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RESUMEN

Este trabajo se ha enfatizado en desarrollar un plan de seguimiento a los sistemas de
Gestion de Calidad, MECI y Gestion Ambiental, sistemas que se han creado para
contribuir con el desarrollo de los procesos que se ejecutan en las entidades Publicas,
en este caso particular el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar.

En el transcurso del trabajo se darda a conocer la situacién actual de la Institucion,
especialmente la del ICBF Centro Zonal Tuquerres, priorizando aqui las debilidades
existentes en sus procesos Yy especialmente como se garantiza la satisfaccion del
cliente, para luego mirar las herramientas que se hacen necesarias para efectuar un
adecuado seguimiento y de esta manera realizar un plan de accion denominado “Plan
de Seguimiento”, en el cual se desarrollara objetivos estratégicos para el cumplimiento
efectivo de las herramientas, y de esta forma garantizar un mejoramiento continuo a la
entidad.



ABSTRACT

This work has emphasized on developing a monitoring plan for quality management
systems, MECI and Environmental Management systems that have been created to
contribute to the development of processes running on public entities, in this particular
case Colombian Family Welfare Institute.

In the course of work will be announced the current status of the institution, especially
the Zonal Center Tuquerres ICBF, prioritizing here the weaknesses in its processes and
as guaranteed customer satisfaction, then look at the tools that are necessary for carry
out appropriate monitoring and thus perform an action plan called "monitoring plan”,
which will develop strategic objectives for the effective enforcement tools, and thus
ensure continuous improvement to the entity.
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GLOSARIO
* Niflo, nifla: Todas las personas entre 0 y 12 afios

* Adolescente: Todas las personas entre 12 y 18 afios de edad, de diversa
procedencia étnica, y de sectores poblacionales con vulnerabilidad socioeconémica
y cultural, prioritariamente pertenecientes a hogares con jefatura femenina, nifios,
nifias trabajadores, desescolarizados o desplazados por la violencia, idealmente
pertenecientes a los niveles | y Il del SISBEN.

» Adulto Mayor: Toda persona que tenga tres afios menos de la edad que rija para
adquirir el derecho a la pension de vejez de los afiliados al Sistema General de
Pensiones

» Sistema Nacional de Bienestar Familiar (SNBF): Es un Sistema social que
permite la aplicacion de los principios de concurrencia del Estado, responsabilidad
de la familia y corresponsabilidad entre ellos y la sociedad, para responder al
ejercicio de los derechos.

* Intervenciéon en proteccion: Es toda accidn realizada con el fin de instituir o
restituir un derecho, que afecta de manera importante la situacién problematica de
un nifio, nifia o adolescente y de su familia.

* Resolucion de adoptabilidad o vulnerabilidad de derechos: Es la decision
motivada que toma el Defensor de Familia al término de la investigacion. Cuando ha
sido notificada y han vencido los términos, sin haberse interpuesto los recursos que
fueren procedentes, o cuando queda ejecutoriada la providencia que resuelve los
interpuestos, ésta Resoluciéon queda en firme y se dice que esta Ejecutoriada.

» Adopcion: Es una medida de proteccion a través de la cual, bajo la suprema
vigilancia del Estado, se establece de manera irrevocable, la relacion paterno-filial
entre personas que no la tienen por naturaleza.

e Primera infancia: Comprende la franja poblacional que va desde la gestacion
hasta los cinco afos de edad.



Lineamiento: “Un documento que contiene las especificaciones técnicas,
administrativas y de programacion para la implementacion de un programa o
servicio

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con
el fin de lograr un propasito.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados

Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre los recursos utilizados y los resultados alcanzados

Efectividad: medida del impacto de la gestién tanto en el logro de loa resultados
planificados como en el manejo de los recursos utilizados disponibles.

Riesgo: toda posibilidad de ocurrencia de toda aquella situaciébn que pueda
entorpecer el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el
logro de sus obijetivos.

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.



INTRODUCCION

La realidad cambiante que presenta el mundo globalizado en la actualidad, exige
grandes esfuerzos para orientar el trabajo optimizar los procesos y lograr plenamente
la satisfaccion del cliente, que para el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar son los
millones de nifios, nifias, adolescentes y sus familias que demandan los servicios de
Bienestar Familiar en todo el territorio nacional.

Es claro que a la familia le corresponde, la responsabilidad fundamental de la
asistencia, educacion y cuidado de los nifios, tarea en la que habr4 de contar con la
colaboracion de la sociedad y del Estado. Este udltimo cumple una funcion
manifiestamente supletoria, cuando los padres no existen o cuando no puedan
proporcionar a sus a hijos las condiciones indispensables para llevar una vida plena.

El Instituto consciente de este reto y de la responsabilidad social y ambiental que tiene
frente a la sociedad, viene trabajando en la implementacion de sistemas de gestion
alcanzando resultados que bien vale la pena resaltar, pues hoy cuenta con la
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2009 y NTCGP 1000:2009 en
la actividad de prestacibn de servicio publico de Bienestar Familiar para el
fortalecimiento a la familia, apoyo a la primera infancia, a la nifiez la adolescencia, y al
adulto mayor. Acciones con el fin de preservar, proteger y restituir el ejercicio integral de
los derechos de la infancia, la nifiez la adolescencia y la familia, otorgada por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC.

Cuando se habla de sistemas de gestion en el ICBF, es importante conocer que se trata
del Sistema Integrado de Gestion — SIGE, conformado por el Sistema de Gestion de
Calidad - SGC, el Modelo Estandar de Control Interno MECI y del Sistema de Gestion
Ambiental -SGA.

Esta trabajo de grado lo que pretende es realizar un plan que ayude con el seguimiento
de la implementacion de estos sistemas de gestion, realizando un andlisis de las
herramientas aplicadas y a partir de estas generar planes de mejora a los procesos
que presenten dificultades en su ejecucion para garantizar satisfaccion al cliente
(usuario) y a demas mantener las certificaciones alcanzadas.

Tomando en cuenta este escenario es claro que las entidades publicas se preocupan
por brindar el mejor servicio y la mejor atencibn a sus usuarios, ya son parte
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fundamental para la entidad ya que evallan la calidad de los productos y asi lograr que
el ICBF trascienda en la mente y el corazon del pueblo colombiano.
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1. TEMA

1.1 DEFINICION DEL TEMA

El presente trabajo de Grado en modalidad de Pasantia se centra en:

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC), MODELO ESTANDAR DE CONTROL
INTERNO (MECI), SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL (SGA)".

18



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ICBF busca mantener la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestidon de
la Calidad a través del Sistema Integrado de gestién - SIGE. Para ello ha implementado
procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora, con el animo de facilitar la toma
de decisiones fundamentadas en hechos, demostrar la conformidad de los servicios,
asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad y garantizar su mejora
continua.

Es por esto que en el ICBF - Centro Zonal Tuquerres, se mira necesario realizar un
plan de seguimiento a los diferentes procesos del sistema de Gestion Integral SIGE,
(conformada por la norma NTCGP 1000:2009, MECI 1000:2005 y Sistema de Gestién

Ambiental), para optimizar la efectividad en el desarrollo de los mismos, garantizando el
cumplimiento de metas y objetivos tanto a nivel Zonal, Regional y Nacional

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cuadles son las herramientas mas apropiadas para disefiar un plan de seguimiento al
sistema de Gestion Integral SIGE en el ICBF CZ Tuquerres?

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ¢ Cual es la situacién actual de la Institucién frente al SIGE implementado?

e ¢ Cudles son las estrategias y elementos que se deben utilizar para el seguimiento y
control de los procesos y del sistema?

e (Cuales son las acciones necesarias para aprovechar los beneficios del sistema
integrado de Gestion?

19



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar las herramientas necesarias para realizar un plan de seguimiento al sistema
de Gestion Integral SIGE; conformada por la norma NTCGP 1000:2009, Modelo
Estandar De Control Interno MECI 1000:2005 y Sistema de Gestion Ambiental en el
ICBF- Centro Zonal Taquerres.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual del ICBF CZ Tuquerres en cuanto al desarrollo del
sistema integrado de Gestion.

e Establecer las estrategias, mecanismos y recursos que se deben aplicar para
asegurar el aprovechamiento del sistema integrado de Gestion

e Realizar un plan de accién en cual se dé a conocer las diferentes acciones de
mejora que se puedan desarrollar en el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,
CZ Taquerres.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1 MARCO TEORICO

El SIGE es el sistema disefiado en el ICBF con el propdsito de mejorar la gestion de la
entidad orientado a la calidad de los servicios, aumentando el nivel de satisfaccion de
nuestros clientes (usuarios).

Esta conformado por:

e Sistema de Gestion de la Calidad - SGC!
e Modelo Estandar de Control Interno - MECI?
e Sistema de Gestion Ambiental - SGA®

4.1.1 sistemas de gestion de calidad. “El Sistema de Gestion de Calidad se puede
definir como la herramienta de gestibn que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccion social, en la prestacién de los
servicios a cargo de la entidad. EI SGC se ha establecido para garantizar la efectividad
de la politica de calidad, alcanzar los objetivos de calidad y asegurar que nuestros
servicios son conformes con los requisitos de los usuarios y/o clientes (nifios, nifias,

adolescentes, familias, adultos mayores, partes interesadas)”.*

El punto de partida para adelantar un proceso de mejora continua al interior del ICBF,
es establecer, documentar, implementar y mantener a través de:

La identificacién de procesos; para efectos de cumplir este requisito se llevo a cabo la
determinaciéon del Mapa de Procesos del ICBF, el cual estd conformado por procesos
misionales, de apoyo, estratégicos y de evaluacion.

El Sistema de Gestion de Calidad ha identificado los rasgos distintivos del proceso a
través de las Caracterizaciones de Proceso, en donde se establece la relacion con los
demas procesos internos o externos, las entradas y salidas del proceso, los
proveedores y clientes, permitiendo a los usuarios del sistema clarificar de manera muy
sencilla el accionar del ICBF y la gestion de sus procesos.

Las caracterizaciones contienen:
* Objetivo del proceso, duefio y responsables del mismo,

! Norma técnica de Calidad en la Gestién Publica NTCPG 1000:2004

? Decreto 1599 de 2005

* Normas 1SO 9000 y 14001

* http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad, consultado el 23/09/11 Hora: 11:40 am.
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* Alcance del proceso y objetivos de calidad con los que esta alineado,
* Proveedores, entradas, salidas y clientes,

* Recursos asociados a la gestion del proceso,

* Procedimientos/ Lineamientos/Guias/ Instructivos del proceso

* Actividades en ciclo PHVA

* Control de cambios del proceso

* Responsables de elaboracion, revision y aprobacion

Se determinaron los métodos y criterios necesarios para asegurar el funcionamiento
efectivo y el control de los procesos del sistema de gestion de calidad, a partir de:

* Todas las Caracterizaciones de Proceso

* Proceso Evaluacion independiente del sistema de Control Interno
* Proceso Control Interno Disciplinario

* Proceso Evaluacion de la Gestion.

* Proceso Revisién y Mejora

Para la atencién integral del nifio, nifia, adolescente, el ICBF contrata con
asociaciones de padres de familia, ONG’s, Cajas de Compensacién Familiar,
Instituciones especializadas y hogares sustitutos la prestacion de los servicios, los
cuales estan identificados en el Mapa de Procesos como “Atencién en Servicios a
través de operadores”; este proceso es controlado mediante el procedimiento
Seguimiento a Servicios mediante el Sistema de Supervision del proceso de
Evaluacion de la Gestion®.

Requisitos de la Documentacion
La documentacién del Sistema de Gestién de Calidad del ICBF incluye®:

a) Las declaraciones documentadas de la politica y de los Objetivos de la calidad,

b) El Manual de la calidad,

c) Los procedimientos documentados requeridos por la norma NTCGP 1000:2004, los
documentos elaborados por el Instituto para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos, y

d) Los registros requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad.’

> JURAN J. M. y GRYNA F. M. Analisis y planeacién de la calidad. Mc Graw Hill. Pag. 53, 54.

Sistema de Gestidon de Calidad ICBF<www.icbf.gov.co/sige/manualdecalidad/mapadeprocesos, consultado el
20/09/11 hora 5.30 pm.

7 Sistema de Gestién de Calidad ICBF<

http://intranet/contenido/contenido.aspx?catiD=472&conID=908&paglD=1214, consultado el 21/09/11 hora:
9.30am.
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Control de Documentos

Para controlar los documentos del SGC, el ICBF ha establecido el procedimiento
“‘Elaboracion y Control de Documentos” (ver carpetas publicas/Direccion de
Planeacién/Subdireccién de Mejoramiento Organizacion/Sistema de Gestidn/Sistema
de Gestion de la Calidad/Procesos y Procedimientos)® que define los controles
necesarios para:

a) Aprobar los documentos una vez los duefios de proceso han dado su visto bueno
mediante resoluciones en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

c) Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de los
documentos.

d) Asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso, mediante su publicacién en carpetas
publicas.

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

f) Asegurar que se identifiquen los documentos de origen externo y se controla su
distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso que se mantengan para preservar el
conocimiento.

Control de Registros: “Para controlar los registros de calidad, el ICBF ha
establecido el procedimiento: “Control de Registros de Calidad”, el cual define los
controles necesarios para la identificacién, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retencién y la disposicion de los registros”®.

Control de no conformidades (NC): Incumplimiento de un requisito especificado.

Un servicio no conforme (SNC): Se genera cuando en la gestiébn de los procesos
operativos se incumplen requisitos que, de manera individual, afectan a un usuario y/o
cliente, es decir, el incumplimiento afecta al nifio, nifia, adolescente o a una familia.

8 Pagina interna del ICBF /Sistema de Gestidn/Sistema de Gestidn de la Calidad/Procesos y Procedimientos<
http://intranet/contenido/contenido.aspx?catID=546&conID=932, Consultado 15/09/11 hora 10.20am.

? Pagina interna del ICBF /Sistema de Gestidn/Sistema de Gestidn de la Calidad/Procesos y Procedimientos<

http://intranet/contenido/contenido.aspx?catID=472&conID=908&paglD=1214Consultado 19/09/11 hora
10.20am.
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Una no conformidad de sistema (NCS): se genera cuando en la gestion de los
procesos se incumplen requisitos que afectan su normal desarrollo.

Acciones Correctivas (AC): conjunto de acciones encaminadas a eliminar las
causas de una no conformidad detectada o de otra situacion indeseable. Las
acciones correctivas se toman para prevenir que algo vuelva a producirse. Las
acciones correctivas se definen una vez se han analizado y determinado las causas
de la no conformidad o del incumplimiento.

Acciones preventivas (Ap.): conjunto de acciones tomadas para eliminar las
causas de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
La accidon preventiva se toma para prevenir que algo suceda. Las acciones
preventivas se definen una vez se han analizado y determinado las causas
potenciales de la no conformidad o posibles problemas que aun no han ocurrido.

Auditorias internas de calidad: son importantes en el SGC para poder verificar si
los requisitos de la norma se han implementado y se mantienen de manera eficaz,
eficiente y efectiva; también, para evaluar sus fortalezas y debilidades y detectar
oportunidades para la mejora continua de los procesos auditados.

CICLO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Puede aplicarse a todos los procesos. La metodologia PHVA, definida como “Planificar-
Hacer- Verificar-Actuar’, también conocida como PEVA o PDCA, puede describirse
brevemente como:

» Planificar (P): establecer los objetivos y metas de los procesos para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la entidad.

» Hacer (H): implementar los procesos.

» Verificar (V): realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
y/o servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto
y/o servicio, e informar sobre los resultados.

» Actuar: (A): tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.
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Politica de calidad

En la implementacién de los sistemas de gestion, una de las responsabilidades que
tiene la alta direccion es la definicion de una politica y los objetivos de la calidad. La
siguiente es la politica y los objetivos aprobados por la Direcciéon General del ICBF.

En el ICBF prestamos servicios a la nifiez y a la familia, con altos estandares de
calidad, oportunidad y pertinencia, superando sus necesidades y expectativas. Para
ello, contamos con un equipo humano competente que actla con respeto,
solidaridad, compromiso, honestidad, servicio y confianza, conforme a la normativa
vigente. Desarrollamos estrategias para la articulacion del SNBF, la proteccion
integral de la infancia y adolescencia, el mejoramiento en la prestacién de los
servicios y nuestro Sistema de Gestion de la Calidad™.

Objetivos de calidad
Para el desarrollo de la politica de calidad se definen los siguientes objetivos:

v
v

ANENEN

Restablecer de manera efectiva los derechos de nifios, nifias y adolescentes.
Promover el reconocimiento y garantia efectiva de los derechos de nifios, nifias y
adolescentes y prevenir el riesgo de su vulneracion.

Aumentar los niveles de satisfaccion de nuestros clientes.

Mejorar continuamente los procesos para una efectiva gestion institucional.
Asegurar que los servidores publicos y/o contratistas que prestan sus servicios al
ICBF mejoren su competencia para mantener la calidad del servicio.

disminuir los impactos ambientales producidos por los residuos soélidos de los
programas e mayor significacion ambiental del Instituto.

Adoptar mejores practicas ambientales por parte de los servidores publicos,
contratistas y operadores de Servicio.

optimizar el consumo de agua y energia en las instalaciones del instituto para mitigar
los impactos ambientales asociados al uso indirecto de recursos naturales.

evaluar peridédicamente el cumplimiento de la legislacibn ambiental aplicable al
ICBF.

4.1.2 Modelo Estandar de Control Interno - MECI Mediante El decreto 1599 de
2005, se adopté el modelo Estandar De Control Interno (Meci). EI Modelo
Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano — MECI 1000:2005

% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El Instituto, 2005. 35 p

1 Armonizacién Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005. Sistema de Gestién de la Calidad NTCGP
1000:2004 Entidades Publicas. Departamento Administrativo de la Funcién Publica y Alcaldia Mayor de Bogota.
2007
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proporciona la estructura basica para evaluar la estrategia, la gestion y los propios
mecanismos de evaluacion del proceso administrativo, y aunque promueve una
estructura uniforme, se adapta a las necesidades especificas de cada entidad, a
sus objetivos, estructura, tamafo, procesos y servicios que suministran.

El prop6sito esencial del MECI*? es orientar a las entidades hacia el cumplimiento de
sus objetivos y la contribucion de éstos a los fines esenciales del Estado, para lo cual
se estructura en tres grandes subsistemas, desagregados en sus respectivos
componentes y elementos de control:

e Subsistema de Control Estratégico: agrupa y correlaciona los pardmetros de control
que orientan la entidad hacia el cumplimiento de su visidn, mision, objetivos,
principios, metas y politicas

e Subsistema de Control de Gestion: reune e interrelaciona los parametros de control
de los aspectos que permiten el desarrollo de la gestion: planes, programas,
procesos, actividades, procedimientos, recursos, informacion y medios de
comunicacion.

e Subsistema de Control de Evaluacién: agrupa los pardmetros que garantizan la
valoracion permanente de los resultados de la entidad, a través de sus diferentes
mecanismos de verificacion y evaluacion.

Este enfoque concibe el Control Interno como un conjunto de elementos
interrelacionados, donde intervienen todos los servidores de la entidad y le permite
estar siempre atenta a las condiciones de satisfaccion de los compromisos contraidos
con la ciudadania, garantiza la coordinacion de las acciones y la fluidez de la
informacién y comunicacion, y anticipa y corrige, de manera oportuna, las debilidades
gue se presentan en el guehacer institucional.

4.1.3 Sistema de gestion ambiental®® La Ley 99 de 1993 establece el Sistema
Nacional Ambiental como marco que orienta la gestion ambiental.

En sentido general se entiende por gestion ambiental al conjunto de acciones
encaminadas a lograr la maxima racionalidad en el proceso de decision relativo a la
conservacion, defensa, proteccidbn y mejora del medio ambiente, basada en una
coordinada informacion multidisciplinar y en la participacion ciudadana. (Estevan Bolea,
1994).

2 Manual de implementacion Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano MECI 1000:2005.
Departamento Administrativo de la Funcidn publica y USAID.

B INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistema de Gestién Ambiental. Requisitos
con orientacidn para su uso. NTC-ISO 14001. Bogota D.C. El Instituto. 2004, 31 pp.
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De otra parte Ortega y Rodriguez (1.994) definen la gestion del medio ambiente como
el conjunto de disposiciones necesarias para lograr el mantenimiento de un capital
ambiental suficiente para que la calidad de vida de las personas y el patrimonio natural
sean lo més elevado posible.

Todo lo anterior da origen a una nueva metodologia de decisiébn en material ambiental,
e incluso en materia econémica y socioeconémica, que supone la aceptacion por parte
del hombre de la responsabilidad de protector y vigilante de la naturaleza,
administrando debidamente los recursos medioambientales, partiendo de una
perspectiva ecologica global, que posibilite la actividad humana, manteniendo la calidad
de vida y la diversidad y el equilibrio biolégico a largo plazo.

La gestibn ambiental se apoya basicamente en una serie de principios, de los que hay
que destacar los siguientes.

v' Optimizacion del uso de los recursos

v' Prevision y prevencion de impactos ambientales

v' Control de la capacidad de absorcién del medio de los impactos, o sea control de
la resistencia del sistema.

v' Ordenacién del territorio.

En el Instituto Colombiano de bienestar Familiar se han implementado los siguientes
principios sobre el SGA

Considerar aspectos ambientales en todas las instancias de la organizacién, con el fin
de incorporar oportunamente las consideraciones ambientales de caracter preventivo
que contribuyan a optimizar el mejor desempefio ambiental y la mejora continua de la
organizacion.

Cumplir con la legislacion ambiental vigente que le corresponda a nuestra organizacién
y con toda otra declaracion ambiental a la que voluntariamente adhiera.

Considerar aspectos ambientales en todas las instancias de la organizacién, con el fin
de incorporar oportunamente las consideraciones ambientales de caracter preventivo
que contribuyan a optimizar el mejor desempefio ambiental y la mejora continua de la
organizacion

Cumplir con la legislacion ambiental vigente que le corresponda a nuestra organizacion
y con toda otra declaracion ambiental a la que voluntariamente adhiera.

Considerar aspectos ambientales en todas las instancias de la organizacion, con el fin
de incorporar oportunamente las consideraciones ambientales de caracter preventivo
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que contribuyan a optimizar el mejor desempefio ambiental y la mejora continua de la
organizacion

Cumplir con la legislacion ambiental vigente que le corresponda a nuestra organizacion
y con toda otra declaracion ambiental a la que voluntariamente adhiera

Considerar aspectos ambientales en todas las instancias de la organizacién, con el fin
de incorporar oportunamente las consideraciones ambientales de carécter preventivo
que contribuyan a optimizar el mejor desempefio ambiental y la mejora continua de la
organizacion

Cumplir con la legislacion ambiental vigente que le corresponda a nuestra organizacion
y con toda otra declaracion ambiental a la que voluntariamente adhiera

Poner en préctica iniciativas dirigidas a aumentar el grado de conciencia ambiental de
todo el personal de la organizacion y de todos aquellos proveedores y/o contratistas
gue como resultados de sus actividades pueden generar impactos ambientales

Promover la educacion ambiental con los agentes educativos y la comunidad
beneficiaria de nuestros programas y acciones, como una manera de concretar la
politica ambiental del ICBF, y colaborar para que nuestras futuras generaciones
incorporen en su cultura y estilo de vida herramientas necesarias para lograr un
desarrollo sustentable de sus actividades

Poner en préctica iniciativas dirigidas a aumentar el grado de conciencia ambiental de
todo el personal de la organizacion y de todos aquellos proveedores y/o contratistas
gue como resultados de sus actividades pueden generar impactos ambientales

Promover la educacion ambiental con los agentes educativos y la comunidad
beneficiaria de nuestros programas y acciones, como una manera de concretar la
politica ambiental del ICBF, y colaborar para que nuestras futuras generaciones
incorporen en su cultura y estilo de vida herramientas necesarias para lograr un
desarrollo sustentable de sus actividades

La finalidad de estos modelos es contribuir al cumplimiento de los fines esenciales del
Estado y de los principios constitucionales de eficacia, eficiencia, transparencia y
publicidad de la actuacion publica, enmarcados en la calidad y la ética institucional.

4.2 MARCO CONTEXTUAL

El desarrollo de esta pasantia con modalidad de Trabajo de Grado, tendré lugar con
el inicio de sus actividades en el mes de Septiembre del 2011, en Colombia,
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departamento de Narifio, en la ciudad de Tuaquerres en el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, Centro Zonal Tuquerres, ubicada en el barrio San Francisco cll
14 N° 15-25, donde el ICBF brinda todos sus servicios a la ciudadania, en especial a
los nifios y nifias quienes se les haya vulnerado sus derechos™.

EL INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR: Entidad adscrita al
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, con personeria juridica,
autonomia administrativa y patrimonio propio. El ICBF fue creado por la ley 75 de 1968
y reestructurado por la ley 7% de 1979, Decreto reglamentario 2388 de 1979 y los
decretos No 1137 y 1138 de 1999. Su programa se basa en programas atencion,
proteccion y prevencion a la poblacion de mayor vulnerabilidad socioeconomica,
nutricional psicoafectiva, y demas situaciones previstas en el cédigo del Menor.

EL ICBF EN EL DEPARTAMENTO DE NARINO

La regional Narifio, fue creada en el afio 1970, esta integrada por la sede Regional y 8
Centros Zonales: Pasto Uno, Pasto Dos, Ipiales, Remolino, Taquerres, Barbacoas,
Tumaco y La Union.

El beneficio que trae consigo la ejecucion del plan de seguimiento al Sistema Integrado
de Gestion — SIGE, es dar efectividad en el cumplimiento de los objetivos y de las
metas estipuladas en plan estratégico 2011-2014, garantizar eficacia y eficiencia en
cada uno de los procesos que son desarrollados por los funcionarios del ICBF y mejorar
en un 100% el ahorro de los recursos. El centro zonal Taquerres cuenta con un talento
humano apropiado para cada una de las labores que se requieren para el desarrollo de
los objetivos estratégicos que se establecieron en el Mapa Estratégico 2011-2014.

Tuquerres™ es un Municipio ubicado al Suroccidente del Departamento de Narifio, en la
sabana de su mismo nombre. Limita al norte con el Municipio de Providencia; al sur
con los Municipios de Sapuyes y Ospina; al oriente con los Municipios de Guitarrilla,
Imués y Providencia y al occidente con el Municipio de Santacruz.

4.3 MARCO NORMATIVO

En el ICBF se viene trabajando en la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, en cumplimiento de la Ley 872 de 2003 y el Decreto 4110 de 2004, bajo las
normas NTCGP 1000:2004, NTCGP 1000:2009 e 1SO 9001:2009, el Modelo Estandar
de Control Interno — MECI y el Sistema de Gestion Ambiental -SGA. Para su disefio e

'* CODIGO INFANCIA Y ADOLESCENCIA, LEY 1098 de 2006.
> Alcaldia de Tuquerres. Sitio web oficial
http://www.tuquerresnarino.gov.co/nuestromunicipio.shtml?apc=mIixx-1-&m=f. consultado el 19 de abril de 2011.
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implementacion se han tenido en cuenta todas las normas expedidas para regular cada
uno de estos sistemas.

En lo referente al MECI, se toma en consideracion el Decreto 1599 de 2005 por el cual
se adopt6 el modelo propuesto por esta norma, y con relacion al tema ambiental, la Ley
99 de 1993, que establece el Sistema Nacional Ambiental en Colombia y la 1SO
14001:2004, definida para el Sistema de Gestion Ambiental -SGA.

Las normas relacionadas se complementan con otras, las que por su especificidad no
se describen en este texto, sin embargo es importante tener en cuenta que existe un
compilado de normas internas y externas, elaborado por el Instituto denominado
Normograma para facilitar la consulta y el estudio de los documentos de orden juridico y
normativo, el cual constituye un material de trabajo del Sistema Integrado de Gestion —
SIGE.

e Ley99de93
"Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena al Sector Publico
encargado de la gestién y conservacion del medio ambiente y los recursos naturales
renovables; se organiza el Sistema Nacional Ambiental - SINA y se dictan otras
disposiciones".

e NTC ISO 9001:2000 Establece los estandares requeridos para valorar la capacidad
de cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y por medio
de esto, cumplir con la satisfaccion del cliente.

e NTC ISO 9001:2009 Ha sido desarrollada con el fin de clarificar los requisitos
existentes en la NTC ISO 9001:2000, y para mejorar su compatibilidad con la NTC
ISO 14001 y las OHSAS.

e NTC ISO 14001 Es una norma de especificacion que define los requisitos para
implementar y mantener sistemas de gestion ambiental.
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5. JUSTIFICACION

5.1 JUSTIFICACION TEORICA

Este trabajo tiene como finalidad en primera instancia dar a conocer la importancia de
realizar un plan de seguimiento al Sistema Integrado de Gestion - SIGE, de una forma
clara, concreta y sencilla, a la vez determinar cuales serian las herramientas para
coadyuvar con el seguimiento que se le debe dar al modelo implementado.

La razén por la cual se realiza este plan de seguimiento, es con el objetivo Unico y
exclusivo de garantizar los objetivos de la Institucion y asi facilitar la planificacion y/o
modificacién de nuevos productos, servicios y procesos. Ademas permite determinar
actividades que aseguran la efectividad de los mismos.

5.2 JUSTIFICACION PRACTICA

El plan de seguimiento que se realizara al Sistema Integrado de Gestion — SIGE, se
realiza en la medida que se necesita observar el comportamiento a este modelo
implementado. A demas permitira encontrar soluciones concretas a problemas de la
Institucién que limitan sus perspectivas de fortalecimiento y efectividad.

Este trabajo dard como resultado una serie de cursos de accidén y propuestas que le
permitird a la Institucion alinear sus esfuerzos para alcanzar sus objetivos y de esta
manera  actuar eficaz y coordinadamente, permitiéndole obtener una ventaja
competitiva.
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6. METODOLOGIA

6.1 PLATAFORMA METODOLOGICA

El tipo de estudio que se utilizara en el siguiente trabajo sera Descriptivo, pues muy
frecuentemente el propdsito del estudiante es describir situaciones y eventos. Esto es,
decir como es y se manifiesta determinado fenbmeno para asi generar conclusiones y
recomendaciones de caracter general con base en la observacion sistematica de la
realidad, que permitan describir y desarrollar planes, mecanismos y estrategias que
aseguren el seguimiento adecuado del Sistema Integrado de gestion.

Con lo que respecta al método, se empleara un método inductivo - analitico.

Inductivo por que va de hechos particulares a afirmaciones de caracter general, lo que
implica pasar de los resultados obtenidos de observaciones o experimentos que se
refieren siempre a un namero limitado de casos, al planteamiento de hipoétesis.

Sera de caracter analitico por que se analizaran los resultados obtenidos, es decir se
dividira la informacién obtenida para observar las causas y los efectos del fenédmeno en
cuestion, los cuales seran explicados para comprender mejor su comportamiento.

6.2 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para la recoleccién de datos que facilitaran el desarrollo del proyecto se utilizaran las
siguientes fuentes de informacion:

Primarias: esta informacion se obtendra a partir de las personas que se consideran
como parte de este estudio en este caso, son todos los funcionarios, contratistas,
usuarios y beneficiarios de los programas y servicios que presta el Instituto colombiano
Bienestar Familiar CZ Taquerres.

Secundarias: se emplearan, libros, que incluyen temas relacionados con el tema de
investigacion, formulacion de proyecto e articulos de internet.

El procesamiento de datos se efectuara mediante el uso de herramientas estadisticas,

clasificando la informacion y posteriormente elaborando la respectiva tabulacion,
mediante programas como Excel.
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Para la descripcion de actividades y tareas, se presentara la informacion en tablas,
cuadros y mapas conceptuales.

La presentacion se realizara mediante diapositivas que evidencien el trabajo realizado,
y se entregara un documento final que recoja toda la informacion (Registros
fotograficos) ademas de las conclusiones y recomendaciones.
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7. TABLA DE CONTENIDO PRELIMINAR

7.1 ANTEPROYECTO ACTUAL

7.2 CAPITULO Il. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

7.2.1 Historia General del ICBF:

EL INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR (ICBF): Entidad adscrita al
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social.

Fue creada con la finalidad de dar respuesta a probleméticas, tales como la deficiencia
nutricional, la desintegracion e inestabilidad de la familia, la pérdida de valores y la
nifiez abandonada.

El ICBF esta presente en cada una de las capitales de departamento, a través de sus
regionales. Adicionalmente, cuenta con 200 centros zonales, los cuales son puntos de
servicio para atender a la poblacién de todos los municipios del Pais. Actualmente
cerca de 10 millones de colombianos se benefician de sus servicios.

De esta forma, a nifios y nifias, jovenes, adultos y familias de poblaciones urbana, rural,
indigena, afrocolombiana, raizal, es posible brindarles una atencion mas cercana y
participativa.

El ICBF fue creado en el afio de 1968 y reestructurado por la ley 7% de 1979, Decreto
reglamentario 2388 de 1979 y los decretos No 1137 y 1138 de 1999. Su labor se basa
en brindar programas atencién, proteccion y prevenciéon a la poblacion de mayor
vulnerabilidad socioeconémica, nutricional psicoafectiva, y demas situaciones previstas
en el cédigo del Menor.

El ICBF cuenta con una Sede Nacional en el nivel central; 33 Regionales en el nivel
departamental y 200 Centros Zonales en el nivel municipal, con cobertura nacional para
ejecutar los programas y servicios misionales de la Entidad.

EL ICBF EN EL DEPARTAMENTO DE NARINO

La regional Narifio, fue creada en el afio 1970, esta integrada por la sede Regional y 8
Centros Zonales: Pasto Uno, Pasto Dos, Ipiales, Remolino, Tuquerres, Barbacoas,
Tumaco y La Union. En el centro zonal Tuquerres actualmente cuentan con un talento
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humano muy importante el cual ejerce sus respectivas funciones para contribuir a
mejorar la calidad de vida de los Nifios, Nifias y Adolescentes, en el Centro Zonal
laboran 21 trabajadores de los cuales 8 son contratistas y 13 son de planta institucional.

ORGANIZACION
Misién

Trabajamos por el desarrollo y la proteccion integral de la primera infancia, la nifiez, la
adolescencia y el bienestar de las familias en Colombia

Vision.

Ser ejemplo mundial en la construccion de una sociedad prospera y equitativa a partir
del desarrollo integral de las nuevas generaciones y sus familias

Figura 1. Organigrama

Fuente: pagina Web: www.icbf.gov.co
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El ICBF tiene por objeto propender y fortalecer la integracion y el desarrollo armonico de
la familia, proteger a los nifios, nifias y adolescentes y garantizarle sus derechos. Para
ello, coordina la integracion funcional de las Entidades publicas y privadas que
conforman el Sistema Nacional de Bienestar Familiar para que participen armonica y
racionalmente de acuerdo a su competencia.

Adicionalmente el instituto Colombiano de Bienestar Familiar en su compromiso de
contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida de las familias colombianas, ha
implementado el sistema de Gestion de Calidad, el MECI y EIl sistema de Gestion
Ambiental con la finalidad de brindar servicios  oportunos, eficaces y acordes con el
cumplimiento de las normas del gobierno nacional que establecen estos sistemas y
lograr un mejoramiento continuo para los procesos.

En el ICBF Centro Zonal Tuquerres, la implementacion de estos sistemas ha generado
oportunidad en los procesos, efectividad en el cumplimiento de las metas, desarrollo de
habilidades y destrezas hacia los funcionarios, y se han garantizado el restablecimiento
de derechos de los nifios, nifias, adolescentes y en general las familias.

Para conocer cada uno de los procesos nos remitiremos a observar el Mapa de
Procesos de la institucion.
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Figura 2. Mapa de Procesos.
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Figura 3. Mapa Estratégico 2011-2014.

Valores.

Respeto: Es comprender clara y completamente los derechos y deberes individuales y
colectivos y estar dispuestos a reconocer y entender las diferencias, asumiendo
constructivamente la controversia y la pluralidad de ideas.

Solidaridad: Es la cooperacion que existe entre las diferentes personas para lograr los
objetivos propuestos.

Compromiso: Es ir mas alla del simple deber, es trascender la norma, es ser fiel en el
trato y en el desempefio y cumplimiento eficaz de nuestras funciones.
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Honestidad: Caracteriza al individuo por su honor y rectitud en todos sus actos. Es la
cualidad que hace que una persona actle y viva en concordancia con lo que piensa,
siente, dice y hace.

Servicio: Es brindar ayuda de manera espontanea, contribuyendo a que se cumplan
mis intereses y los de los demas.

Confianza: Seguridad y credibilidad en si mismo, en los demés, en nuestra entidad y
en nuestro pais.

Objetivos

¢ Restablecer de manera efectiva los derechos de los nifios, nifias y adolescentes

e Promover el reconocimiento y la garantia efectiva de los derechos de los nifios,
nifias y adolescentes y prevenir el riesgo de su vulneracion.

e Aumentar los niveles de satisfaccion de nuestros clientes.

e Mejorar continuamente los procesos para una efectiva gestién institucional

e Asegurar que los servidores publicos y los contratistas que presten sus servicios al
ICBF, mejoren su competencia para mantener la calidad del servicio.

e Disminuir los impactos ambientales producidos por los residuos sélidos de los
programas de mayor significacion del Instituto.

e Adoptar mejores practicas ambientales por parte de los servidores publicos,
contratistas y operadores de servicios.

e Optimizar el consumo de agua y energia en las instalaciones del Instituto para
mitigar el impacto ambiental asociado al uso indirecto de recursos naturales.

e Evaluar periédicamente el cumplimiento de la legislacion ambiental

Servicios que presta el ICBF

La familia es el ambiente y el paradigma de relacién social primaria mas adecuada para el
desarrollo humano, por lo cual el Estado debe brindarle toda su proteccion.

Es claro que a la familia corresponde, la responsabilidad fundamental de la asistencia,
educacién y cuidado de los nifios, tarea en la que habra de contar con la colaboracion de
la sociedad y del Estado. Este ultimo cumple una funcidbn manifiestamente supletoria,
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cuando los padres no existen o cuando no puedan proporcionar a sus a hijos las
condiciones indispensables para llevar una vida plena.

Basicamente los servicios que el ICBF brinda a la poblacién de todo el pais son los
siguientes:

e Apoyo ala Primera Infancia (Menores De 5 Afos):

El apoyo a la primera infancia se brinda a través de la operacion del servicio publico de
bienestar familiar en diferentes modalidades de atencion las cuales comprenden el
conjunto de procesos, recursos, parametros y actividades en corresponsabilidad con la
familia, la comunidad y el estado que se articulan para dar respuesta al derecho que
tiene la familia de ser apoyada para garantizarle a los nifios y nifias menores de cinco
afos su desarrollo armoénico e integral y el ejercicio pleno de sus derechos.

De los servicios de apoyo a la Primera Infancia, hacen parte modalidades que realizan
acciones con las familias gestantes, con las madres lactantes y sus hijos hasta los dos
afos, y con grupos de nifios y nifias menores de cinco afios. Tiene programas de:

» Materno infantil

* Recuperacioén Nutricional

* Hogares comunitarios 0-5

* Hogares comunitarios FAMI
» Lactantes y preescolares

» Jardines comunitarios

» Jardines sociales

* Desayunos infantiles

* Hogares infantiles

e Apoyo ala Nifiez y Adolescencia (Entre 6 y 17 Afios):

 Clubes prejuveniles y juveniles: son oportunidades para el ejercicio de los derechos
de nifias, nifios, adolescentes y jovenes, que apoyan su desarrollo personal, la
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socializacion y la proyeccion en sus comunidades y municipios, a través del encuentro,
el reconocimiento mutuo, la construccion de valores, la participacion en acciones en
favor de si mismos, sus familias, los pares y las comunidades en las que viven.

* Asistencia nutricional al escolar y adolescente: Garantizar alimentacién inocua a
los escolares, que aporte un minimo del 20% de las recomendaciones diarias de
energia y nutrientes acordes con su edad y sexo, en especial el calcio, hierro y vitamina
A, durante la jornada diaria de estudio y el periodo escolar. Promover y fomentar en los
escolares, la formacion de habitos alimentarios y, que favorezcan su salud en todas las
etapas del ciclo vital, a través de procesos formativos en el ambito escolar.

e Apoyo al Adulto Mayor

* Programa Nacional de alimentacion para el adulto mayor: El objetivo del programa
es contribuir a mejorar el consumo de alimentos mediante el suministro de un
complemento alimentario a adultos mayores en condiciones de desplazamiento o
clasificados en los niveles 1 y 2 del nuevo SISBEN, con la participacion activa de los
entes territoriales, las organizaciones religiosas, las ONGs locales y la comunidad.

e Proteccidn: acciones para preservar, proteger y restituir el ejercicio integral de los
derechos de los nifios, nifias, adolescentes y familias.

Comprende el conjunto de servicios actuaciones orientados a preservar, proteger y
restituir el ejercicio pleno de los derechos a nifios, nifias y adolescentes menores de
18 afios en situacion de inobservancia, amenaza y vulneracion de derechos, bien
sea victimas de delitos, autores o participes de estos ( medidas de caracter
pedagdgico especifico o diferenciado), en conflicto con la Ley Penal, victimas o
desvinculados de Grupos armados irregulares, con el fin de garantizar previo la
verificaciéon del cumplimiento de sus derechos a lograr su integracion reintegro
familiar, social y comunitario en cumplimiento de la mision institucional de acuerdo a
los tratados y convenios internacionales'®

* Que se posibiliten, se preserven, restituyan y respeten los derechos del nifio, nifia o
adolescente y de su familia, que se han vulnerado o estén amenazados.

6 Ley 1098 de 2006 y los Lineamientos técnicos del proceso administrativo de restablecimiento de derechos.
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* Que cuando acudan al ICBF reciban un trato humano digno y un servicio eficiente.
* Que se contribuya al mejoramiento de la calidad de vida de los adultos mayores

* Que se fortalezca el desarrollo humano para el ejercicio pleno de los derechos de los
nifos, nifas y adolescentes.

* Las establecidas en la Ley 1098. Cédigo de la infancia y la adolescencia.

Para la atencion integral del nifio, nifia, adolescente, el ICBF contrata con asociaciones
de padres de familia, ONG’s, Cajas de Compensacion Familiar, Instituciones
especializadas y hogares sustitutos la prestaciéon de los servicios, esta controlado
mediante el Sistema de Supervision del proceso de Aseguramiento a la Calidad de
Terceros.

Politicas del ICBF
Politica de la Calidad

En el ICBF prestamos servicios de proteccién integral con altos estandares de calidad,
oportunidad y pertinencia a los nifios, nifias, adolescentes y sus familias, con el
propdsito de satisfacer sus necesidades y expectativas, en el marco de la garantia de
los derechos, cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios, la
responsabilidad social, la gestion de riesgos y la sostenibilidad ambiental.

Para ello contamos con talento humano competente, apropiado de los valores
institucionales que actla con sensibilidad social para la mejora continua de la calidad
de los servicios.

Politica Ambiental

“El ICBF, comprometido con la prestacion del servicio publico de bienestar familiar,
identifica, dimensiona y revisa permanentemente sus aspectos e impactos ambientales
para controlar la contaminacién, el consumo de recursos y manejo de residuos solidos,
mantener la infraestructura y cumplir con los requisitos legales, para lograr un excelente
desempefo ambiental orientado a resultados.
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Politica del Sistema Integrado de Gestion SIGE

En el ICBF la politica del sistema Integrado de Gestibn esta orientada a prestar,
servicios de calidad para la atencion integral de la primera infancia, proteger a los nifios,
nifias y adolescentes y lograr el bienestar de las familias colombianas en el marco de la
garantia de los derecho, la responsabilidad social, la eficiencia y la efectividad en la
consecucion y ejecucion de los recursos, la gestion de riesgos, seguridad de la
informacion y la sostenibilidad ambiental.

El ICBF es una organizacion que aprende, orientada a resultados, con talento humano
competente, innovador, comprometido con los valores institucionales y sensibilidad
social para la excelencia en los servicios que brinda la sociedad.

7.2.2 Andlisis de los procesos de la empresa. La estructura organizacional del
centro zonal Tuquerres esta conformada por la Coordinadora; la Doctora Pilar
Rodriguez Garcia quien trabajé en la vigencia 2008-2011 y actualmente la Doctora;
Maria Helena Lopez Reina vigencia 2012, esta persona es la encargada de coordinar
los procesos y efectuar el desarrollo de los mismos con el objetivo de que estos sean
desarrollados de la mejor manera para garantizar los servicios y en especial como lo
dice la Mision del ICBF restablecer los derechos de los Nifios, Nifias y Adolescentes.

En el Centro Zonal laboran 21 trabajadores de los cuales 8 son contratistas y 13 son de
planta institucional, los cuales a través de sus funciones contribuyen con el desarrollo
de los procesos, esperando que cada dia sean mejores en el arduo trabajo que se les
ha asignado. Para tocar el punto de los procesos se puede afirmar que existe un gran
compromiso por parte de los funcionarios en la ejecucién de los mismos, pero se mira la
necesidad de incrementar la planta laboral porque los funcionarios que actualmente
estan laborando les hace falta tiempo para terminar con todas las actividades
programadas ya que estan generando inoportunidad en los resultados.

Por otro lado es oportuno hablar del Sistema de Gestion en el ICBF CZ Tuquerres, el
cual cumple un papel muy importante, pues contribuye con el desarrollo de los procesos
y objetivos que quiere brindar el Icbf a las familias colombianas, con la implementacién
de estos sistemas se ha logrado cumplir las metas propuestas en un gran porcentaje,
pero, hay dificultad en algunos de los procedimientos que se desarrollan dentro de la
institucion como lo son: el manejo del aplicativo SIM por parte del equipo de Proteccion
y Prevencion, la informacion que solicita la Regional Narifio y a nivel Nacional ya sea a
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través de medio escrito y electrénico de caracter urgente y la inadecuada utilizacion de
los recursos en especial los que tiene que ver con la conservacion del medio ambiente.
Todos estos problemas se describiran a continuacion.

El manejo del modulo SIM (Sistema de Informacion Misional) por parte del equipo
de Proteccion y Prevencion.

Para el desarrollo y andlisis de los procesos del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar se ha creado el aplicativo Sistema Misional de Informacion (SIM) un Software,
el cual cumple un papel fundamental para el cumplimiento de las metas ya que a través
de este aplicativo podemos medir los resultados en la medida que se introduzca la
informacion de la mayoria de los procesos. Sin embargo el Centro Zonal Tuquerres ha
tenido grandes inconvenientes con el pleno desarrollo de los objetivos del sistema
Integrado de Gestion SIGE, uno de ellos tiene que ver con los funcionarios los cuales
no han sido completamente capacitados en el proceso de ingreso de la informacion en
el SIM.

Con relacion a los procesos de proteccion y prevencidn es muy grave la situacion que
se esta llevando, ya que son estos los procesos Misionales de gran relevancia los que
se estan ejecutando de una forma no adecuada para cumplir a cabalidad con los
procedimientos y no se estd cumplimiento con los principios de la norma NTCGP 1000:
2009 como los son la eficiencia, eficacia y efectividad.

A continuacion se describe a través de un ejemplo los procesos de Atencion al
Ciudadano vy el de Proteccion, donde se hace necesario la aplicacion del sistema de
informacion Misional.

Una madre, llega al centro zonal con el proposito de que el padre de su hijo, lo
reconozca para que este nifio no sufra necesidades béasicas como; la salud, la
alimentacion, el vestuario y la educacion. En primera instancia la madre del nifio,
espera en la sala hasta que le sea asignado el turno, cuando la funcionaria del proceso
de Atencion del Ciudadano la atiende, ella registra la solicitud presentada en el
aplicativo SIM, donde se crea la peticion; en la creacion se llena los datos del afectado,
de la madre y del padre del menor y el motivo de ingreso de peticion, cuando ya se ha
registrado toda esta informacion, la funcionaria debe direccionar a un funcionario en
este caso al defensor de Familia, para que este atienda la solicitud o peticion. El
Defensor de Familia por su parte, atiende a la sefiora, le envia una boleta de citacion al
padre del menor si es el caso, necesaria para tal fecha en la cual se realizara la

44



conciliacién o en caso de no querer reconocer al menor y no fijar una cuota alimentaria,
se debe enviar este proceso a la fiscalia, para que esta entidad se apropien del caso.

Cuando el Defensor atiende a la sefora, realiza todas las actividades mencionadas
anteriormente, pero este no registra la informacion en el aplicativo SIM, ocasionando
que las actuaciones o actividades que realizé no se vean justificadas y por tanto no se
complete el proceso para dar por terminado el proceso y ajustar el indicador de
atencion al Ciudadano; la oportunidad de atender peticiones de asuntos conciliables.

La informacion que solicita la Regional Narifio y a nivel Nacional ya sea a través
de medio escrito y electronico de caracter urgente.

Haciendo relacion a este punto se puede afirmar que cuando se solicita alguna
informacion por parte de la Regional Narifio y/o de la Sede Nacional, estas entidades la
hacen sin prelacion alguna o la mayoria de veces con anticipacién de 2 0 3 dias, pero
esta es de gran magnitud, ocasionando; retraso en las actividades, pérdida de tiempo
para los usuarios, que los funcionarios se agilicen en la busqueda de la solicitud y de
esta forma se estd generando aplazamiento a las obligaciones programadas
diariamente.

Por su parte esto obedece a originar malestar en el ambito laboral y generalmente
ocasiona dafos en la salud (Estrés) en los funcionarios. Todo esto se debe cambiar a
través de acciones preventivas y correctivas, ya que estd afectando en una gran
proporcion el bienestar de los funcionarios.

La inadecuada utilizacion de los recursos en especial los que tiene que ver con la
conservacion del medio ambiente.

Para este punto es necesario que el ICBF tome las medidas pertinentes para que se
haga efectiva la politica ambiental, ya que en el momento existen problemas con lo
relacionado al tema del ahorro del Agua, Energia, Reciclaje y la reutilizacion de los
recursos como lo es el papel, ya que es de responsabilidad de las personas y en este
caso el de los funcionarios la efectiva utilizaciéon de los Recursos que son necesarios
para el desarrollo de los procesos.

Adicionalmente para determinar el analisis de los procesos se debe tener en cuenta los
clientes externos, quienes son los que determinan la oportunidad, eficiencia y eficacia
de los servicios, por ende nos remitiremos a la siguiente encuesta.
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7.2.3. SATISFACCION DEL CLIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION
CLIENTE EXTERNO
OBJETIVO.

USUARIOS QUE ASISTEN POR DEMANDA AL CENTRO ZONAL TUQUERRES.
Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios que asisten por demanda al centro
zonal Tuquerres, para tener informacion, orientacion y acceder a algun programa y/o
servicio y la satisfaccion de usuarios. beneficiarios, adultos con relacion a los
programas Yy servicios que presta el Instituto colombiano de Bienestar Familiar en el
Centro zonal Tuquerres.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS: de acuerdo de las indicaciones del grupo centro
nacional de atencién al ciudadano se aplicaron las encuestas de satisfaccién al cliente
externo en el centro zonal Tuquerres de la regional Narifio asi:

Cuadro 1. Resultados

ENCUESTA Centro Zonal Tuquerres
Usuarios de los programas y servicios del
ICBF 63
Total 63

Fuente: ICBF Regional Narifio.
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Cuadro 2. Acceso a la informacién

éConsidera que existe facil
11 |accesoa la informacién S| 60 95.20%
" | relacionada con el programa o
servicio? NO 3 4.80%

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Se puede concluir que el centro zonal Tuquerres tiene implementado las estrategias de
informacion de sus servicios.

Cuadro 3. Tiempo de Permanencia.

Meno~s de 97 142.9%
, . 1 afo
12 ¢Cuanto tiempo lleva en el
"~ | programa o servicios del ICBF? Entrie lys3 31 49.29%
anos
Mas~de 3 5 2%
anos

Fuente: ICBF Regional Narifio.

La mayor parte de beneficiarios encuestados llevan entre uno y tres afios de
permanencia en los servicios del ICBF. Se puede deducir que el centro zonal se
encuentra en un proceso de fortalecimiento la socializacion del portafolio de servicios
con los beneficiaros que llevan menos de un afo, lo cual explica que el 42.9% de los
encuestados estan en este rango de tiempo de permanecia.
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Cuadro 4. Aspectos de calificacion del servicio.

Fuente: ICBF Regional Narifio.

La “calidad” es el aspecto que mas importa para la solucién de los servicios que brinda
el ICBF, seguido de la “comodidad”. Teniendo en cuenta la gratuidad de los costos de
este servicio publico de bienestar familiar. Se puede concluir que los costos del servicio,
es el aspecto al que menos importancia le dan los encuestados.

Cuadro 5. Percepcidén de la atencién recibida:

OPCIONES
No | PREGUNTA DE PORCENTAIJE
RESPUESTA | RESPUESTAS OBTENIDAS
Muy o
_ satisfecho 29 46%
1.4 | Como se siente con |a Satisfecho 31 49.2%
atencion recibida en el
programa o servicio Conforme 3 4.8%
Insatisfecho 0 0.0%

Fuente: ICBF Regional Narifio.
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La percepcion de la satisfaccion de los beneficiarios de los servicios del ICBF que en un
95% de los encuestados estan entre “Muy Satisfechos” y “Satisfechos”, guarda estrecha
relacion con la facilidad de acuerdo a la informacién brindada y la importancia de la
calidad que le dan los usuarios al servicio.

Cuadro 6. Sugerencias a los Programas

No | PREGUNTA OPCIONES DE PORCENTAIE
RESPUESTA RESPUESTAS OBTENIDAS
¢Considera que se brindan ) .
espacios para expresar Siempre 38 60.3%
1.5 Iibrement'e suggrencias con el Frecuentemente s 34.9%
funcionamiento y/o

actividades del programa o Pocas Veces 3 4.8%
servicio? Nunca 0 0.0%

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Mas del 95% de los encuestados consideran que efectivamente existen los espacios
para expresar liboremente sus sugerencias hacia el funcionamiento de los servicios. Esta
situacion es reflejo en primera instancia el fortalecimiento de metodologias participativas
de trabajo con comunidades y en segunda medida, debida a la plena aplicacion de la
norma frente a la conciliacion de espacios de participacion ciudadana.

Cuadro 7. Atencion Oportuna de Solicitudes.

OPCIONES
No PREGUNTA DE RESPUESTAS OBTENIDAS | PORCENTAIJE
RESPUESTA
Si 62 98.4%
1.6 | Las solicitudes que realiza, son
atendidos oportunamente No 1 1.6%

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Es de resaltar que de 63 encuestados, 62 equivalentes al 98.4% que sus solicitudes
son atendidas oportunamente. Este escenario permite concluir que la consolidacion de
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los procedimientos del proceso de Atencién al Ciudadano le ha permitido a las distintas
dependencias del Instituto, dar cumplimiento a la norma y al objetivo de este proceso,
segun los principios de oportunidad y pertinencia para el restablecimiento y garantia de
los derechos de los nifios, nifias, adolescentes y familias.

Cuadro 8. Instalaciones Fisicas.

OPCIONES
No | PREGUNTA DE PORCENTAIJE
RESPUESTA | RESPUESTAS OBTENIDAS

Considera que las

17 instalaciones fisicas del S| 38 60.3%
" | programa y servicio son
adecuadas NO 25 39.7%

Fuente: ICBF Regional Narifio.

El 60.3% de los encuestados, manifiestan su satisfaccion ante las instalaciones fisicas
de los centros zonales. En este punto se debe destacar, que si bien el centro zonal
Tuguerres hace parte del programa centro Zonal con calidad, pero, no cumple con mas
del 50%, mientras el 39.7% de los encuestados afirman que las instalaciones que tiene
el centro zonal Tuquerres no son las adecuadas ya que estas son frias, ocasionando
resfrios, malestar y lo cual esta afectando con mayor proporcién a los funcionarios del
instituto los cuales permanecen la mayoria del tiempo es estas instalaciones.

Adicionalmente se envié desde la sede Nacional una funcionaria para la revision de las
instalaciones, la cual dedujo que no eran adecuadas porque las instalaciones en las
cuales funciones el ICBF CZ Tuquerres, eran las de una casa de Habitacion. Por esta
razén se debe buscar un sitio donde cumpla los lineamientos que debe tener un Centro
Zonal de Calidad.
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Cuadro 10. Percepcién de La Calidad Del Servicio

OPCIONES DE PORCENTAIJE

No | PREGUNTA
RESPUESTA RESPUESTAS OBTENIDAS

Muy satisfecho 53 84.1%
1.8 |C ient I ici
omo se sien ? .con el servicio Satisfecho 9 12.3%
recibido
Conforme 1 1.6%
Insatisfecho 0 0.0%

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Este resultado es coherente con el obtenido en el item 1.4: percepcion de la atencion
del servicio. El 98.4% de los encuestados tienen una percepcion de la satisfaccién del
servicio entre “Muy Satisfecho” y “Satisfecho”, lo cual evidencia un servicio publico de
bienestar familiar prestado con calidad a los usuarios.

Cuadro 11. Ingreso al Programa o Servicio.

No | PREGUNTA OPCIONES DE PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS OBTENIDAS
Recomendacion 38 60.3%

2. Il |

9 Como llego a . programa ° Linea Bienestar 6 9.5%
servicio
Internet 0 0%

Iniciativa Propia 19 30.2%

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Conservando los resultados histéricos frente a este aspecto, la mayor parte de los
encuestados (60.3%) llegan a los servicios del ICBF por recomendacion seguido por
“Iniciativa Propia” con el 30.2%. esto permite concluir que los usuarios tienen escaso
acceso a medios distintos que ofrece la institucion tales como la Linea de Bienestar o
Internet. Este dltimo no es una opcidén para acceso a los servicios del centro zonal
Tuquerres.
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Cuadro 12. Recomendaciones de los Servicios del Icbf

OPCIONES
No PREGUNTA DE RESPUESTAS OBTENIDAS | PORCENTAIJE
RESPUESTA
1.10 ¢Recomendaria a otros a Si 62 98.4%
utilizar los programas o
servicios del ICBF? No 1 1.6%

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Dados los resultados positivos registrados en la encuesta en cuanto a la facilidad de
acceso, oportunidad en la atencion, este aspecto arroja un amplio resultado en cuanto
a la multiplicacion del servicio del ICBF en la comunidad, por lo que el 98.4%
recomendaria a otros la utilizacion de los servicios del Instituto. Esta situacion reafirma

gue el ICBF es una de las Instituciones mas queridas por los Colombianos.

Cuadro 13. Suministro de Informacién

No | PREGUNTA OPCIONES DE PORCENTAIE
RESPUESTA RESPUESTAS OBTENIDAS
» . . Vigilante 45 71.4%
21 ¢Quién le dio la primera
" | informacion al llegar al centro | Recepcionista - c 7 9%
Zonal? Orientador =
Profesional 13 20.06%

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Siendo consecuentes con el ciclo de calidad del servicio, el vigilante es la primera
persona que suministra una informacion basica Institucional; siendo el segundo canal
los profesionales sin embargo el 7.9% alcanzado por el Recepcionista, permite inferir
que en la Institucion debe fortalecer con los vigilantes, el proceso a seguir para la

atencion del usuario.
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Cuadro 14. Participacidon en los programas de NNA.

No | PREGUNTA OPCIONES DE PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS OBTENIDAS
Hogares 8 12.6%
Sustitutos
Re;taulrantes 28 44.4%
2.2 ¢En qué programas estas Scolares
participando? Hogares
comunitarios de 19 30.2%
Bienestar
Recup.e.rauon 3 12.6%
Nutricional

Fuente: ICBF Regional Narifio.

La mayoria de los encuestados reciben el servicio del programa de alimentacion
Escolar — PAE, seguidos de los NNA de hogares comunitarios, hogares sustitos,
Recuperacion Nutricional.

Cuadro 15. Percepcién del trato recibido.

Fuente: ICBF Regional Narifio.
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La percepcion del trato por parte de compafieros, adultos en el programa y adultos que
no pertenecen al programa (participantes voluntarios), se clasifican mayoritariamente
entre “Muy satisfecho” y “Satisfecho”, lo que permite inferir acerca de la idoneidad del
servicio prestado.

De todos modos es importante informacién adicional que permite esclarecer porque con
una proporcion de entre el 15% y el 19%, los NNA encuestado se sienten conformes
con el trato recibido.

En el trato con los propios comparferos se evidencia a la luz de las encuestas, un
porcentaje mayor de insatisfaccion (3.6%) lo que permite tener elementos de accién
para revisar el comportamiento entre pares y trazar una linea de accién de mejora. De
igual manera los practicantes o voluntarios en donde el nivel de insatisfaccion alcanza
el 1.6%.

Cuadro 16. Sugerencias al programa

Fuente: ICBF Regional Narifio.

La mayoria de los NNA manifiestas que si se puede expresar libremente sus opiniones,
sugerencias, inquietudes, quejas o comentarios; sin embargo un 15.9% se manifestd en
forma negativa. Esto permite establecer una intervencion sobre los mecanismos de
expresion que facilitan la realimentacion de los NNA y evaluar su facilidad de acceso y
socializacion para que dicha informacion sea debidamente canalizada en procura del
mejoramiento de la calidad del servicio.
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Fuente: ICBF Regional Narifio.

Cabe anotar que el 84.2% de los NNA manifiestan que sus sugerencias son “siempre”
o “Casi Siempre” atendidos. No obstante y siguiendo con la misma linea de analisis del
punto anterior, de que la encuesta haya arrojado un 9.5% y 6.3% de NNA que
manifestaron respectivamente que “pocas veces” y “nunca” se les tenian en cuenta sus
opiniones, obliga al instituto actuar inmediatamente en procura de conseguir la
universalidad de la comunicaciéon desde los usuarios a los servidores publicos y
contratistas del ICBF, quienes como agentes de intervencion pueden lograr mediante la
metodologia y conductas apropiadas, cambios significativos de la comunicacién y
atencion en la prestacion del servicio publico de Bienestar Familiar.

PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO ANALISIS CUALITATIVO DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

En el segundo semestre del 2011, se atendieron 255 peticiones relacionadas con
quejas reclamos y sugerencias de las cuales 227 corresponden a reclamos, 14 a
sugerencias y 14 a quejas.

Se debe tener en cuenta que las quejas corresponden a requerimientos de la
ciudadania que pone en conocimiento conductas irregulares de los servidores y ex
servidores publicos del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, los reclamos
corresponden a suspensiones injustificadas o la prestacion deficiente de cualquiera de
los programas y servicios, o cuando se dan a conocer conductas irregulares de
contratistas en ejercicio de sus funciones y finalmente las sugerencias hacen parte de
las propuestas relacionadas con el mejoramiento en la prestacién de los servicios del
ICBF.

De los 227 reclamos se observa que el incumplimiento de las obligaciones en la
modalidades de servicio de Hogares Comunitarios de Bienestar y PAE “Programa de
Alimentacion Escolar” por cuanto estos servicios son de mayor cobertura en el
departamento de Narifio y se los considera de gran impacto social, siguen siendo los
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programas de mayor seguimiento, ya que son mas visibles para la comunidad. Cabe
destacar que en las modalidades de proteccidén Unicamente se registraron 8 reclamos.

Los reclamos permiten a los ciudadanos y ciudadanas su libre ejercicio de control
social en los programas y servicios Institucionales y a la vez se logra un importante
mejoramiento en la calidad de los servicios.

SERVICIO AFECTADO POR EL RECLAMO
Hogares Comunitarios de Bienestar 104
PAE 60
HCB FAMI 23
Desayunos Infantiles con Amor 15
Hogares Infantiles 10
Hogares Sustitutos 6
PNAAM 1
Recuperacién Nutricional 4
Bienestarina 2
Atencion al Adulto Mayor 2
Total 227

En lo que respecta a las 14 quejas recepcionados 5 correspondieron a incumplimiento
de tareas o funciones y 5 a demora en la atencion ,2 por maltrato a ciudadanos y una
por parcialidad en los procesos. Debido a que las quejas trataban de hechos que no
afectaban sustancialmente los deberes funcionales y contrariaron en menor grado el
orden administrativo, se enviaron al jefe inmediato de la dependencia del servidor
publico implicado.

En 2 casos se determino que fueron verdaderos y se tomaron las medidas correctivas
necesarias de conformidad con articulo 51 de ley 734 de 2002, se hizo un llamado de
atencion verbal sin formalismo alguno, el cual no afecto la hoja de vida del servidor
publico ni se hizo constar por escrito. De las otras quejas, se hicieron recomendaciones
a nivel general para evitar incurrir en este tipo de conductas.
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PROFESIONAL PETICIONES
Defensor- Defensora de Familia
Psicéloga

Nutricionista

Coordinadora Zonal

Otro centro Zonal

Total 14

NIN|IN|W|lU

En este cuadro se observa que la mayoria corresponden a los profesionales que hacen
parte de los equipos de los defensores de Familia de los centros zonales, por la
tipologia del servicio que atienden se ven expuestos a la inconformidad de ciudadanos
gue muchas veces no comprenden la dimension de la aplicacién de las normas a favor
de los nifios, nifias y adolescentes, generando quejas que resultaron siendo falsas o
infundadas.

Con respecto a las 14 sugerencias, 5 fueron para Hogares Comunitarios de Bienestar
en sus dos modalidades (Fami y 0-5), 5 a PAE entre otras.

Las sugerencias permiten mejorar el servicio teniendo como referencia la calidad en
Modalidades de Atencion que el ICBF brinda a los Nifios, Nifias, Adolescentes y sus
familias.

SUGERENCIAS TOTAL
Hogares Comunitarios de Bienestar
PAE

Hogares Infantiles

Adiccién de sustancias psicoactivas
Servicio al Ciudadano

Total 14

== (N[

Las quejas, los reclamos y las sugerencias permiten cualificar permanentemente la
forma de atender con calidez, afecto, transparencia, oportunidad, eficiencia y eficacia
proponiendo por el mejoramiento Institucional en la prestacion de los servicios.

Existe una percepcion positiva de todos los procesos y procedimientos que adelanta el
ICBF en su atencién a las diferentes comunidades sin embargo en relacion con los
items que no muestran un resultado positivo, que aunque es muy bajo la encuesta no
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permite abordar las causas que dan cuenta la débil prestacion del servicio a fin de
formular estrategias de intervencion para la mejora.

La percepcion de la satisfaccion del usuario, en un 74.6% se encuentra entre “Muy
satisfecho” y “Satisfecho”. Esto significa que los servicios se estan prestando con
calidad y pertinencia como es el objeto del proceso de atencién al ciudadano. Se debe
tener en cuenta al 20.6%de los encuestados quienes manifiestan estar conformes con
la prestacion del servicio. Esto implica que el Instituto debe desplegar estrategias de
mejoramiento del servicio, por lo menos en este centro zonal, pues es una poblacion
significativa para tenerla en cuenta en aras de mejorar la calidad del servicio. De otra
parte conviene detenerse a evaluar que el 4.8% de la poblacibn encuestada se
encuentra insatisfecho con el servicio recibido, lo cual, de una parte reafirma la
necesidad de generar estrategias de mejora de la calidad del servicio y por otra parte
deja como leccion que el disefio del instrumento de recoleccion de datos no permite
establecer las causas por la cuales los encuestados manifiestan estar insatisfechos.

A juzgar por las opciones de respuesta en cuanto a la atencion del servidor publico se
destaca la amabilidad con un 93.7% de los encuestados, sin embargo este calificativo
no permite sacar conclusiones certeras acerca de la eficacia y de la eficiencia en el
servicio prestado.

Se considera a demas que en este aspecto evaluado, se entremezclan aspectos
inmiscensibles de la calidad del servicio como la amabilidad y la eficiencia, descriptores
fundamentales pero que no deberian calificarse en detalle y por separado para inferir
sobre el adecuado uso de los recursos y los resultados generados en el proceso de
atencion al ciudadano.

En cuanto a las areas fisicas la institucién es la siguiente: la sala de espera fueron
calificadas con el 80% por los encuestados entre “muy Satisfechos” y “Satisfecho” y el
65.1% califica de la misma manera para los bafos lo que refleja la comodidad ofrecida
a los usuarios para la realizacion de sus diligencias en el Instituto.

A un cuanto el 69.9% de la poblacion encuestada manifiesta estar “muy Satisfecha” y
“Satisfecha” con la sefalizacion, mas de la tercera parte de esta poblacion refieren
estar conforme con la misma. Dado lo anterior es imperioso revisar la sefializacion del
centro zonal Tuquerres y establecer si esta es la indicada o si la claridad de la misma
afecta la comprension y el desenvolvimiento de los usuarios al interior de los centros
zonales.
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La seguridad de los centros zonales ostenta una calificacion del 92.1% en el rango de
muy satisfecho y satisfecho esto permite afirmar que los riesgos locativos estan
debidamente gestionados, se cuenta con las medidas de prevencion y respuesta ante
cualquier emergencia.

El horario definido para la atencion a la comunidad, se ajusta a las necesidades de la
misma; segun lo expresado por los encuestados, con un 90.5%.

7.2.4 Sistemas de informacién existentes. El ICBF mantiene un Sistema
permanente de comunicacién interna en los diversos niveles, a través de la
organizaciéon de diferentes tipos de Comités, cuya composicion y periodicidad es
variable, dependiendo del objetivo que persiguen. EI mas gerencial y permanente es el
Comité de Direccién, que se realiza semanalmente a nivel Nacional y mensualmente en
el nivel Regional (comité basico y ampliado), con el fin de hacer seguimiento a la
gestiéon. En el nivel Nacional esté constituido por los Directores, Subdirectores, Jefes de
Oficina y Asesores; en el nivel Regional, por los Coordinadores de Grupo y
Coordinadores de Centros Zonales.

También se tienen las reuniones del Grupo de Apoyo al Mejoramiento Institucional
GAMI a las que asisten delegados de las dependencias y los profesionales de la
Subdireccion de Mejoramiento Organizacional en el nivel Nacional y los profesionales
de apoyo a la implementacion del SIGE en el nivel Regional.

Igualmente se mantiene comunicacion permanente con las Regionales a través de
diferentes medios, dependiendo de las necesidades de comunicacion; los mas usados
son el correo electrénico y las comunicaciones escritas. El nivel Nacional envia
semanalmente, por correo electrénico informacién de interés en el Noticbf e intranet.

Las carteleras son utilizadas frecuentemente tanto en el nivel Nacional como en el nivel
Regional y Zonal, para publicar informacién de diferentes temas relacionados con los
servicios y programas del Instituto y sobre las actividades desarrolladas por las
dependencias. Todas las necesidades y sus medios de comunicacion estan definidas
en la Matriz de Comunicaciones Internas y externas

Adicionalmente uno de los mas importantes es el SIM - Sistema de Informacion
Misional, el cual esta creado con la finalidad de consolidar la informacién de los
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indicadores de Gestibn que tienen los procesos en todos los centros Zonales,
Regionales y Sede Nacional.!’

El Sistema de informacién misional estd compuesto por los siguientes maodulos
funcionales. Imagenes del SIM (Anexo 3)

1. Metas Sociales y Financieras (MSF)

Se encarga de administrar el ciclo de parametrizacion, preparacion, proyeccion, cierre y
control de ejecucion de las metas sociales y financieras del ICBF.

El médulo estd compuesto por las siguientes funcionalidades.

+ Calcular anteproyecto.

* Adecuar estructura presupuestal.
* Formular programacion de metas.
* Programar metas sociales.

* Programar metas financieras.

2. Atencioén al Ciudadano (AAC)

Permite registrar la atencién a los ciudadanos en el primer momento de contacto del
usuario con el ICBF. El modulo contiene las funcionalidades de registrar y direccionar
peticiones (Internas/Externas), brindar informacién de tramites, preguntas frecuentes y
registrar agenda de profesionales. Mantiene un directorio Nacional unificado de
personas y entidades del SNBF.

Las funcionalidades principales de este médulo son:

* Direccionar peticiones (Tanto internas como externas).

* Mantener un directorio nacional unificado de personas y entidades del SNBF.
* Brindar informacion de tramites y preguntas frecuentes.

* Registrar la agenda de los profesionales.

» Generar informacion estadistica

v http://sim.icbf.gov.co/sim/main.aspx
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3. Beneficiarios (BEN)

El objetivo primordial del médulo de Beneficiaros es registrar, consolidar y consultar la
informacion bésica de los nifios, niflas, adolescentes o familias atendidas en los
diferentes servicios que presta el ICBF, orientado a acciones de garantia, prevencion o
restablecimiento de derechos.

Las funcionalidades principales del médulo de beneficiarios son:

* Registrar la informacion detallada del beneficiario.

+ Ubicar los beneficiarios en las unidades de servicio.

* Registrar el concepto profesional y de grupo a nivel de actuaciones profesionales.
* Registrar la informacion de los beneficiarios con la declaratoria de adoptabilidad.
* Registrar desvinculados de grupos armados.

* Registrar informacién de desplazamiento forzado.

» Consultar las actuaciones profesionales

4. Adopciones (ADO)

El mddulo es el encargado de registrar, consultar y analizar la informacion relacionada
con los procesos de adopciéon adelantados por familias residentes dentro y fuera del
pais. Adicionalmente permite llevar a cabo el registro de los comités de adopciéon donde
es posible identificar los participantes del comité y las acciones llevadas a cabo en el
mismo, entre las que se encuentra aprobacion de solicitudes, asignacion de la familia al
nifio, revision de expedientes, entre otros.

Las funcionalidades principales del modulo de Adopciones son:

* Registrar solicitudes de adopcién para familias nacionales y extranjeras.

* Registrar informacién detallada de cada familia solicitante.

* Registrar sesiones de comité de adopciones - o Aprobar/negar solicitudes de adopcién
-0

Asignar familia a nifio, nifia o adolescente apto para adopcion.

* Registrar informacién de seguimiento post adopcion.

* Registrar observaciones de organismos o agencias internacionales.
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5. Pruebas de Filiacion (PGE)

Permite el registro de las solicitudes de pruebas de ADN que ordenan las autoridades
competentes y con cuya préctica se pretende establecer la paternidad y/o maternidad
respecto de un nifio, nifia y/o adolescente a quien se le esta vulnerando el derecho a la
filiacion.

Las funcionalidades principales del médulo de pruebas de filiacion son:

* Registrar las solicitudes de pruebas de ADN.

* Registrar datos de personas involucradas.
 Consultar la trazabilidad de la prueba.

* Registrar el resultado de la prueba.

* Registrar informacion de envio de pruebas genéticas.

6. Seguimiento a planes, programas y proyectos (SPR)

Tiene como proposito permitir, por medio de la definicion y andlisis de indicadores
claves, una observacion periodica y sistematica de la implementacion de los procesos y
de los resultados en el campo misional del ICBF como insumo para el analisis en
relacion con las lineas de accién establecidas para los diferentes ambitos de trabajo de
la institucion.

El médulo estd compuesto por las siguientes funcionalidades

* Definir y formular indicadores de seguimiento.

* Asignar responsables a la gestién de un indicador.

* Calcular indicadores de seguimiento usando formulacion e informacion registrada en
SIM o en sistemas externos.

* Consultar el comportamiento de un indicador.

* Registrar el analisis periddico referente al comportamiento de un indicador.

7. Capacitacion (CAP)

Permite el registro de eventos de capacitacion, recursos, asistentes, agentes
capacitadores y contenidos tematicos, entre otros aspectos relacionados con las
capacitaciones que los servidores publicos del ICBF brindan a la comunidad.

El médulo estd compuesto por las siguientes funcionalidades
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* Registrar solicitudes de capacitacion.

* Aprobar solicitudes de capacitacion.

* Crear eventos de capacitacion.

* Registrar agentes capacitadores.

* Registrar evaluacion a la capacitacion.

* Registrar evaluacion de impacto.

* Registrar recursos necesarios para la capacitacion.

Otro punto clave de informacion y comunicacién antes mencionado es la Intranet del
ICBF (Anexo 4)'8, el cual se define como el Sistema de Informacion interactiva para la
comunicacion interna, cuyo objetivo principal es informar del acontecer institucional a la
comunidad de usuarios del ICBF.

De esta manera, documentacion, noticias relativas a la misién del Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar, Circulares, Resoluciones y Decretos Internos, Informes vy
contenido audiovisual, entre otros, se encuentran al alcance de todos los colaboradores
ICBF.

Toda la informacion disponible en Intranet:

- Actividades de Bienestar (programacion de eventos y actividades)
- Documentacion por Dependencias y por Procesos.

- Noticias Regionales

- Informes Regionales

- Directorio de Contactos IP

- Cartelera Virtual

- Historico NOTICBF,

- Contenido Audiovisual (programas y emisiones institucionales)

'8 hitp:/intranet/portal/default.aspx, consultado el 12/04/2012
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7.3 Capitulo Ill. Desarrollo del Plan de Seguimiento al SIGE

7.3.1 Conceptualizacion de herramientas para realizar el plan de seguimiento

Las herramientas que se utilizan para realizar el respectivo seguimiento a los diferentes
sistemas de gestion implementados en el ICBF son los siguientes:

a) Auditorias de Calidad

Objetivo: Conocer el desarrollo de las acciones implementadas para los hallazgos de
no conformidad de las auditorias internas y/o externas que se hayan realizado y no se
hayan cerrado y tomar las decisiones necesarias para su cierre.

Verificar el cumplimiento del programa, el alcance de la auditoria interna, identificacion
de situaciones que afectaron el desarrollo de la auditoria para la toma de decisiones de
mejora.

Responsable consolidacién de Informacion: Jefe Oficina de Control Interno,
Coordinador de Planeacion y Sistemas.

Reporte Informaciéon a Planeacidon: Responsables de los procesos
b) Retroalimentacion del Cliente

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios del ICBF y
los aspectos de mayor incidencia que afectan la prestacién del servicio, la imagen
institucional y definir las acciones de mejora para aumentar la satisfaccion de los
clientes.

Para medir la percepcion de satisfaccibn de cliente se consideran los siguientes
aspectos:

* Encuestas de satisfaccion del cliente

* Las peticiones (quejas, reclamos y sugerencias) dentro del periodo de analisis que se
hayan presentado.

Es importante que en el informe se conozca el grado de satisfaccion del cliente y las
mejoras logradas frente a los resultados presentados en la revision anterior.
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Responsable Encuestas de Satisfaccion: Jefe Oficina de Comunicaciones, Servidor
Publico Oficina de Atencién al Ciudadano.

Responsable del andlisis de los resultados de Encuestas de Satisfaccion:
Asistencia Técnica, Director Técnico.

Responsable Peticiones (quejas, reclamos y sugerencias): Servidor Publico Oficina
de Atencién al Ciudadano.

c) Desempefio de los Procesos y Conformidad del Servicio
- Desempefio de los Procesos

Objetivo: verificar, mediante el analisis de indicadores, el nivel de gestion de cada uno
de los procesos del Sistema Integrado de Gestidn, frente al logro de las metas
establecidas para el periodo de analisis y establecer acciones para corregir las
desviaciones presentadas. Igualmente identificar la conformidad de los procesos
Misionales, Estratégicos, de Apoyo y de Evaluacion.

Es necesario que para cada indicador se conozca la meta a lograr en el periodo de
analisis, con el proposito de establecer con mayor certeza en la revision las acciones a
desarrollar en el evento que las metas establecidas no se hayan logrado.

Responsable: En Sede Nacional Directores y Jefes de Oficina, en Regionales
Coordinadores de Grupo y de Centro Zonal.

- Conformidad del Servicio

Objetivo: Conocer los servicios no conformes que se han identificado en los procesos
misionales y las acciones que se han tomado posteriormente.

Responsable consolidacién de informacién: En Sede Nacional Direccién Técnica,
Oficina de comunicaciones y atencion al ciudadano con el apoyo de la Subdireccién de
Mejoramiento organizacional, en Regionales Grupos de Asistencia Técnica y
Planeacion y Sistemas y Responsable Atencion al Ciudadano.
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d) Desempeiio de Ambiental

Objetivo: verificar, mediante el analisis de indicadores, el nivel de gestion ambiental de
cada uno de los procesos del Sistema Integrado de Gestion frente al logro de las metas
y estandares establecidos para el periodo.

Para la evaluacion del Desempefio Ambiental, el Proceso de Gestion Administrativa
debe presentar los resultados y su correspondiente andlisis de los indicadores de
cumplimiento de los estandares de consumo de agua, energia y papel, este ultimo
solamente para el nivel nacional; igualmente desde el proceso de prevencion es
importante hacer seguimiento a la ejecucién de recursos del plan de manejo ambiental
del programa Desayunos infantiles con amor DIA; asi mismo, corresponde al Proceso
de Mejoramiento Continuo presentar los resultados y analisis de los indicadores
relacionados con la ejecucidon de los recursos asignados a la gestion de los Aspectos
Ambientales y a la ejecucion de los Planes de Gestion Ambiental de los niveles
Regional y Nacional

Responsable: En Sede Nacional Director de Planeacion y control de Gestion,
Subdirector de mejoramiento Organizacional y Director de Gestion Administrativa en
Regionales Coordinadores de Planeacién y Sistemas, Coordinador Grupo
Administrativo y de Centro Zonal.

e) Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

Objetivo: Conocer el estado de las acciones Correctivas y Preventivas implementadas
como resultado de las no conformidades detectadas por las diferentes fuentes en la
prestacion del servicio y orientar o tomar decisiones para su cierre oportuno.

Responsable consolidacién de informacion: Subdireccion de Mejoramiento
Organizacional, Coordinador de Planeacion y Sistemas /Asistencia Técnica

Reporte Informacion a Planeacién: Duefios o Responsables de los procesos

f) Los cambios en las circunstancias, incluyendo la evolucion de los requisitos
legales y otros requisitos relacionados con sus aspectos ambientales

Objetivo: Identificar los Requisitos Legales Ambientales aplicables al ICBF, asi como
determinar su cumplimiento tanto a nivel nacional como regional.
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Responsable: Director de Planeacion y Control de Gestion como duefio del Proceso de
Mejoramiento Continuo; en el nivel regional, el Coordinador de Planeacion y Sistemas
como Responsable de Proceso

g) Acciones de Seguimiento de Revisiones anteriores por la Direccion

Objetivo: Verificar el estado de los compromisos surgidos en revisiones anteriores y
tomar las decisiones correspondientes orientadas a su cumplimiento.

Responsable: Representante de la Direccion, Direccion Regional

h) Cambios que podrian afectar el SIGE

Objetivo: Identificar los efectos para el SIGE, con base en los cambios establecidos o
previstos y definir las acciones para enfrentar estos cambios (introduccién de
tecnologia, reestructuracion de personal, ampliacion de actividades, cambios en la
normatividad, etc.).

Responsable consolidacion de informacion: En Sede Nacional Subdireccién de
Mejoramiento Organizacién, en Regionales Coordinador de Planeacion y Sistemas
/Asistencia Técnica

Responsable de identificar los cambios: Duefios y responsables de procesos.

i) Recomendaciones para la Mejora

Objetivo: Definir acciones que demuestren la mejora continua del sistema y que
apunten a aumentar la capacidad de los procesos. Ej: en tiempo de respuesta del
proceso, reduccion de tramites, ahorro de recursos, etc.

Responsable consolidacion de informacion: En Sede Nacional Subdireccion de
Mejoramiento Organizaciéon, en Regionales Coordinadores de Planeaciéon y Sistemas y
Asistencia Técnica.

Responsable de definir propuestas de mejora: Duefios y responsables de procesos.
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J) Riesgos Actualizados e Identificados

Objetivo: Conocer de manera permanente los controles que estan implementando para
mitigar los riesgos identificados en cada uno de los procesos del SGC y tomar las
decisiones frente a los resultados.

Se presentan los riesgos que tengan mayor dificultad para su control, que estén
ubicados en la zona de riesgo inaceptable e importante, o que no han sido efectivos los
controles implementados.

Responsable: En Sede Nacional Duefios de proceso, en Regionales Responsables de
proceso. Son los Indicadores de Gestidn a los cuales han sido creado segun la norma
NTCGP 1000 2004 y estos son creados por cada proceso. Para realizar la
complementacion del seguimiento se aplica las diferentes encuestas a los beneficiarios
y usuarios de los diferentes programas que la entidad ofrece a la comunidad.

7.3.2 Aplicacion de herramientas en el centro zonal.

Anteriormente se dio a conocer las herramientas que hacen posible el seguimiento de
los diferentes Sistemas de Gestion en el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,
pero hay que resaltar que en el centro zonal Taquerres, soélo se efectian los numerales
2,3 y 4. Por este motivo se describird todo lo que tiene que ver Desempefio de los
Procesos y Conformidad del Servicio, Retroalimentacion del Cliente y
Desempefio de Ambiental. (Anexo 2)

DESEMPERNO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL SERVICIO

El Instituto colombiano de Bienestar Familiar cuenta con 16 procesos
institucionales, cuya gestion y avance se mide a través de 137 indicadores formulados y
definidos en el Tablero de Control para la vigencia 2011.

Tablero de Control concertado con cada duefio de proceso y aprobado en el comité
SIGE el 14 de julio de 2011 mediante acta No.03 (con 132 indicadores y se adicionaron
5, de la atencion a la poblacion de RED UNIDOS).
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Metodologia

A cada uno de los indicadores por proceso, se le aplicara los rangos de evaluacion
estipulados en las hojas de vida, cada rango de evaluacion tendra el siguiente puntaje:

Adecuado

« AD: Otorgard 3 puntos para la evaluacidn

En Riesgo

« ER:Dtorgard 2 puntos para la evaluacién

Critico

+ CR: Otorgard 1 punto para la evaluacidn

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Se realizara un regla de 3 simple para determinar por proceso el resultado final, donde
se establece la relacién de puntos posibles Vs puntos obtenidos. (Puntos posibles =
Numero de indicadores por proceso X 3) y (Puntos obtenidos = sumatoria de puntos
que obtuvo de acuerdo a los rangos de evaluacion).

Una vez obtenidos los resultados porcentuales de cada proceso, este se ubicara en la
siguiente tabla de valoracion:

Valores Rango Color
Muy Bueno = 100% i
Bueno X< 100% y »=75% o
Requiere Mejora X< 75% y>=50%
Atencién Prioritaria X< 50% y>=25% JJ
Atencion Inmediata X< 28% y>=0% [ ]

Fuente: ICBF Regional Narifio.

Este andlisis de indicadores lo realiza cada trimestre el personal de Planeacion de la
Sede Nacional, sin embargo se debe reportar los indicadores que se efectian en cada
centro zonal. En este caso los que tienen que ser reportados son los indicadores del
proceso de Atencion al Ciudadano, Prevencion, Proteccion y Articulacion del Sistema,;
es decir los procesos Misionales del Mapa de Procesos, los otros procesos son
efectuados tanto en la sede Regional como en la Sede Nacional.
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A continuacion se describira el proceso de ATENCION AL CIUDADANO

dueno del proceso: Fernanda Oviedo -responsables de atencién al ciudadano-

Atender, informar, orientar y direccionar al peticionario hacia los servicios del ICBF
0 de otros agentes del SNBF con el fin de ofrecer una solucién oportuna y

Objetivo: pertinente a las solicitudes recibidas por cualquier canal de comunicacién para que
se restablezcan garanticen los derechos de los nifios, nifias, adolescentes y
familias.

No de Indicadores del proceso: | 3

N

Oportunidad en la solucién de quejas
y reclamos

Oportunidad en la atencién de

PMO01-04 peticiones de asuntos conciliables

Oportunidad en la constatacion de

denuncias PARD

PREVENCION

Ndmero de quejas y reclamos cerradas sin vencer en el
periodo / (Total de quejas y reclamos recibidas en el

Numero de citas conciliables atendidas en
termino en el periodo / Total de citas

> (Fecha en la que se constata la denuncia PRD
en el periodo - fecha en la que se presenta la

denuncia PRD en el periodo) / Total de

Dueno del proceso: Monica Delgado, Paula Lasso, Carmen Pefia Responsable de Prevencidn

Ejecutar los diferentes programas preventivos y de caracter masivo dirigidos a la
poblaciéon vulnerable o en riesgo objeto del ICBF, definidos por las politicas,

Objetivo: lineamientos, proyectos estrategias y acciones para garantizar la Prevencion de la
amenaza o Vulneraciéon de los Derechos de la nifiez, la infancia, la adolescencia
y la Familia.

No de Indicadores del proceso: | 4
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Numero de ninos, ninas y adolescentes
atendidos con el programa de

~N

Numero de  adultos  mayores
beneficiados del programa nacional

Nirios y ninas reportados -SSN en HI y w
HCB (excluyendo FAMI, mayores de 2
M\ [opEepMi0s y menores de 5 anos) con

Nirnlos y ninas reportados al SSN en HI
y HCB (excluyendo FAMI, mayores de
anios y menores de 5 anos) que

PROTECCION:

Numero de nifios, nifias y adolescentes

atendidos con el programa de alimentacién

~

Numero de adultos mayores beneficiados del
programa nacional de alimentacién para el

afios atendidos en la modalidad FAMI que
recibieron lactancia materna exclusiva hasta los

/Total de nifios y nifias reportados al SSN que \
continuaron en sobrepeso u obesidad en HCB
(excluyendo FAMI, mayores de 2 afios y
menores de 5 afios) y HI / Total de nifios y nifias
en HCB (excluyendo FAMI, mayores de 2 afios y

Dueno del proceso: Equipos de Proteccion (Defensor de Familia, Trabajador social y
Psicologia,

Articular y realizar las acciones y actuaciones necesarias para el efectivo
Objetivo: restablecimiento de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes en
corresponsabilidad con la familia, la sociedad y el estado.
No de Indicadores del proceso: | 6

NNA con auto de apertura de
investigacion que llevan entre 120 y

Ninos, ninias y adolescentes con auto de apertura
de investigacion que llevan entre 120 y 180 dias
sin situacioén legal definida / nifios, ninas y

adolescentes con auto de apertura de
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Numero de nifios, nifias y adolescentes ubicados
en la modalidad de Hogar Sustituto que llevan
mds de 12 meses y que no estén declarados en

Ninos, nifias y adolescentes ubicados
PMO03-04 en la modalidad de hogar sustituto

Numero de ninos, nifias y adolescentes ubicados
en la modalidad medio institucional internado con
mds de 12 meses de permanencia Yy que no estén

Ninos, nifias y adolescentes ubicados
en la modalidad medio institucional

PMO03-05

Numero de ninos, ninas y adolescentes que

= ingresaron al PARD en el tiltimo trimestre a

quienes se les decreta auto de reapertura de
investigacion / Total de Nirios, Ninas y

Ninos, nintas y adolescentes a
quienes se les decreta auto de

PMO03-06

Nirios, nifias adolescentes y jévenes mayores de

9 anos con declaratoria de adoptabilidad y/ o

= desvinculados, sin discapacidad, con proyecto
de vida formulado a partir de atencion
psicolégica y de actividades educativas,

Porcentaje de nifios, ninas,
adolescentes y jovenes en proteccién
con proyecto de vida estructurado a
partir de la atencién psicolégica y de

Ninos, nifias y adolescentes con auto de apertura
de investigacién que llevan entre 120 y 180 dias
- sin situacién legal definida / ninos, ninas y

NNA con auto de apertura de
PMO03-02 investigacion que llevan entre 120 y

80 dia N tuacion legal definida
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ARTICULACON DEL SISTEMA NACIONAL DE BIENESTAR FAMILIAR

Dueno del proceso: LUCY MAINGUEZ responsable del SNBF-

Articular y concertar a nivel institucional, sectorial y con entidades territoriales, la
formulacién, implementacion, seguimiento y evaluaciéon de las politicas publicas,
planes y programas de infancia, adolescencia y familia; fortaleciendo Ila
corresponsabilidad, participacion y la integracién de los actores involucrados en
Objetivo: su ejecucion; maximizando el impacto, optimizando el uso de los recursos
destinados y gestionados para el desarrollo social, con el propdsito de promover,
garantizar y restablecer los derechos de la infancia, la adolescencia y apoyar el
bienestar de las familias.

No de Indicadores del proceso: 3

Municipios con sistema de h — [ Numero de municipios con el sistema de
seguimiento y evaluacion a la seguimiento y evaluacién de garantia de
garantia de los derechos y _ derechos de nifos, ninas y adolescentes
Departamentos con los consejos ) _ ( Numero de departamentos que tienen
departamentales de politica "~ | implementado el sistema de monitoreo
social monitoreados ) _ de consejos de politica Social >
oD o )
Municipios con los consejos _ [ Numero de municipios que tienen )
municipales de politica social " | implementado el sistema de monitoreo
monitoreados y _ de consejos de politica social

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

Este es un método por medio del cual se quiere dar a conocer las opiniones de los
usuarios a través de encuestas, las cuales determinaran la eficacia, eficiencia y la
efectividad de los servicios que presta el Icbf. Estas encuestas garantizaran si se esta
cumpliendo con los objetivos establecidos, es decir si los usuarios al recibir la
orientacion o gestion por parte de los funcionarios se encuentran satisfechos con los
productos y/o servicios recibidos y algo muy importante que la comunidad conozca los
servicios que el Estado a través del ICBF ofrece a las Familias Colombianas.

Las encuestas en mencion son disefladas desde la sede Nacional, se aplican cada
semestre en los 200 centros zonales que tiene el Instituto Colombiano de Bienestar
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Familiar y son aplicadas por parte del responsable del proceso de Atencién al
Ciudadano

DESEMPENO AMBIENTAL

Esta herramienta estd comprendida por indicadores de Gestion y de Encuestas al
cliente interno, pero en el Centro Zonal Taquerres solo se aplican encuestas y una lista
de chequeo (ver Anexo 5, 6 y 7) verificando si existen informaciéon relativa con el
Reciclaje, la reutilizacion de los recursos y el ahorro de Agua Y Energia entre otros.

Los recursos naturales como los son el agua y la energia son parte de los objetivos del
SIGE, por esta razén es fundamental que los servidores publicos hagan conciencia con
el ahorro de estos recursos los cuales en un futuro incierto no estaran para
desperdiciarlos

Con relacién al reciclaje se envia informacién por medio electronico y escrito motivando
a los funcionarios en realizar una adecuada separacién de los residuos organicos como
lo son el papel, el plastico, el vidrio, las pilas (AAA, AA o Baterias de Celular), para este
proceso se ha implementado conjunto de canecas con colores correspondientes a los
residuos a reciclar, pero varios de los funcionarios no hacen utilizacion de estas. Una
gran dificultad que se observa es que hace falta brindar capacitacién al personal de
Aseo, porque este no cumple satisfactoriamente las formas indicadas de reciclar
especialmente en la Cafeteria del centro zonal.

Para concluir se pide a la Direccion General del ICBF, para que tome medidas
pertinentes en cuanto a la politicas ambiental establecida, porque se esta incumpliendo
con lo indicado en los principios de la misma y por ende con la ley 99 de 1993.

7.3.3 Andlisis de la aplicacién.

7.3.3.1 Procesos Misionales

Atencion al Ciudadano

El proceso de atencién al Ciudadano es uno de los mas importantes, porque es a través
de este que se recepcionan todas las solicitudes de los usuarios o beneficiarios que el

Instituto ofrece a la ciudadania. Este proceso actla conjuntamente con el aplicativo
SIM, un sistema de informacion en el cual se guardan todas las solicitudes hechas por
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los usuarios a nivel Nacional y en el cual se registra la informacioén pertinente de los
usuarios o afectados solicitantes.

Los indicadores de Gestidon implementados para este proceso hacen parte del
seguimiento y evaluacion a este gran proceso, sin embargo existe una gran dificultad
en el diligenciamiento de las gestiones o actuaciones que se realizan a las respectivas
solicitudes que consignan los peticionarios en el SIM, ya que no se esté alimentando el
aplicativo en los dias de termino de ley adecuados, ya que existe un término de dias
designados en la resolucion interna del ICBF 3264 del 2009, la cual determina que
existe 3 dias habiles para responder las Denuncias PRD (procesos de Restablecimiento
de Derechos), 10 dias habiles para solucionar peticiones de Quejas y Reclamos y 15
dias habiles para dar respuesta a situaciones de asuntos conciliables.

Por tal razén se observa preocupacién en cuanto al manejo de este aplicativo, de
continuar con esta dificultad se vera afectado los indicadores en un gran porcentaje y
en consecuencia la efectividad del centro zonal.

Prevencion.

Los indicadores mencionados anteriormente son algunos de los que se ejecutan en el
centro zonal y que a través de los resultados emitidos por la sede Nacional en la
vigencia 2011 se obtuvo una calificacion “Requiere Mejora” ya que se observa que es
indispensable implementar acciones que permita mejorar la situacion del nimero de
nifios, nifias y adolescentes adicionales, atendidos con el programa PAE con la
concurrencia de recursos publico — Privados.

Este ha sido un grave problema del cual se depende de los entes territoriales, los
cuales al inicio de cada afio Escolar fijan un presupuesto que se establece a través de
la ley 715 del 2007 y actualmente la 1106 del 2011, para el desarrollo del programa,
pero, se evidencia que se tiene dificultad en la entrega de estos recursos haciendo que
los Nifios, Nifias y Adolescentes no se les pueda entregar los alimentos necesarios para
contribuir con el Bienestar y calidad de Vida.

El tema de Programa de Alimentacion Escolar — PAE, es uno de los mas grandes que
se ejecutan en el departamento de Narifio, es el que tiene mayor vigilancia por las
veedurias ciudadana de cada Municipio, ya que se presentan problemas en la entrega
inmediata de alimentos, en varias oportunidades se han encontrado productos
alimenticios de mala calidad los cuales estan produciendo efectos negativos la
prestacion del servicio.
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Todo estas deficiencias encontradas hacen del programa el no adecuado, ya sea por
los operadores contratados o por responsabilidad de la institucién, pero se establece
gue se deben corregir estos hallazgos encontrados de forma inmediata para garantizar
los derechos de la nifiez y la adolescencia.

Proteccién

Con relacion a este proceso efectivamente en la vigencia 2011 hasta la fecha no se ha
realizado ninguna auditoria interna, por lo tanto no se ha estipulado los Servicios No
conformes y las No Conformidades del Sistema. De acuerdo a los indicadores de
Gestidn se hace necesario a cumplir con los tiempos estipulados en la resolucién 3294
de 2009 para efectuar resultados positivos, para esto se hace necesario capacitar a los
funcionarios en lo que tiene que ver con el manejo del aplicativo SIM en los médulos de
Atencion al Ciudadano y Beneficiarios

Articulacion del Sistema Nacional de Bienestar Familiar

Los procesos de articulacion del Sistema Nacional de Bienestar familiar es el que
presenta una situacién inadecuada ya que debe mejorar sus resultados, mas aun
tratandose de un proceso misional para el ICBF.

Se puede afirmar que el ICBF Centro Zonal Tuquerres tiene una cobertura de 11
Municipios los cuales en sus respectivos planes de Desarrollo deben implementar
politicas publicas que beneficien y ayuden con los restablecimiento de los derechos de
los Nifios, Nifias y Adolescentes y ademas prioricen en las familias que no tengan los
recursos suficientes para el cuidado de sus hijos y en especial las desplazadas e
indigenas.

Para que se cumplan estos indicadores se debe ejercer compromiso por parte de los
representantes de las autoridades territoriales, con el fin de unificar esfuerzos para
conseguir los objetivos planeados por el Bienestar Familiar, de no contribuir con el
desarrollo estos se vera afectado los derechos de la nifiez y las familias Colombianas
en general, derechos establecidos en el cédigo de infancia y Adolescencia y la
Constitucion Politica de Colombia.
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7.4 CAPITULO IV. DISENO DEL PLAN DE ACCION

7.4.1 Objetivos a mejorar. En el disefio del plan de Accion para el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar en el Centro Zonal Tuquerres, se han tenido en
cuenta, entre otros, los siguientes elementos:

+ FACTOR CLAVE DE GESTION: Este, es el elemento que motiva o impulsa el
desarrollo de cada una de las practicas o actividades que en el plan se incluyen.

Para este caso, se ha considerado como factor clave de gestion, la oportunidad en la
prestacion del servicio tanto para el cliente externo (usuarios) como el Cliente
interno (personal del ICBF) dado que, el ICBF, al ser una entidad publica adquiere
garantizar la prestacion de los servicios a través de la oportunidad, requisito que lleva la
norma NTCGP 1000:2009, la cual guiara hacia la excelencia en la calidad de los
servicios prestados y por ende alcanzar la satisfaccion de los usuarios del ICBF, a
demas se debe priorizar en alcanzar este principio que en el momento que se deje de
cumplir, la institucion perdera el mejoramiento que se ha logrado alcanzar.

Adicionalmente los Funcionarios del ICBF deben  comprometerse y adquirir la
disposicion de hacer y dar lo mejor de si en todo momento para el logro de aspiraciones
tanto individuales como colectivas y también para el mejoramiento continuo y el bien
mayor. Asi, la implementacion del Sistema Integrado de Gestion se sentira fortalecida
gracias al compromiso de las personas y se obtendra resultados esperados, también la
entidad cumplird con su objeto y razén de ser como institucion del Estado.

« OBJETIVO ESTRATEGICO: En este elemento, se incluyen cada uno de los objetivos
que se le plantea a la Institucidn para orientar sus procesos y funciones evitando la
pérdida de un punto focal y la distorsion tanto de la misiébn como de la vision que se
convierten en el principal orientador en las diferentes operaciones de la Entidad.

Obijetivos Estratégicos formulados para el centro zonal Tuquerres.

1. Implementar programas de capacitacion y reafirmar estrategias de informacion
en cuanto al manejo de sistemas de medicion e indicadores de Gestion y
fundamentalmente fortalecer el sistema de informacion Misional- SIM.

2. Mejorar los indices de respuesta en el aplicativo SIM para establecer el
mejoramiento Continuo.

3. Incrementar el grado de satisfaccion de los Usuarios
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Sensibilizar a los funcionarios sobre el tema de preservar el Medio Ambiente.

Trabajar en Equipo como alternativa de solucidbn a las circunstancias o
problemas que dificultan los procesos.

Aplicar auditorias internas, las cuales nos ayudaran a ser cada dia mejores

Realizar ejercicios practicos para la aplicacion de los procedimientos de acciones
correctivas y control servicio no conforme y no Conformidades del sistema.

ACTIVIDADES: Las actividades se convierten en especificaciones para llevar a
cabo el desarrollo de los objetivos estratégicos. En ellas, se apoya principalmente el
plan de mejoramiento.

INDICADOR Este elemento se refiere a la denominaciéon de la operacion que se
efectla para obtener un resultado referente a las actividades realizadas.

CALCULO: El célculo contiene la formula que se aplica para obtener un resultado
gue indica la efectividad con la cual se ha llevado la aplicacion o el desarrollo de
determinada actividad. Regularmente esta expresado en porcentaje.

META: La meta se refiere al resultado esperado. Por lo general lo ideal es que las
actividades se completen en un 100%; sin embargo, al momento de operar se
encuentran algunas restricciones que limitan el cumplimiento total; por esa razén, se
establecen metas que estan al alcance de las capacidades de los implicados ya sea
de tiempo, conocimiento, habilidad, etc.

TIEMPO: En este elemento se incluye un tiempo en el cual se espera el
cumplimiento de la meta establecida anteriormente, ademas, esta determinado por
periodos especificos de a cuerdo a la complejidad de la actividad.

RESPONSABLE: Hace referencia a la persona que esta a cargo de la actividad
planteada. En este elemento se incluye tanto a personal implicado directamente con
el proceso como también a personas que no le corresponden pero que contribuye
en la aplicacion del plan de mejoramiento.
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7.4.2 Actividades a Realizar

» Para el desarrollo del primer objetivo, se incluyen las siguientes actividades:

Disefiar e implementar programas de capacitacion y sensibilizacion para todos los
funcionarios que hacen parte de ICBF con relacién a todos los procesos, en especial
los procesos Misionales los cuales se ejecutan en el centro Zonal y que se miden a
través de los indicadores de Gestion. Para esta actividad se tiene como indicador de
evaluacion el nivel de efectividad en las capacitaciones el cual se lo va a calcular
teniendo en cuenta el nimero de programas de capacitacion disefiados y el nUmero de
programas de capacitacion implementados. Se espera que esta actividad se cumpla en
un 90% ya que de esto depende que las personas estén mas informadas y puedan
contribuir con la funcién tanto de sus procesos como de la entidad en su conjunto.

La evaluacion de esta actividad se propone que sea mensualmente ya que cada mes se
deben estar implementando estos programas de capacitacion. Para este caso se asigna
como responsables a los duefios de los procesos y para que realice vigilancia del
desarrollo de los mismos se debe capacitar a la Coordinadora del Centro Zonal.

» Para el desarrollo del segundo objetivo estratégico, se incluyen las siguientes
actividades.

El ICBF, debe fortalecer las estrategias para optar por una nueva actitud en los
profesionales, ya que estdn cometiendo un grave error en la no ejecucion de las
acciones que se realizan a cada una de las peticiones en el aplicativo SIM (Sistema de
Informacion Misional) ya que de no efectuarse este procedimiento afecta el resultado de
los indicadores de gestidn y por ende el atraso en la efectividad del Centro Zonal. Por
otro lado se puede pensar en adicionarle al aplicativo SIM un formato en el cual se
deba diligenciar a través de este sistema la informacién solicitada en el momento que
se atiende a los usuarios y que quede rotundamente prohibido que los funcionarios
establezcan acciones fuera del sistema.

Como responsable de esta actividad se asigna a todos los equipos tanto de Prevencién
como de Proteccion, dado que son ellos quienes identifican las necesidades de sus
procesos, ademas a la Coordinadora como representante y encargada quien debe
gestionar la solucion a las necesidades y/o falencias encontradas. El desarrollo de tal
actividad se pretende medir a través de la Efectividad en las respuestas en el aplicativo
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SIM teniendo en cuenta peticiones gestionadas en el tiempo de ley y total de
peticiones ingresadas.

La actividad también se puede medir a través de la Efectividad en la implementacion
tecnologica teniendo en cuenta la tecnologia adquirida y la tecnologia implementada
que se espera se realice en un 100% teniendo como responsable a un Ingeniero de
sistemas o asistencia técnica de la Regional Narifio.

» Para el desarrollo del tercer objetivo estratégico, se incluyen las siguientes
actividades

Orientacion y solucion oportuna y completa para cada inquietud que presenten los
usuarios y beneficiarios. Esta es una actividad que por su forma de evaluacion, es decir,
Efectividad en la orientacién mediante el nimero de inquietudes solucionadas y el total
de inquietudes presentadas, es una actividad de control permanente a cargo de los
funcionarios del Centro Zonal para alcanzar la satisfaccion del Usuario o Beneficiario.
Esto, sabiendo que la funcion del personal que hace parte del ICBF, mas que un
proceso mecanico, debe ser un proceso orientado al apoyo y ayuda a las inquietudes e
interrogantes de los usuarios que mas que un servicio, requieren la mejor atencion.

De acuerdo con el objetivo planteado se ha optado por desarrollar practicas tales como
la entrevista, encuesta, observacion directa, con el fin de saber cuéles son las
necesidades prioritarias de los usuarios. Con esta informacién lo que se busca es
mejorar el tipo de asesorias realizadas por los funcionarios hacia los usuarios, y asi
plantear soluciones que resuelvan las dudas de los mismos al momento de presentar su
solicitud o peticion.

El indicador disefiado para medir esta actividad es:

Efectividad en la retroalimentacion = numero de inquietudes resueltas / total de
inquietudes presentadas

La meta propuesta para alcanzar este objetivo es incrementar en un 85% la
retroalimentacion de los usuarios es decir que de cada 100 usuarios 85 reciban
satisfactoriamente la retroalimentacion.

El responsable de hacer que se cumpla este objetivo son los duefios de los procesos.

» Para el desarrollo del cuarto objetivo estratégico, se incluyen las siguientes
actividades
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Desarrollar actividades que contribuyan a preservar el medio ambiente. Como se
conoce, el medio ambiente es el principal motor que influye de manera directa en el
trabajo de las personas, teniendo en cuenta esta aclaracion, es de gran importancia que
se lleve a cabo una manera correcta y adecuada en la reutilizacion de los recursos y
reciclaje de los residuos sélidos, procesos complejos que a través de sensibilizacion al
personal se lograra resultados esperados en planes de accion antes implementados.
Seria optimo que esta actividad se complemente en un 90% dado que su impacto
afecta el desarrollo de los procesos haciendo que se incrementen los costos en los
recursos utilizados como los son el papel, el agua, la energia.

» Para el desarrollo del quinto objetivo, se incluyen las siguientes actividades:

Las mejores acciones y decisiones se hacen a través de equipos de trabajo. El trabajo
en Grupo es una forma de trabajo que gracias a la participaciéon de las personas
florecen las ideas con relacion a los temas en cuestion, se encuentra solucién con
mayor facilidad a los problemas que se presentan en el desarrollo de los procesos. Para
este objetivo se crearan grupos o equipos de trabajo con la finalidad de ejercer
liderazgo Y sentido de compromiso por parte de los duefios del proceso y del personal
en general con el cumplimiento de actividades relacionada con el cumplimiento de
objetivos de los sistemas de Gestion implementados.

El indicador disefiado para medir esta actividad sera la creacion de Equipos de trabajo

La meta propuesta para alcanzar este objetivo estd en incrementar la solucién de las
dificultades

El responsable de hacer que se cumpla este objetivo es la Coordinadora del Centro
Zonal

» Para el desarrollo del sexto objetivo, se incluyen las siguientes actividades

Las Auditorias son un proceso sistematico, independiente y documentado destinado a
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar hasta qué
punto se cumplen las politicas, procedimientos o requisitos de referencia. Las
Auditorias se realizan para conocer la capacidad del Sistema de Gestion de Calidad
para cumplir con los requisitos (Usuarios, NTCGP 1000:2009, legales y de la
organizacion). Para evaluar las fortalezas y debilidades del Sistema de Gestion de
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Calidad, detectar oportunidades para la mejora continua, verificar la capacidad de los
procesos para cumplir con los requisitos, validar el uso eficaz y eficiente de los recursos
y evaluar las relaciones con las partes interesadas

Es por esto importante realizar periddicamente estas, para mostrar resultados de los
procesos y de los requisitos de la Norma de calidad, del MECI y del Sistema de Gestion
Ambiental.

» Para el desarrollo del séptimo objetivo, se incluyen las siguientes actividades.

Teniendo en cuenta los requisitos que se deben realizar para la evaluacion de la del
Sistema de Gestién de Calidad, se deben realizar auditorias Internas las cuales
reporten hallazgos, ya sean del servicio no conforme o No conformidades del sistema,
para formar acciones preventivas o correctivas segun sea el caso. Pero en el Centro
Zonal Tuquerres no se ha realizado ninguna en la vigencia 2011, haciendo que los
procesos parezcan caminar bien, sin tener evidencias de lo que se esta ofreciendo
correspondiente a lo establecido en la Misién de la institucidon, en los objetivos,
principios y politicas establecidas en la Norma de Calidad.

El responsable para este gran objetivo a cumplir sera la coordinadora del Centro Zonal,
quien es la encargada de velar que los procesos funciones al pie de las leyes
correspondientes y se garantice la eficacia , eficiencia y la optimizacion de los servicios
que presta el ICBF a la ciudadania Colombiana.
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Cuadro 18. PLAN DE ACCION
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
CENTRO ZONAL TUQUERRES

Factor clave
de Gestion

Objetivos

o Actividades Indicador Tiempo Responsable
Estratégicos
Implementar Disefar e | Nivel en La | Numero de 90% Mensualmente Regional
programas de | implementar Efectividad  de | capacitaciones Narifio-
capacitacion y  Programas de las o programadas ) y Grupo de
reafirmar capa_c:l_tgmorj y | capacitaciones desarrolladas_/Nu_mero . .

. sensibilizacion de  capacitaciones Asistencia
_estrategl.a,s de para todos los disefiadas Técnica-
informacion €n ' funcionarios Coordinador
cuanto al manejo  que hacen del Centro
de sistemas de | parte de ICBF Zonal
medicion e | con relacién a
indicadores ~ de | t0dos los
Gestion y procesos, en

especial los
fundamentalmente procesos
fortalecer el | Misionales los
sistema de | cuales se
informacion ejecutan en el
Misional- SIM. centro Zonal y

gue se miden

a través de los

indicadores de

Gestion
Mejorar los | Registrar Efectividad en Peticiones 100% Cada 3 meses Grupo de
indices de | actuaciones en las respuestas gestionadas en el Planeacion y
respuesta en el | el tiempo | en el aplicativo | tiempo de ley/ total sistemas de la
aplicativo SIM | establecido por | SIM de peticiones Regional —
para  establecer |aley. ingresadas. Narifio

mejoramiento

Efectividad en la

83




Factor
clave de
Gestion

7

o
L
>
o
il
(%}
-
w
o
2
=
2
=
(%]
L
o
o
2
w
(=]
<
a
Z
2
-
o
o
o
o

Objet'|v.os Actividades Indicador Calculo Tiempo Responsable
Estratégicos
Continuo. implementacion Renovacion de
tecnoldgica Tecnologia
Incrementar el | Orientacion vy | Efectividad en la | Numero de 85% Diariamente | Responsable de
grado de | solucion retroalimentacion | inquietudes resueltas Atencién al
satisfaccion de los | oportuna y / total de inquietudes Ciudadano,
Usuarios completa para presentadas Vigilantes y
cada inquietud Recepcionistas
que presenten
los usuarios y
beneficiarios
Nota: realizar
encuestas,
entrevista y
utilizar el
método de
Observacion
Directa
Sensibilizar a los Disminuir el Nivel de Unidades de 80% Mensualmente Todos los
funcionarios sobre | consumo de cumplimientos consumo en el Funcionarios del
la  preservacion | Agua, Energia estandar de periodo / Unidades de ICBF
del Medio y el Papel. consumo de consumo Estandar
Ambiente. agua
Nivel de
cumplimientos
estandar de
consumo del
recurso
energético
Trabajar en Creacion de | Creacion de Numero de Equipos Area de Anualmente Responsables
Equipo como equipos de equipos de de trabajo Prevencién, de procesos
alternativa de trabajo para | trabajo administrativa,
solucién a las encontrar articulacion
circunstancias o mayores del sistema
problemas que alternativas de Nacional de

84




Factor
clave de
Gestion

Objetivos

Estratégicos

Actividades

Indicador

Calculo

Tiempo

Responsable

conforme vy
Conformidades
del sistema.

no

control servicio
no conforme y
no
Conformidades
del sistema

dificultan los solucion Bienestar
procesos Familiar,
atencion al
Ciudadano.
Aplicar auditorias | Aplicacién de | Efectividad enla | Auditorias realizadas/ 4 Efectuar cada Equipo de
internas y las auditorias aplicacion de Auditorias auditoria cada Evaluacion o
demas internas para Auditorias programadas Trimestre Control Interno
herramientas garantizar el de la Sede
utilizadas para el cumplimiento Nacional
seguimiento de de la Norma.
los procesos las
cuales nos
ayudaran a ser
cada dia mejores
Realizar ejercicios | Conocer el Realizar Capacitaciones mensualmente 70% Coordinadora
practicos para la | debido capacitacion en reforzadas con del Centro
aplicacion de los | proceso para el desarrollo de ejercicios Zonal.
procedimientos de | realizar los procesos
acciones acciones para efectuar el
correctivas y | preventivas, control Interno
control servicio no | correctivas,

Fuente: Esta investigacion.
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CONCLUSIONES

Los sistemas de gestion tanto de calidad, Control Interno y Medio Ambiente,
denominados para el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar como Sistemas
Integrados de Gestion — SIGE, son modelos o enfoques que estan disefiados para
lograr el mejor desempefio en los procesos Yy la satisfaccion del cliente (usuario.) en las
Entidades Publicas. Es por eso importante reconocer que estos sistemas hacen parte
fundamental para alcanzar el mejoramiento continuo de los procesos y asi mismo el de
la entidad.

No obstante, ya que el ICBF, tiene definido unos procesos y su estructura se encuentra
bien estructurada, no es raro, encontrar dificultades que afectan la funcién de la entidad
y hacen necesario el desarrollo de planes que reorienten dicha funcion

Las debilidades que se encuentran en el ICBF centro Zonal Taquerres y que influyen
de forma directa en el desarrollo de los procesos, son los que tiene que ver con la
medicion y control de los sistemas de Gestion implementados, ya que los funcionarios
del centro necesitan conocer los procesos a gran profundidad y principalmente conocer
los sistemas de medicidn para contribuir a mejorar los resultados planeados.

Adicionalmente se encuentra graves falencias en el diligenciamiento de la informacion
en el Sistema de Informacion Misional SIM por parte de los funcionarios de la
institucion, ocasionando que se alteren los resultados de los indicadores de gestién y no
se pueda garantizar la eficiencia, eficacia y la efectividad esperada. Del mismo modo
este sistema debe presentarse como uno de los sistemas mas sofisticados y
oportunos, para que los funcionarios se les faciliten el manejo y asi el cumplimiento de
los procesos.

No dejemos de lado sin mencionar las ventajas que hacen parte de las acciones
desarrolladas a partir de la implementacion del SIGE, se conoce que son muchas y las
cuales ayudan a mejorar cada dia la institucién; una de las més importante para el
ICBF, es que gracias a estos sistemas de Gestion, se ha logrado que los procesos
puedan funcionar sin dificultad alguna, para luego entregar un servicio de manera
eficiente, eficaz y efectivo. Y por supuesto una fundamental que hay que resaltar es que
se cuenta con la disponibilidad de sus funcionarios para aceptar los cambios que
realizan una mejora continua a los sistemas y de esta forma cumplir a cabalidad con
los principios que se referencian, y sin lugar a dudas el cumplimiento de su Mision.
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Actualmente el ICBF CZT, esta utilizando tres de las diez herramientas necesarias para
el seguimiento de los procesos, generando asi informes con analisis incompletos, no
tiene en cuenta los hallazgos detectadas por las auditorias de calidad, no desarrolla
acciones correctivas y preventivas; afectando en si los procesos o procedimientos y no
logrando determinar los verdaderos resultados que se estan llevando a cabo en el
centro zonal para garantizar los servicios de forma efectiva.
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RECOMENDACIONES

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar debe optar o estar motivando a los
funcionarios en el cumplimiento de los sistemas de Gestion, formulando planes de
accion a partir de acciones preventivas o correctivas o0 de mejora en el centro Zonal
Tuquerres, para asi garantizar el cumplimiento de las normas que contienen estos
sistemas.

Crear programas de capacitacion en temas tales como Atencion al Ciudadano,
Proteccion, Prevencion y articulacion y Coordinacion del sistema Nacional de
Bienestar Familiar

Crear capacitaciones relacionadas con los sistemas de Medicion, ya que la mayoria
de los funcionarios no conocen estos temas.

Apoyar a los funcionarios de los centros zonales encargados de efectuar los
resultados de la medicion para que esta sea clara y oportuna.

Realizar una mejora al Aplicativo SIM, para que este se haga menos complicado de
manejar y asi se puedan desarrollar los procesos con mayor facilidad.

Con lo relacionado a la conservacion del medio ambiente y para optimizar el
desempefio ambiental, es necesario que el ICBF fortalezca los planes de accion
relacionados con el ahorro de los recursos naturales y con la prevencion de los
riesgos que forman parte de los impactos ambientales, por eso es necesario reiterar
sobre estos temas, con capacitaciones y ejercicios practicos como lo son el reciclaje
y el manejo adecuado de los residuos sélidos.

Aplicar todas las herramientas de seguimiento y control que se estipulan en la
norma, para efectuar de esta manera un verdadero control y seguimiento a los
diferentes sistemas de gestion que hasta el momento se han implementado, y
optando por realizar un cumplimiento efectivo en los procesos, politicas, objetivos,
metas para crear un mejoramiento continlo permanente y asi certificarse mas
facilmente.
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ANEXOS 1
ENCUESTA AL CLIENTE EXTERNO

Republica de Colombia
Ministerio de la Proteccion Social
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Encuesta al Cliente Externo

N° PREGUNTA OPCIONES DE RESPUESTA
N
11 ssConsidera que existe facil acceso a la informacion
’ relacionada con el programa o servicio? NO
1.2 2Cudnto tiempo lleva en el programa o servicios del ICBF2

Menos de 1 ano

Enfre 1y 3 anos
Mds de 3 anos
Muy Safisfecho
3Cdmo se siente con la atencién recibido en el programa o Satisfecho
1.3 servicio?
Conforme
Insatisfecho
Siempre
g.Con5|dero que se brmdon espacios para expresar Frecuentemente
14 libremente sugerencias con el funcionamiento y/o
actividades del programa o servicio? Pocas Veces
Nunca
Si
1.5 Las solicitudes que realiza, son atendidos oportunamente
No
1.6 Considera que las instalaciones fisicas del programa y NO
: servicio son adecuadas S|
Muy Satisfecho
Satisfecho
1.7 Como se siente con el servicio recibido
Conforme
Insatisfecho
18 Como llego al programa o servicio Recomendacion
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Linea Bienestar

Internet

Iniciativa Propia

1.9 sRecomendaria a otfros a utilizar los programas o servicios NO

’ del ICBF?

N
Vigilante

21 &Quién le dio la primera informacién al llegar al centro T ]

: Zonal2 Recepcionista — Orientador

Profesional
Hogares Sustitutos
. - Restaurantes Escolares

22 3En qué programas estas participando?

Hogares comunitarios de Bienestar

Recuperacion Nutricional
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ANEXO 2

INSTRUMENTO PARA REGISTRO DE LA INFORMACION DE REVISION POR
DIRECCION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

2. Retroalimentacion del Cliente

2.1 Encuestas:

- Andlisis de resultados:

- Acciones Implementadas:

- Dificultades:

- Grado de Satisfaccion del Cliente: (conclusion del andlisis debe determinar nivel de satisfaccion de

los usuarios)

2.2 Peticiones: (Quejas, Reclamos y Sugerencias)

- Andlisis de resultados:

- Acciones Implementadas:

- Mejoras Respecto a Resultados Anteriores:

Decisiones

Descripcion de la Decision

Responsable

Fecha
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Conclusiones:

3. Desemperio de los Procesos y Conformidad del Servicio

3.1 Desempefio de los Procesos:

¢ Nombre del indicador
e Andlisis
e Punto(s) Critico(s):

Resultados de Indicadores por proceso (Periodo Evaluado):

Decisiones y Compromisos

Descripcion de la Decision

Responsable

Fecha

NOTA: Las decisiones deben ser tomadas al final del analisis de cada proceso y sus indicadores.

3.2 Conformidad del Servicio:
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Conaocer los servicios no conformes que se han identificado en los procesos misionales y las acciones
gue se han tomado posteriormente.

Estado del SERVICIO NO CONFORME - SNC

Proceso

Total Generados ABIERTOS
CERRADOS

Atencioén al Ciudadano

Prevencioén

Proteccién

Coordinacién y Articulacion del
Sistema Nacional de Bienestar
Familiar

Total

- Resultados comparativos con el periodo anterior: (Presentar un analisis del comportamiento de los
servicios no conformes frente al reporte de la revisién anterior)

Decisiones

Descripcion de la Decision Responsable Fecha
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Conclusiones:

4. Desempefio Ambiental

4.1 Desempefio de los Procesos:

e Nombre del indicador
e Analisis
e Punto(s) Critico(s):

Resultados de Indicadores por proceso (Periodo Evaluado):

Decisiones

Descripcion de la Decisién

Responsable

Fecha
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ANEXO 3
IMAGENES DEL SIM

Fuente: http://sim.icbf.gov.co/sim/main.aspx

Fuente: http://sim.icbf.gov.co/sim/main.aspx

98



ANEXO 4
Intranet instituto colombiano de bienestar familiar

@. Ig_] http://intranet/portal/default.aspx - I &,I x “E Bing Pl
i Favoritos | sl [=] Sitios sugeridos v ] Galeria de Web Slice v
ngnmm ICBF [ | i v [ deh v Pagina~v Seguridad v Herramientas v @@~

[ g A

Colombnanc de Baenaatar familiar
Cacilia O L Fusente do Liorss.

B 3 1mtranat

be
TR

e Ay )
S i S e S

stonrumana Bndgos . 1&g
ez €
- sistoma 18
Integrado de Geston 771 %

.@ Listo pero con errores en la pagina.

Fuente: http://intranet/portal/default.aspx.
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Fuente: http://intranet/portal/default.aspx.
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Regional

L

Narifio

ANEXO 5
ISTA DE CHEQUEO DE EVALUCION

Repliblica de Colombia
Ministerio de la Proteccion Social
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia de la Fuente de Lleras
Direccién de Planeacién y Control de Gestién
de

Centro Zonal Tiquerres

Decreto 1713 de 2002
Residuos Sélidos

Lista de Chequeo Para Evaluacién del Cumplimiento Legal Ambiental

Art. 15 Presentacion, maximo 3 horas antes de|
la recoleccién en los lugares previstos para ello.

Si el camién recolector pasa en horas ol

ctor Acta de visita (fecha, lugar, encuestado),
laborales, debe existir un cuarto  de| ! & )

registro fotografico, NCS, AC, AP solicitada y

temporal o de
e tormafo P cerrada, informe de comisién, otro.

Art. 17 Los recipientes retornables para el
almacenamiento de los residuos deberan ser|
livianos, resistentes, de facil limpieza y cargue.
Deben ser lavados por el usuario.

I .
Si existe contenedor de gran tamafio, debel

Registro fotogréfico, lista de inspeccion,
movimiento de almacén, acta de acuse y
recibo, otro.

cumplir con las caracteristicas mencionadas en|
el Art.17.

Decreto 1140 de 2003
modifica el 1713

Art. 2 Sitio para la presentacion de los residuos|
s6lidos: andén del inmueble del generador.

La bolsa con los residuos se puede presentar 3
horas antes de la recoleccién en el andén del
inmueble, servicios de atencion masiva
deberian tener un contenedor de gran tamafiol
0 un cuarto de almacenamiento temporal.

Acta de visita (fecha, lugar, encuestado)|
registro fotografico, NCS, AC, AP solicitada y
cerrada, informe de comision, otro.

Decreto 1713 de 2002
Residuos Sélidos

Art. 27 Se prohibe la ubicacion de cajas de
almacenamiento de residuos en areas publicas.

En ningin caso los residuos pueden
presentarse en  parques, zonas verdes,
paraderos de bus, u otras dreas péblicas (solo el
andén del inmueble).

Acta de visita, registro fotografico, lista del
inspeccién, otro.

Decreto 4741 de 2005
Residuos Peligrosos

En relacion con las luminarias y los residuos|
electronicos:

Art. 15 Responsabilidad del Fabricante
Importador (el ICBF, puede gestionar estos|
residuos con el proveedor)

Art. 20 Los residuos provenientes del consumol
de productos o sustancias peligrosas estan|
sujetos a plan de gestion de devolucion de|
productos post consumo.

ise devuelven estos residuos al proveedor u|
otro similar?

of
Luminarias,

computadores, cartuchos  de]
impresora y fotocopiadora, entre otros residuos
electrénicos deben almacenarse a parte de los|
demés residuos (méximo 1 afio) y devolverse al
proveedor o entregarse a entidades
autorizadas para el manejo de estos residuos.

Movimientos de Almacén,

lista de chequeo,
comisién, NCS, AC, AP solicitada y cerrada,|
otro.

Decreto 2331 de 2007

Art. 2 Todos los edificios publicos en proceso de}

Aplica para infraestructura en contruccién, si la|

disefioy
de autoridad competente deben prever lal
utilizacién de bombillas ahorradoras.

de disefio,
almacén, registro fotogrfico, otro.

al momento de la aplicacion de estal
lista en la Regional, de lo contrario registre Nol
Aplica (N. A.).

Resolucion 180606 de

Art. 2 Especificaciones técnicas de las]

luminarias que se deben usar.

Para este Articulo se pude consultar Ia
Resolucién mencionada y se debe acudir al
personal técnico del almacén o mantenimiento.

Tipo de luminaria, potencia (W), capacidad|
luminica (Lm), registro fotogrfico, otros.

Art. 4 certificado de producto, se debe exigir all
proveedor de estas luminarias.

Para la compra de estas luminarias se debe

o N Certificado.
exigir este certificado al proveedor.

2008
Art S Seguimiento: las entidades deberdne .o ogte reporte de acuerdo Envio de informacién con copia al equipol
reportar semestralmente al Ministerio de|- ) o N oo
4 ) lineamientos emitidos por la Sede ambiental de la  Subdireccion de|
Minas y Energia la informacién relacionada con "o " Jente 2
h Direccién General. Mejoramiento Organizacional.
Ia presente medida.
[Art. 16 Literal C: Separar los residuos de pilas|Que las pilas (AA, AAA, planas, de celulares, Registro fotografico, lista de inspeccion, actas
1297de |y/o de los residuos  soli en un de visita, actas de acuse y recibo de residos|
2010 domésticos, para su entrega en puntos de|aparte del resto de los residuos, para su de baterias y acumuladores con gestor
recoleccion o entrega con un gestor i
las luminari i
Art. 16 Literal C: Separar los residuos de|2Ue 125 1u 'a"ar::e que se cambian :neae': Registro fotografico, lista de inspeccion|
Resolucién 1511 de |bombillas de los residuos domésticos para sul>." parte, pretert ¢ comprobantes de ingreso del almacén, actas|
¥ mismo empaque en el que biene la luminaria ) ! ;2
2010 entrega en puntos de recoleccion o > e " de acuse y recibo de residuos de luminarias|
@ P nueva, para facilitar su conservacién y posterior] >
mecanismos equivalentes. ) con gestor autorizado.
entrega a un gestor autorizado.
Art. 15 Literal C: Separar los residuos de|Que los residuos de CPU, ratones, teclados, Registro fotografico, lista de inspeccion,
ion 1512 de y/o periféricos de los resi i escaneres y demis| comprobantes de ingreso del almacén, actas|
2010 selidos domésticos y su entrega en puntos delaccesorios sean almacenados a parte, para| de acuse y recibo de residuos de luminarias|
recoleccion o mecanismos equivalentes. facilitar su entrega a un gestor autorizado. con gestor autorizado.
Cheques Fecha: 23 de septiembre del 2011
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ANEXO 6
REGISTRO FOTOGRAFICO
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ANEXO 7: ENCUESTA AMBIENTAL

publica de Colo
Ministerio de la Proteccion Social
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia de la Fuente de Lleras
Direccién de Planeacion
Subdireccién de Mejoramiento Organizacional

PLAN DE GESTION AMBIENTAL
ENCUESTA DE PERCEPCION AMBIENTAL
Guia Para Actualizacién del Diagnéstico Ambiental

Nombre del Servidor Publico:

Fecha (ddmmaa)

Dependencia:

Centro Zonal:

Regional / Seccional:

Objetivo:

Servir como instrumento para la actualizacion de los Planes de Gestion Ambiental de las Seccionales / Regionales, midiendo la

percepcién de los servidores publicos en relaciéon con diferentes Aspectos Ambientales

Instrucciones:

A continuacion se presentan una serie de preguntas formuladas de manera afirmativa, el servidor publico debe calificarlas

teniendo en cuenta que se evaltan aspectos ambientales de acuerdo a los siguientes criterios:

Deficiente ( D ), Regular ( R), Bueno ( B ), Excelente ( E) No Sabe - No Responde (N. S.)

Marque con una "x", la casilla con la que identi

Ambito Interno (ambiente laboral)

a el estado de este aspecto ambiental

Categoria

califique

(o[ =[] = ]~s]

Agua

Si el agua que se consume en su lugar de trabajo es apta para el consumo humano

Si el servicio de acueducto suministra cantidades suficientes de agua en su lugar de trabajo

Si en su area de trabajo se da uso adecuado al agua

Si en su area de trabajo existen problemas con el alcantarillado o si por el contrario este
servicio se presta sin inconvenientes

Si se reportan y corrigen fugas y filtraciones de las instalaciones sanitarias en su lugar de
trabajo

Si no se realiza limpieza y desinfeccion periédica de los tanques de almacenamiento de agua
o si por el contrario esta se realiza al menos 4 veces al afio

Si tanto usted como sus companeros han recibido informacién oportuna y capacitacién en uso
eficiente y ahorro de agua

categoria

califique

Aire

Si la ventilacion en su lugar de trabajo es suficiente, sea esta natural o artificial

Si se realiza mantenimiento preventivo a los equipos de aire acondicionado por personal
capacitado y competente

Si su lugar de trabajo esta libre de olores agresivos, humos, material particulado u otros
elementos que contaminan el aire

Si los companieros de trabajo e incluso usted evitan fumar en areas publicas

Si radios, ventiladores, impresoras y otras fuentes de ruido interno permiten trabajar con poca
o ninguna afectacion

Su grupo de trabajo ha recibido informacion y capacitacion sobre el control de la
contaminacién del aire en el habitat laboral

Mencione alguna practica que cause contaminacion del aire en su lugar de trabajo:

Categoria

Califique

Energia

Si se realizan buenas practicas de uso de energia en su lugar de trabajo

Si se apagan los equipos de computo al finalizar la jornada

Si se han cambiado paulatinamente las luminarias comunes por ahorradoras de energia

Si en su lugar de trabajo los equipos de computo, impresion y fotocopiado estan configurados
en el modo de ahorro de energia

Si sus companeros de trabajo prefieren el uso de escaleras y no del ascensor

Si en su lugar de trabajo se prefiere el uso de ventilacién natural por sobre el uso del aire
acondicionado

Si se hace uso eficiente del aire acondicionado utilizandolo a media marcha

Si se ha considerado el uso de energias alternativas en su lugar de trabajo

Escriba una practica de uso irracional de la energia eléctrica en su lugar de trabajo:

categoria

califique

Residuos
Soélidos

Si su lugar de trabajo cuenta con contenedores apropiados para separar en la fuente los
residuos sélidos (ordinarios, plasticos, vidrios, metalicos, papel y cartén)

Si existe en su lugar de trabajo un lugar adecuado para disponer temporalmente los residuos
soélidos generados mientras que pasa en camion recolector

Si en su lugar de trabajo se separa y reutiliza el papel para impresion

Si se evita la impresion o fotocopiado de documentos a menos que sea estrictamente
necesario

Si en su lugar de trabajo se entregan debidamente separados los residuos reciclables a
entidades o personas naturales que realizan su aprovechamiento

Si se encuentra su lugar de trabajo en buenas condiciones de aseo y limpieza, sin regueros o
residuos sélidos mal dispuestos

Si se separan y devuelven los residuos especiales (cartuchos de impresora y fotocopiadora,
Discos Compactos, Disquetes) al proveedor.

Si usted y su grupo de trabajo han recibido informacién oportuna sobre separaciéon en la
fuente, 5R’s y otras formas de gestion integral de residuos soélidos

Mencione una practica inadecuada de manejo de los residuos solidos en su lugar de trabajo
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Categoria Califique D R B E N.S
Si se han identificado y controlado los riesgos mas significativos para la salud en su lugar de
trabajo
Si su lugar de trabajo cuenta con plan de emergencia, sefializacion de rutas de evacuacion,
salidas de emergencia, extintores, camillas y botiquines para atencién de emergencias
Si se ha conformado, capacitado y entrenado una brigada de emergencias en su lugar de
trabajo
Si existe conformado el COPASO y se relne periédicamente para realizar seguimiento al
Programa de Salud Ocupacional, asi como al Programa de Gestién Ambiental
Si se han identificado y divulgado los riesgos del medio ambiente hacia su sitio de trabajo y
del sitio de trabajo hacia el ambiente
. Si sabe usted a quien llamar y que hacer en caso de incendio, evacuacién o emergencia
Riesgos médica
Si se registran e investigan los accidentes e incidentes laborales o industriales en su lugar de
trabajo
Si se han formulado planes de accién para eventos de emergencia tales como amenazas de
bomba, tomas armadas, extorsiones, entre otros
Mencione una fuente de riesgo laboral o ambiental en su lugar de trabajo:
Ambito Externo (medio ambiente)
Califique si el ICBF incluye controles para evitar, minimizar o corregir los impactos
ambientales asociados a sus actividades en: b R B E |N-S
Gestion Humana
Financiero
Gestion Administrativa
Recursos Informaticos
Planificacion
Califique si el ICBF incluye controles para evitar, minimizar o corregir los impactos D R B E |ns
ambientales generados por los siguientes programas: T
Hogares Comunitarios de Bienestar
Recuperacién Nutricional (Desayunos Estudiantiles)
Adulto Mayor
Hogares Infantiles

De acuerdo a su experiencia califique el dafio que el ICBF causa al medio ambiente en cada uno de los componentes del medio ambiente,
tenga en cuenta: la produccién de residuos, aguas residuales, polvo u olores, consumos irracionales de agua y energia

Muy Bajo (MB), Bajo (B), Medio (M) o Alto (A)

| MB |

B | M| A

Componentes
del Ambiente

Aire: por la emision de gases, vapores, material particulado, quema de residuos a cielo
abierto, uso de vehiculos, consumo de combustibles poco eficientes (madera, papel, otros)

Aire: por la generacion de ruido que pueda afectar la comunidad

Agua: por falta de buenas practicas ambientales, ausencia de instalaciones sanitarias
eficientes de bajo consumo, fugas y filtraciones en tuberias por falta de mantenimiento
preventivo y correctivo

Suelo: por disposicién inadecuada de residuos sélidos, quema a cielo abierto, enterramiento o
falta de separacion en la fuente que permita el aprovechamiento de las fracciones reciclables

Agua: por la generacion y disposicion en el alcantarillado de aguas residuales, tanto en
cantidad como en toxicidad, sean estas domésticas o industriales

Paisaje: por intervencion en las unidades de paisaje rurales o urbanas, tala de arboles,
construccion o transformacion de zonas verdes, migracion de especies o caza de ejemplares

SU COLABORACION NOS AYUDA A MEJORAR EL DESEMPENO AMBIENTAL DEL ICBF jGRACIAS!
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