar donde se realizaron las sesiones y actividades de formacion contd con las condiciones fisicas y de seguridad
adecuadas (luz, ventilacion, agua y banos)?

‘ Caldas‘ Casanare‘ Cundinama! La Guajlra‘ Nof d! Putumayo‘

Respuesta Santander

Los NNA son

>IEEls quienes mas
Casi siempre

Algunas veces . exE)resarj’

Nunca insatisfaccion

HERCERER
Siempre condiciones de las
Casi siempre instalaciones

Algunas veces .
2 donde se realizan

Nunca
los encuentros en
Siempre la mayoria de las
S Ellmer regionales.

Algunas veces
%

Nunca 12%



TEMATICA ESPECIFICA DE PREVENCION

Los operadores de cada regional, desarrollaron una tematica especifica de prevencion de
acuerdo con las necesidades priorizadas a nivel Departamental.

REGIONAL TEMATICA ESPECIFICA DE PREVENCION

Casanare Violencia sexual
Cundinamarca Embarazo en la adolescencia
La Guajira
Caldas

Consumo sustancias psicoactivas
Norte de Santander

Putumayo

El estudio incluyo la pregunta: ¢ Cual tematica fue la que se trabajo durante la implementacion de la ECJEP en esta
vigencia?

En general se encuentra para todas las regionales, que no todos los beneficiarios afirman que la tematica especifica
asignada a esa regional se tratd en su grupo. En Casanare se encuentran resultados por debajo del 50%



Tematica especifica de prevencion Tematica especifica de prevencion

CASANARE CUNDINAMARCA
Violencia sexual Prevencion del embarazo en la Adolescencia

Cuidador, Docentesy Niias, nifios
CASANARE Padre o Agentes Yy
Madre educativos ' adolescentes Docentesy Niias, niios
Agentes y
educativos adolescentes

Cuidador, Padre

NDINAMARCA
' 3 o Madre

Prevencion de la
Explotacién Sexual
Comercial de Ninos,
Nifias y Adolescentes
Prevencion del Maltrato

Infantil y la Violencia 81,4%

Intrafamiliar

a. Prevencion del
Embarazo en la
Adolescencia

Un porcentaje bajo de docentes y agentes educativos,
_ 58%, que afirman que la prevencién del embarazo se
En el caso de los docentes y agentes educativos, solo el ) .
) ,_ - abordo durante el desarrollo de la estrategia.
41% afirma que se abordaron las tematicas de Prevencion
de la explotacion sexual, y el 53% sobre prevencion del

maltrato infantil y violencia intrafamiliar.



TEMATICA ESPECIFICA DE PREVENCION

NORTE DE SANTANDER —-PUTUMAYO - CALDAS - LA GUAIJIRA
Prevencion del Consumo de Sustancias Psicoactivas

Cuidador, Docentesy  Nifas, nifios Cuidador, Docentesy  Nifas, nifios
NORTE DE SANTANDER Padre o Agentes Yy CALDAS Padre o Agentes Yy
Madre educativos = adolescentes Madre educativos adolescentes

Prevencion del Consumo
de Sustancias Psicoactivas

Prevencion del Consumo
de Sustancias Psicoactivas

96,2%

Cuidador, Docentesy  Niias, nifios Cuidador, Docentesy  Niias, nifios
PUTUMAYO Padre o Agentes y LA GUAJIRA Padre o Agentes y
Madre educativos = adolescentes Madre educativos adolescentes

Prevencion del Consumo
de Sustancias Psicoactivas

Prevencion del Consumo

. . . 58,3% 70%
de Sustancias Psicoactivas

En La Guajira se tienen los resultados mas bajos: los cuidadores, padres o madres (58,3%), evidencia el
porcentaje mas bajo de personas que afirman que las tematicas relacionadas con prevencion del consumo de
sustancias psicoactivas se hayan tratado en su grupo.



OPORITUNIDADES
DE IVIEJORA




—




COBERTURA DE LA MUESTRA

Encuestas Encuestas
aplicadas

Regional Municipio Centro zonal . i icipi
g P aplicadas Regional Municipio Centro zonal

Barrios Unidos PAZ DE ARIPORO  Paz de Ariporo

Bosa CASANARE Yopal
Ciudad Bolivar YOPAL

i
Kennedy .
. SAN JOSE DEL , i
Rafael Uribe GUAVIARE ‘GUAVIARE > San José de Guaviare

~ Regional Casanare
BOGOTA BOGOTA

San Cristébal
Suba HUILA NEIVA
‘ Tunjuelito —
Virgen y Turistico PUTUMAYO
Histdrico y del Caribe
CARTAGENA Norte
BOLIVAR Industrial de la Bahia QUINDIO ARMENIA Armenia Sur
~ Regional Bolivar ~ Regional Quindio
MAGANGUE  Magangué - CALARCA ~ Calarca
~ MOMPOS  Mompos Total

La Gaitana
~Neiva

MOCOA ~ Mocoa
__ SIBUNDOY ~ Sibundoy
Armenia Norte




NIVEL DE SATISFACCION
GENERAL 2018

Programas Calificacion 2018

Usuarios de los puntos de

atencion del ICBF

Mayor del 82%

Entre el 75% y el 82% .

Menor del 75%

Departamentos
[ Sin cobertura

[ ]1-139
[ 140- 163

I 164 o mas



CARACTERIZACION

Sexo

Mujer 78%

Discapacidad

El 4% de los usuarios tienen alguna condicion de discapacidad. El
mayor porcentaje de usuarios que manifestaron esta condicion
se presenta en Huila (10,5%) y en Bolivar (8,5%). El porcentaje

mas bajo se da en Bogota (0,7%).

S
.

T — Hombre 22%
i«,‘ e
|

Etnia

El 9% de usuarios pertenece a un grupo étnico. En el
caso de Bolivar predominan los usuarios pertenecientes
al grupo étnico negro, y en Putumayo y Guaviare
mayoritariamente son indigenas.



CARACTERIZACION

IMotivos de visita de los usuarios a
los puntos de atencion del ICBF

Los temas relacionados con Asistencia y Asesoria de la Nifiez y la Familia (42%), y
Custodia y cuidado personal (17%), son los principales motivos de consulta de los

usuarios que asisten a los puntos de atencién del ICBF.

Avances en los tramites

El 61% de los usuarios manifiesta que su tramite si ha avanzado y se ha ido
encontrando solucion. Esta respuesta afirmativa es significativamente alta en Huila

(90%) y muy baja en Putumayo (33%) y Casanare (22%).

Percepcion sobre el nimero de
colaboradores

En Putumayo el 96% de usuarios considera que el nimero de colaboradores es
suficiente. En Bolivar (25%), Casanare (26%) y Bogota (20%) consideran que es

insuficiente.




CARACTERIZACION

Visitas al ICBF Para Tramitar la Misma Consulta

Y 76% 77% 77% 78% 80% o
59%

41%

31%

24%  23%  23% 2%  .0p @ 2°%

Huila Quindio Bolivar Guaviare Casanare Bogota Putumayo TOTAL

Mas de una visita por una consulta Solo una visita

En el caso de Huila es donde mas se manifiesta esta situacion
(40%).

Razones para realizar mas de una
visita:

El tramite lo requiere.

En la segunda visita se da inicio a
una asesoria mas especifica.

En_la primera visita no se dio

solucion o la respuesta no fue

clara.
En la primera visita no habia

profesionales idoneos para dar

tramite a la solicitud.

El funcionario con quien se
adelanta el tramite no estaba en la
primera visita.



NIVEL DE SATISFACCION — TOTAL
PROMEDIO — TOP TWO BOXES

Dimension Indicador

Disposicidon y amabilidad del personal

Cumplimiento del horario de atencién por parte del personal del
punto de atencidn.
! Actitud del colaborador para resolver su problema
Calidad de la

atenciy Tiempo empleado en dar respuesta a sus inquietudes el dia de hoy.

Presentacion personal del colaborador (a) que lo atendio

Comodidad de las instalaciones
Atencion recibida en el ICBF

Resolucién de todas las inquietudes y dudas formuladas

Calidad de la Claridad, amplitud y precisién de la informacién brindada
informacion

N Calidad de la asesoria brindada
suministrada

Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (a) que lo
atendio.

La resolucion de todas las inquietudes y el tiempo empleado en dar respuesta, son los indicadores en los
aue un menor bporcentaie de usuarios se siente satisfecho



NIVEL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION
TOP TWO BOXES (EXCELENTE Y BUENO)

97% 96%

91% 90% 89% 87%
J I LLI I 74%
Quindio Guaviare Huila Putumayo Casanare Bogota Bolivar

Bolivar es la regional en donde un mayor porcentaje de usuarios manifiesta
insatisfaccion frente a la calidad de la atencion en los centros de atencion.




NIVEL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA
INFORMACION SUMINISTRADA
TOP TWO BOXES (EXCELENTE Y BUENO)

94% 93% 89% 89% 86% 86%
J I I I I I 76%

Quindio Guaviare Huila Putumayo Casanare Bogota Bolivar

Bolivar es la regional en donde un mayor porcentaje de usuarios manifiesta
insatisfaccion frente a la calidad de la informacion suministrada en los centros
de atencion.



EXPECTATIVAS FRENTE AL SERVICIO

94% 88%
0,
73% 75% 72% Lk 74% 71%

0 22%

18 - 15%0% 1o 129 WL5% 18% 1670139
1% 5% 4% 4%
- il i
Huila Quindio Putumayo Guaviare Bolivar Casanare Bogota TOTAL

I Supero sus expectativas de servicio M Cumplid sus expectativas de servicio ' No cumpliod sus expectativas de servicio

En Huila y Quindio se obtuvo una mejor satisfaccion frente a este aspecto, mientras que el
porcentaje mas alto de usuarios insatisfechos se da en Bogota.
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CAMBIAR EL MUNDO

[AS PARA




' ESTRAITEGIA CONSTRUYENDO
-
L

>
JUNTOS ENTORNOS PROTECTORES




% USUARIOS DE LOS PUNTOS DE
ATENCION DEL ICBF

* Enlos Centros zonales es importante revisar la infraestructura y la oferta
del numero de puestos de atencion. En Cartagena, por ejemplo, se
obtuvo evidencia que el crecimiento de la ciudad y la respectiva
demanda que ello implica supera la capacidad de atencién en los puntos

existentes.

» Se sugiere reforzar la capacitacion de los profesionales que atienden los

casos y los protocolos de atencion de tal manera que se ofrezca mayor

agilidad en la atencién y en los procesos.



GRACIAS

» Proyectamos Grupo IS
Colombia SAS Colombia SAS



