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Resumen

Un elemento crucial para el fortalecimiento de habilidades y competencias de una
poblacion es el extensionismo toda vez que busca extender (propagar o difundir)
conocimiento, asi mismo es crucial para el desarrollo de la innovacion; para que el
extensionismo surta efecto, debe aplicar articuladamente sus tres ejes, la
asistencia técnica, transferencia de tecnologia y capacitacion.

La asistencia técnica como eje del extensionismo es de gran valor para el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) “entidad del estado colombiano que
trabaja por la prevencion y proteccidn integral de la primera infancia, la nifiez, la
adolescencia y el bienestar de las familias en Colombia, brindando atencion
especialmente a aquellos en condiciones de amenaza, inobservancia o
vulneracion de sus derechos” (ICBF, s.f.), ya que permite fortalecer la gestion
institucional en sus tres niveles (nacional, regional y zonal) y la calidad de la
prestacion del Servicio Publico de Bienestar Familiar, sin embargo no dispone de
un marco normativo o reglamentario disefiado especificamente para brindar
asistencia técnica de forma transversal en el Instituto y hacia los operadores del
servicio o agentes del Sistema Nacional de Bienestar Familiar.

Por lo anterior, esta investigacioén aborda el desarrollo del eje de asistencia técnica
empleando la metodologia de desarrollo de producto de Schnarch adaptada por
Vera, Castiblanco, & Cruz (2018) cuya aplicacion contribuye al desarrollo del
modelo guia de asistencia técnica para el Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar de acuerdo con las exigencias del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar, el ICBF y el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion.

La aplicacién de la metodologia de Schnarch se hizo mediante tres fases, en la
primera fase se identific6 las necesidades de las partes interesadas que
intervienen en el desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF empleando la
metodologia de dinamica de sistemas por medio de la cual se caracteriza el
comportamiento de la asistencia técnica en el ICBF con el fin de identificar las
problematicas que surgen durante su gestion y las respectivas causas. En la
segunda fase mediante un andlisis de diferentes modelos de asistencia técnica
(benchmarking), se identifican las caracteristicas y especificaciones que
proporcionan mejores resultados tanto en el desarrollo de la asistencia técnica,
como en la gestion institucional y la prestacion del Servicio Publico de Bienestar
Familiar. Finalmente, en la tercera fase se elabora y se escoge el concepto de
modelo de asistencia técnica para el ICBF.



Palabras Clave: Asistencia técnica, gestion de conocimiento, innovacion,
desarrollo del producto, dindmica de sistemas, MIPG.

Abstract

A crucial element for strengthening the skills and competences of a population is
extensionism that seeks to extend (propagate or disseminate) knowledge; likewise,
it is crucial for the development of innovation; For extensionism to take effect, it
must articulately apply its three axes, technical assistance, technology transfer and
training.

Technical assistance as an axis of extension is of value great to the Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) "entity of the Colombian state that works
for the prevention and comprehensive protection of early childhood, childhood,
adolescence and the welfare of families in Colombia, giving special attention to
those in conditions of threat, non-compliance or violation of their rights "(ICBF,
s.f.), since it allows to strengthen the institutional management in its three levels
(national, regional and zonal) and the quality of the provision of the Public Family
Welfare Service, however, does not have a regulatory or regulatory framework
designed specifically to provide technical assistance in a transversal manner in the
Institute and to service operators or agents of the National Family Welfare System.

Therefore, this research addresses the development of the technical assistance
axis using the Schnarch product development methodology adapted by Vera,
Castiblanco, & Cruz (2018) whose application contributes to the development of
the technical assistance guidance model for the Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar in accordance with the requirements of the National Family Welfare
System, the ICBF and the Integrated Planning and Management Model specifically
the third dimension: Management with values by results and its policy of
organizational strengthening and simplification of processes, and the sixth
dimension: Management of Knowledge and innovation.

The application of the Schnarch methodology was made through three phases, in
the first phase the needs of the interested parties involved in the development of
technical assistance in the ICBF were identified using the system dynamics
methodology by means of which simulates the behavior of the technical assistance



in the ICBF and allows identifying the problems that arise during its management
and the respective causes. The second, through an analysis of different models of
technical assistance (benchmarking), identified the characteristics and
specifications that provide better results in the institutional management and the
provision of the Public Family Welfare Service.

Finally, in the third phase, the concept of a technical assistance model for the
ICBF was elaborated and chosen.

Keywords: Technical assistance, knowledge management, innovation, product
development, systems dynamics, MIPG.
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Introduccidn

El Servicio Publico de Bienestar Familiar (SPBF) en Colombia esta a cargo del
Estado y se presta a través del Sistema Nacional de Bienestar Familiar (SNBF),
por las entidades u organismos oficiales y particulares legalmente autorizados de
conformidad con la Ley 7 de 1979 y la Ley 1098 de 2006.

En este marco se define como ente rector y coordinador del SNBF al Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) quién ademas participa como agente
dentro del Sistema, el cual es responsable no sélo de emitir los lineamientos
técnicos y manuales operativos para orientar la atencion de los nifios, nifias,
adolescentes y sus familias, sino que también debe brindar asistencia técnica con
el fin de fortalecer el conocimiento, habilidades y capacidades de los
colaboradores del Instituto, los agentes del SNBF y los operadores o entidades
administradoras del SPBF y asi mismo garantizar la mejora en la calidad de éste.

Este trabajo de investigacion se estructura en tres capitulos. El primer capitulo
contiene la propuesta de investigacion mediante la cual se describe el problema,
los objetivos, la pregunta de investigacion, el alcance, las limitaciones y la
metodologia desarrollada para abordar la investigacion. El segundo capitulo
corresponde a un articulo que describe las necesidades de las partes interesadas
y su comportamiento frente al desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF, de
igual forma se identifican mediante un benchmarking las buenas practicas
empleadas para brindar la asistencia técnica por entidades nacionales e
internacionales. Finalmente, en el tercer capitulo se presenta un articulo en el cual
se relaciona el disefio de dos conceptos de modelo, de los cuales se selecciona
mediante el método de Ulrich el que mejor se adapte al ICBF.



Capitulo 1. Propuesta de Investigacion

1.1 Descripcion del Problema

Una de las estrategias mas relevantes que se consideré en los afios 50 para
fomentar la mejora del nivel de vida y las condiciones de progreso econémico y
social de un pais es la asistencia técnica, mediante la cual un grupo de
organizaciones internacionales ponia a su alcance los conocimientos vy
habilidades técnicas que existian en el mundo, segun Clauson (2007) partiendo
del principio de ayudar a otro a resolver una necesidad especifica.

El concepto de asistencia técnica se ha mantenido en el tiempo en los paises
latinos y del caribe conforme al impacto que ésta ha generado en su desarrollo en
cuanto a la recepcion de nuevo conocimiento y habilidades mediante la figura de
cooperacion internacional. Por tal motivo, los paises la han acogido como
estrategia de mejora para fortalecer la implementacion y desarrollo de sus
diferentes politicas publicas.

Segun lo mencionado por la ONU (1951) la actividad econdémica pionera de la
aplicacion de asistencia técnica es la agropecuaria, por lo cual en Latinoamérica
algunos paises como México (1917), Chile (1957), Brasil (1988), Colombia (1990)
y Argentina (2014), dentro de su normativa exigen a las entidades competentes y
adscritas al sector agropecuario, brindar asistencia técnica en el territorio para
fortalecer las competencias de las entidades administradoras de este servicio, con
el fin de mejorar la calidad de vida de los campesinos.

Sin embargo, como lo expresa Clauson (2007) el concepto de asistencia técnica
se ha mal interpretado ya que no se tiene en cuenta sus limites, algunas
organizaciones la conciben como un todo incluyendo dentro de su alcance la
extension del conocimiento, sin tener en cuenta que es el extensionismo el que
apropia como uno de sus ejes la asistencia técnica y que ésta se debe prestar o
brindar durante la puesta en marcha de una accion, es decir durante su ejecucion.
En ese orden la prestacion de la asistencia técnica nace cuando un receptor de
informacion tiene una necesidad de resolver un problema o subsanar una
debilidad que se le presentd en la aplicacion de un conocimiento difundido o
propagado previamente. Una vez el receptor comunica la necesidad al grupo de



profesionales expertos en la tematica, estos generan el plan de asistencia técnica
con el objetivo de fortalecer las competencias y habilidades del receptor para que
éste pueda generar estrategias que le permitan resolver el problema que lo
agueja; ejecutado el plan de AT se debe valorar la calidad y el impacto de la
asistencia técnica, es decir se debe evaluar si el receptor pudo resolver la
problemética gracias a la AT brindada. En caso de que el receptor en condiciones
ideales no resuelva el problema o subsane la debilidad, se considera que la causa
raiz se deriva de la calidad de la asistencia técnica brindada; ésta causa en
términos de servicio 0 del sistema repercute en la calidad de la prestacion del
servicio.

En Colombia, algunas entidades publicas que tienen como funcién brindar
asistencia técnica en el marco de su misién o competencia no han sido ajenas a
esta problematica, ya que dentro de la legislacibn no cuentan con un
ordenamiento que indique qué es, cudl es su alcance y a quién debe brindarse.

Una de las entidades en la que se refleja la problemética es el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF, el cual segun el articulo 50, de la Ley
75 de 1979, es un establecimiento publico, entiéndase como una entidad dotada
de personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio, la cual
trabaja por la prevencion y proteccion integral de la primera infancia, la nifiez, la
adolescencia y el bienestar de las familias en Colombia, brindando atencion
especialmente a aquellos en condiciones de amenaza, inobservancia o
vulneracion de sus derechos, dicha problematica se asocia a su dimension,
cobertura geografica y a las diferentes funciones de asistencia técnica que le
fueron designadas por el Estado, las cuales representan un trabajo arduo de
comprender, ya que no dispone de orientaciones claras y especificas que
determinen qué es la asistencia técnica, cuél es su alcance y cdmo se debe
brindar en el ICBF.

El ICBF en la actualidad cuenta con el Lineamiento Técnico para el Desarrollo de
la Asistencia Técnica en el Marco de la Politica Publica de Infancia, Adolescencia
y Familia establecido mediante la Resolucién 4225 (2009) y algunos lineamientos
0 manuales operativos por modalidad de servicio que contienen informacién
relacionada con asistencia técnica que en algunos casos no es coherente con lo
establecido por le ICBF (2009), generando dificultades como lo expresa el ICBF
(2013) y que a continuacién se mencionan en general:



o Confusion entre los diferentes actores, toda vez que el lineamiento aborda
diversas definiciones sobre el concepto y alcance de la asistencia técnica.

o Los objetivos del lineamiento no permiten visualizar con claridad cuél es el
propasito de la asistencia técnica en el ICBF.
o Dificultad para articular la asistencia técnica con:

o Las funciones de las dependencias de la Sede de la Direccién General
del ICBF estipuladas mediante el Decreto 987 del 14 de mayo 2012.

o Los Grupos Internos de Trabajo de las dependencias de la Sede de la
Direccion General del ICBF estructurados mediante la Resolucion 60 del
8 de enero de 2013, y actualizados mediante la Resolucién 4888 del 27
de mayo de 2016.

o El modelo de operacion por procesos del ICBF aprobado mediante la
Resolucién 8080 del 11 de agosto de 2016.

o El modelo de gestion de conocimiento del ICBF.

o El modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG) adoptado mediante
el Decreto 1499 de 2017.

o Debilidad en la planeacion y seguimiento del plan de asistencia técnica, lo
cual se evidencia en los informes de los Consejos Departamentales /
Municipales de Politica Social de la Procuraduria General de la Nacion
(2013) mediante el cual se da seguimiento y se evalia el SNBF.

o Duplicidad de actividades relacionadas con el plan de asistencia técnica, ya
gue cada uno de los componentes de los procesos misionales solicita
informacion de las necesidades de asistencia técnica a nivel regional y
zonal referente a su operacion, descentralizando lo expuesto en el
lineamiento en mencidn, ya que éste no cumple con sus necesidades.

Lo anterior se evidencia en el informe Resultados Contexto Regional - Zonal
2018/2019 del ICBF (2018) en el cual 23 de las 33 (64%) Regionales manifestaron
qgue, una de las debilidades que afecta la operacién de la regional se refleja en la
“‘Baja articulacion entre los planes de asistencia técnica de los tres niveles
(Nacional, Regional y zonal)’

Por lo anterior, se considera pertinente desarrollar un modelo guia de asistencia
técnica, identificando los diferentes actores que interactian en su ejecucion, la
estructura general en la que se brinda, el seguimiento y evaluacién de su



operacion con el fin de tener un documento referente que oriente la prestacion de
la asistencia técnica y a su vez contribuya al fortalecimiento de la gestion
institucional y a la mejora de la calidad del servicio publico de bienestar familiar
(SPBF).

1.2 Objetivos y Pregunta de Investigacion

Objetivo General

Desarrollar un modelo guia de asistencia técnica que le permita al Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar mejorar su gestion institucional y la calidad del
servicio publico de bienestar familiar.

Objetivos especificos

1. Generar la caracterizacion del desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF
conforme a sus necesidades y la de sus partes interesadas empleando la
metodologia de dinAmica de sistemas.

2. Analizar los diferentes modelos de asistencia técnica internacionales vy
nacionales (benchmarking) a través de la metodologia de desarrollo de
producto.

3. Proponer y seleccionar el modelo de asistencia técnica de acuerdo con las
necesidades del ICBF en el marco del Sistema Nacional de Bienestar Familiar
y el Servicio Publico de Bienestar Familiar.

4. Evaluar el modelo de concepto en términos de su capacidad para mejorar la
gestion institucional y calidad del Servicio Publico de Bienestar Familiar,
haciendo uso del método del Concept Scoring de Ulrich & Eppinger.

Pregunta de Investigacion
¢,Como desarrollar un modelo guia de asistencia técnica para el Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar que permita mejorar su gestion institucional y la
calidad del servicio publico de bienestar familiar?



1.3 Alcancey Limitaciones

Esta investigacion aborda el desarrollo de uno de los ejes del extensionismo, la
asistencia técnica, desde la metodologia de desarrollo de producto de Schnarch
adaptada por Vera, Castiblanco, & Cruz (2018) cuya aplicacion contribuye al
desarrollo del modelo guia de asistencia técnica para el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar de acuerdo con las necesidades de las partes interesadas del
ICBF en el marco del SNBF y del SPBF, los requisitos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) y de la ISO 30401:2018.

Por lo anterior se aclara que, este proyecto de investigacion pretende llegar
Unicamente al concepto del modelo, integrando en un Unico documento las
exigencias del ICBF, los requisitos del MIPG y de la ISO 30401:2018 y que no es
su pretension llegar a su implementacion.

1.4 Metodologia

Schnarch (2011) indica que para una empresa un nuevo producto es aquel que es
diferente para la compafia y puede incluir grandes modificaciones del existente o
puede ser una réplica de alguno que se encuentre en el mercado, en ese orden el
modelo guia de asistencia técnica para el ICBF se considera un nuevo producto,
ya que busca mejorar la técnica aplicada por la entidad para la gestion de la
asistencia técnica mediante la declaracion formal de qué es, cual es su alcance,
como se debe aplicar en y desde el instituto, y a quién se debe brindar, aspectos
gue deben tener en cuenta los requisitos exigidos por el Modelo Integrado de
Planeaciéon y Gestion — MIPG, adoptado mediante el Decreto 1499 de 2017.

Por lo anterior, para el desarrollo del modelo guia de asistencia técnica se
aplicara la metodologia de Desarrollo de Producto, la cual ha sido estudiada
por diferentes autores, entre ellos Ramirez (2011) citado por Vera, Castiblanco, &
Cruz (2018), quien la define como un método organizado, con el cual se pueden
determinar ventajas diferenciadoras dentro de las organizaciones y generar
estrategias de planeacion a largo plazo debido a las caracteristicas propias del
producto y a los equipos interdisciplinarios que buscaran la mejora continua como
su quehacer diario.



Dado que el modelo estd enfocado a la asistencia técnica, un producto intangible
“servicio”, se realiza una revision de la literatura asociada a la aplicacién de la
metodologia de desarrollo de producto, cuyo resultado se presenta en la Tabla 1,
el cual tiene como fin servir de insumo para decidir cuéles son las fases o etapas
optimas a aplicar en el desarrollo del modelo guia de asistencia técnica teniendo
como referente la NTC ISO 9001:2015, numeral 4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, 8.2 Requisitos para los
productos y servicios y el 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios,
toda vez que el ICBF cuenta con un Sistema Integrado de Gestion, el cual tiene
inmerso el Sistema de Gestion de Calidad, actualmente certificado bajo dicha
norma.

Tabla 1. Fases o esquemas de Desarrollo del Producto

Nombre / Autor

y referencia Fases o esquemas de

desarrollo del producto Ventajas / Limitaciones

clave
La metodologia est4 orientada a las tres funciones
operativas del negocio: marketing, disefio y produccién.
Ventajas:

Desarrollo de e Lo indicado por Schnarch guarda coherencia con lo
un nuevo establecido por los diferentes autores citados en la
producto 1. Identificacién de las presente tabla, de igual forma, las fases que

adaptado de necesidades contemplan su metodologia estdn en el marco del

Schnarch / 2. Especificaciones alcance de la investigacion, cuyo producto es un
Vera, 3. Disefio conceptual modelo guia de asistencia técnica para el ICBF.

Castiblanco & e La metodologia se aplico en el desarrollo de un

Cruz modelo enfocado a un servicio por Vera,

Castiblanco & Cruz (2018).
e Tiene mejor asociatividad con los numerales 4.2 y
8.3 de la ISO 9001:2015

La metodologia establece segin Schnarch quién cita a

Roseneau, cinco fases, para las cuales indica que:

e Validacién de la idea o fase cero, abarca la
identificacion, seleccion y el refinamiento de la
idea.

e Disefio Conceptual: Hace referencia a la
concepcion y andlisis de los atributos de forma,

1. Validacion de la idea adecuacion y funciones del producto.
Desarrollo de o Y o
NUevos 2. Disefio Conceptual e Especificacion del disefio, en esta fase se detalla
Productos / 3. Especificacién y disefio las generalidades del producto, se abordan
Schnarch: 4. Produccién y pruebas de aplicaciones del producto, su aspecto y la forma en
Roseneau prototipos que sera utilizado.
5. Capacidad de produccién e Produccion y pruebas de prototipo: habla sobre la

fabricacion en series piloto (poco volumen) y se
prueban en condiciones que se asemejan a uso o
aplicacion en un ambiente real.

e Capacidad de produccion contempla un programa
de manufactura para alcanzar la proyeccién de
ventas y los costos unitarios, la conformidad de las
especificaciones y otras medidas de calidad




Nombre / Autor
y referencia

Fases o esquemas de
desarrollo del producto

Ventajas / Limitaciones

clave

Ventajas:

e La metodologia estd orientada a un producto
intangible “servicio”.

e Las cinco fases reunen de forma general las fases
planteadas por Zeithaml y Bitner, enfatizando en el
desarrollo del prototipo, su uso y aplicabilidad

e Las fases son coherentes con los numerales 4.2 y
8.3 de la ISO 9001:2015.

Limitaciones:

e De acuerdo con el alcance y el tiempo de desarrollo
de la investigacion, la etapa 4 y 5 no se realizaran.

Ventajas:

e La metodologia estd orientada a un producto
intangible “servicio”.

- . e La metodologia es méas detallada, ya que emplea
;' ?:Q]?Zr:g:;)n de la idea, once fa_ses para abordar el }jesarrollo del p(odlﬂcto,
3' Desarrolldyevaluacic’m del es decir su _alcance no s6lo abarca _e,I disefio y
’ concepto degarrql]o sino también la evaluacibn de su
4. Prueba del concepto con aplicacion en el mercado.
clientes y empleados, Limitaciones:
5. Andlisis del negocio, L .
6. Estudio de rentabilidad y | ® La aplicacion de las fasles requiere de mayor
Zeithaml y viabilidad, tiempo, toda vez que no sélo se requiere probar el
Bitner 7. Desarrollo y prueba del concepto “modelo” con las partes interesadas, sino
servicio, que requiere probar y evaluar su uso y
8. Conducciéon de la prueba aplicabilidad. ., i .
del prototipo del servicio, ° Puqde generar confusion que el termino prototipo
9. Prueba del mercado, estd mas enfocado a productos tangibles; en
10. Prueba del servicio servicio éstos se conciben como modelos de
11. Otros elementos de servicio que guardan coherencia con los requisitos

mezcla de marketing vy
comercializacion.

del cliente y la normatividad legal aplicable.

e De acuerdo con el alcance de la investigacion, solo
se aplicaria la fase 1. Generacion de la idea, la
parte de desarrollo del concepto que esta inmersa
en la fase 3 y el Desarrollo del Concepto que esta
inmersa en la fase 7.

Fuente: Adaptado de Vera, Castiblanco & Cruz (2018) - Schnarch (2011)

Teniendo en cuenta la informacién registrada en la Tabla 1, se concluye que las
fases de cada metodologia son conformes a los requisitos que estipula la 1ISO
9001:2015 en los numerales mencionados anteriormente, por otra parte, dado que
las metodologias estudiadas estan asociadas segun Schnarch (2011) a un
producto intangible y a que el alcance de la investigacion se remite Unicamente a
realizar la propuesta del modelo mas no a su implementacion, la presente

investigacion empleara

la metodologia de Schnarch adaptada por Vera,

Castiblanco & Cruz (2018), ya que se considera como la mas acorde con el




producto que busca obtener este estudio. Las fases a aplicar de la metodologia
escogida se relacionan en la llustracion 1.

Liustracion 1. Fases para el desarrollo del Modelo guia de asistencia técnica para el ICF

Fase { Fase il Fase lll
——*  |dentificadonde  [———% Especificaciones  — Desarrollo ——
necesidades P conceptual

Fuente: Elaboracion propia segin las fases de desarrollo del producto adaptadas por Vera, Castiblanco &
Cruz (2018).

Por lo anterior, teniendo como precedente que la propuesta del modelo guia de
asistencia técnica debe responder a las necesidades de un mercado o poblacion,
en la Fase | Identificacion de las necesidades se generara la caracterizacion del
desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF conforme a sus necesidades y las
de sus partes interesadas empleando la metodologia de dindmica de sistemas.

Una parte interesada segun la NTC ISO 9000:2015 se concibe como una persona
u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por
una decision o actividad. En este caso, el ICBF en el marco del SNBF y el SPBF
brinda asistencia técnica tanto a partes internas como externas de la organizacion.
Dentro de las partes internas se tiene a los colaboradores (servidores publicos y
contratistas), como parte externa se tiene a los agentes del SNBF y a las
entidades prestadoras del Servicio Publico de Bienestar Familiar.

La metodologia de dinamica de sistemas se define segin Sterman (2000) como
un método para estudiar los sistemas complejos, mediante la simulacion de su
comportamiento, logrando entender la resistencia que tienen los actores frente a
las politicas ya estipuladas y disefiar o reformular politicas que hagan menos
compleja su operacion, es decir que la aplicacion de esta metodologia permite:

e Identificar la causa raiz del problema que afecta la implementacion de la
asistencia técnica en la entidad, que para este caso puede ser el
comportamiento (actitudes, conductas o formas de reaccionar) de las partes
interesadas debido al tamafio de la entidad, sus multiples funciones y roles
dentro del SNBF y el SPBF.

e Elaborar una hipétesis dinAmica que hace explicita las posibles causas de la
problematica.



e Construir un modelo de simulacion del sistema mediante el cual se analiza la
causa raiz del comportamiento de las partes interesadas frente al desarrollo y
la prestacion de la asistencia técnica.

e Verificar que el modelo de simulaciéon se pueda replicar en el comportamiento
que se estéa presentando en la realidad.

e l|dentificar y probar las diferentes alternativas o politicas como las llama
Sterman que solucionan el problema e implementar la mejor solucion.

En conclusién, como resultado de la implementaciéon de esta metodologia se
obtiene un diagndstico del comportamiento de dichas partes durante el desarrollo
de la asistencia técnica en el ICBF y las recomendaciones para solucionar los
posibles inconvenientes que se presentan durante su aplicacion. Cabe recordar
que el uso de la metodologia de DS en la presente investigacion se da
Gnicamente para realizar dicho diagnoéstico el cual contribuye al resultado de
aplicacion de la primera fase de la metodologia de desarrollo del producto, en la
cual se centra esta investigacion.

En la Fase Il Especificaciones se realizara un benchmarking que permita
identificar aquellas especificaciones o buenas practicas que debe contener el
modelo guia de asistencia técnica para el Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar de acuerdo con los desarrollos aplicados por entidades internacionales y
nacionales para el desarrollo de la asistencia técnica y que a su vez satisfagan las
necesidades de las partes interesadas identificadas en la fase I.

Finalmente, en la Fase Il Disefio Conceptual se generaran dos conceptos de
modelo de asistencia técnica de acuerdo con las necesidades del ICBF en el
marco del SNBF y el SPBF enfocado a su sostenibilidad y mejora continua de la
entidad teniendo como referencia la metodologia de desarrollo del producto.
Posteriormente, se seleccionara el modelo final tomando como base el concept
scoring que para Ulrich (2012) citado por Vera, Castiblanco & Cruz (2018) es un
proceso de decision, en el cual se selecciona uno o algunos conceptos de
producto para un mayor desarrollo.

La aplicacion de la metodologia de desarrollo del producto de Schnarch adaptada

por Vera, Castiblanco & Cruz (2018) y las fases anteriormente descritas se
resumen en la Tabla 2.
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Tabla 2. Metodologia para el desarrollo del modelo guia de asistencia técnica para el ICBF

FASE DE LA
METODOLOGIA
ADAF:/TEAF'?AA’ HOIX EgEJEg'FYCOO ¢QUE HACER? ¢COMO HACERLO? RESULTADO
CASTIBLANCO &
CRUZ
1.1 Revisar los
1. Cgracterizar y I(?g:;er:it:r?tos y
voicradas o 1a |  Mmanuales operativos | 114 - CHEEETACEn
Generar la | asistencia técnica de ?neoc:gﬁ dg(rjc;%ramazrg de los diferentes
caracterizacion del | acuerdo con el caracterizar P usuarios
desarrollo de la | proceso, o modalidad categorizar Io}s/ beneficiarios de la
asistencia técnica en el | del servicio ios AT
Identificacién de ICBF conforme a sus | institucional. gzlrng;:ciarios de la
las necesidades necesidades y la de AT
sus partes interesadas 51 Apiicar un
empleandq la 2.Elaborar un cuestionario a las 211 A”?"S'S
metodologia de : ' : cualitativo y
dinamica de sistemas cuestionario que partes  involucradas cuantitativo de las
’ permita obtener en la AT el cual h
informacion actual y permita obtener neces_ldades de los
real de la Asistencia informacion actual y EZ‘:}Z;:S&OS de Ig
Técnica en el ICBF real de la Asistencia AT
Técnica en el ICBF )
Matriz de correlacion
entre los diferentes
Analizar los diferentes muc;gglosaemaglsjélteesnc%/
modelos de asistencia Identificar las mejores Revisar  las ~ buenas ?écnica que identifique
técnica internacionales Y practicas descritas en los .
. practicas para el ; > | las ventajas y
Especificaciones y _nacionales desarrollo de la dgsqrrollos de asistencia limitaciones de cada
(benchmarking) a | Asistencia Técnica en técnica aplicadas por uno
través de la el ICBE entidades similares al '
metodologia de ICBF.

desarrollo de producto.

Especificaciones del
modelo guia de
asistencia técnica para
el ICBF.

Disefio conceptual

Proponer y seleccionar
el modelo de asistencia
técnica de acuerdo con
las necesidades del
ICBF en el marco del
Sistema Nacional de
Bienestar Familiar y el
Servicio Publico de
Bienestar Familiar.

Generar dos
conceptos de modelo
de asistencia técnica,
y seleccionar el mejor
concepto tomando
como proceso de
decision el método de
concepto scoring de
Ulrich.

Tomando como insumo
los productos de las
fases | y Il e integrandolo
en el desarrollo del
modelo.

Concepto del modelo
guia de asistencia
técnica en el marco del
SNBF y el SPBF.

Evaluar el modelo de
concepto en términos
de su capacidad para
mejorar la  gestién
institucional y calidad
del Servicio Publico de
Bienestar Familiar
haciendo  uso  del

De acuerdo con el
modelo de concepto
seleccionado, evaluar
su capacidad para
mejorar la gestion
institucional del ICBF
y la calidad del SPBF
empleando el método

Tomando el concepto de
modelo  generado y
evaluando que
especificaciones

identificadas en la fase I
satisface y que a su vez
mejoran la  gestion
institucional del ICBF y la

Concepto del modelo
guia de asistencia
técnica que contribuye
a la mejora de Ila
gestion institucional del
ICBF, y de la calidad
del SPBF
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FASE DE LA

METODOLOGIA
ADAF:;I-QE: POR E%Eéi-:—llz\l/go ¢QUE HACER? ¢ COMO HACERLO? RESULTADO
CASTIBLANCO &

CRUZ

método del Concept | de concepto scoring | calidad del SPBF.
Scoring de Ulrich & | de Ulrich & Eppinger.
Eppinger.

Fuente: Adaptada de la metodologia de desarrollo de producto de Vera, Castiblanco & Cruz (2018).

Como se mencioné anteriormente, la metodologia que se explica en la Tabla 2 es
adaptada del desarrollo de Vera, Castiblanco & Cruz (2018), la cual se enfoca en
la elaboracion de un modelo para el sector de Educacién Superior en Colombia, al
indagar en la literatura no se encuentra aplicacion de la metodologia en el sector
de Inclusién Social y Reconciliacion por lo tanto se considera util para ser caso de
estudio de futuras propuestas de desarrollo de producto en el sector.

Los resultados de la aplicacion de la metodologia de desarrollo del producto de
Schnarch se presentaran en el desarrollo de este documento mediante la
siguiente estructura:

o Capitulo 2. Andlisis de necesidades y benchmarking para el desarrollo de un
modelo guia de asistencia técnica para el ICBF, este capitulo es un articulo de
investigacién cientifica que relaciona el resultado de la Fase | Identificacion de
las necesidades y Fase Il Especificaciones, descritos en la Tabla 2.

o Capitulo 3. Desarrollo de un modelo guia de asistencia técnica para el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, este capitulo es un articulo de investigacion
cientifica que recopila de manera detallada, los resultados originales de las
tres (3) fases de la metodologia de desarrollo del producto de Schnarch
adaptada por Vera, Castiblanco & Cruz (2018) y hace mayor énfasis en la fase
[l Disefio Conceptual.
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Capitulo 2. Analisis de necesidades y benchmarking
para el desarrollo de un modelo guia de Asistencia
Técnica para el Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar

Castro Paula A.%, Castiblanco Ivonne A.?, Cruz Joan P.*!
!Decanatura en Ingenieria Industrial
!Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito
2Politecnico di Torino
paula.castro-os@mail.escuelaing.edu.co, ivonne.castiblanco@polito.it,
joan.cruz@escuelaing.edu.co

2.1 Resumen

La asistencia técnica es una estrategia de mejora continua que permite fortalecer
las competencias, habilidades y conocimiento especifico de alguna de las partes
interesadas que interactlan en un sistema con el fin de que ésta pueda resolver
alguna problematica que se le presente a la hora de implementar bien sea una
politica publica, una modalidad de servicio, un lineamiento técnico o un proceso.
El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF, entidad publica del Estado
colombiano no ha sido ajena a esta estrategia, sin embargo, por su dimension y
cobertura a nivel nacional, regional y zonal ha tenido dificultad en su aplicacion ya
que existe debilidad en la planeacion y articulacién entre los diferentes niveles
impactando negativamente la capacidad de respuesta para brindar asistencia
técnica, lo que a su vez impacta la gestion institucional, la calidad de la prestacion
del Servicio Publico de Bienestar Familiar - SPBF, y la gestion del Sistema
Nacional de Bienestar Familiar — SNBF. El presente articulo, modela de forma
cualitativa el comportamiento actual de la asistencia técnica en el ICBF en funcion
de identificar la causa raiz de la debilidad en su implementacion, teniendo en
cuenta las necesidades de las partes interesadas, permitiendo asi definir aquellas
especificaciones a tener en cuenta para el Desarrollo del Modelo Guia de
Asistencia Técnica para el ICBF.

Palabras Clave: Asistencia Técnica, Dinamica de Sistemas, Benchmarking,
Servicio Publico de Bienestar Familiar.
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2.2 Introduccidn

La asistencia técnica es una estrategia de mejora orientada a ayudar a otro a
resolver las diferentes problematicas que se le presentan durante la
implementacion, seguimiento y evaluacién de politicas publicas, normativa legal,
lineamientos, modelos de operacion, entre otros, encaminadas al logro de sus
objetivos. Segun Mufioz y Santoyo (2010) la asistencia técnica, la transferencia de
tecnologia y la capacitacion son los ejes de un servicio de extension, el cual
guarda amplia relacién con lo que hoy dia se denomina Gestion del Conocimiento.

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) quién en su marco rector y
agente del Sistema Nacional de Bienestar Familiar (SNBF) tiene como funcion
reglamentada mediante el Decreto 987 de 2012 brindar asistencia técnica a los
demas agentes del SNBF, colaboradores del Instituto en sus tres niveles
(Nacional, Regional y Zonal) y operadores o entidades administradoras del SPBF
con el fin de fortalecer sus habilidades y competencias en pro de mejorar la
calidad del servicio y a su vez la gestion Institucional y la del SNBF, sin embargo,
se evidencia debilidad respecto a como ésta debe prestarse y articularse en los
tres niveles del Instituto para el logro de su objetivo. Debido a ello, este articulo
presenta los resultados de las dos primeras fases de la aplicaciéon de la
metodologia de Desarrollo del Producto de Schnarch, adaptada por Vera,
Castiblanco & Cruz (2018) que contribuyen al desarrollo de un modelo guia de
asistencia técnica para el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar. En la
primera fase se identificaron las necesidades de las partes interesadas mediante
la simulacion del comportamiento de la asistencia en el ICBF empleando la
metodologia de dinamica de sistemas, cuyo resultado es un diagrama causal en el
cual de forma cualitativa se evidencian las necesidades a priorizar de las partes
interesadas. En la segunda fase se hizo un benchmarking de los desarrollos de
asistencia técnica realizados por entidades internacionales y nacionales con el fin
de identificar aquellas buenas practicas que satisfagan las necesidades
previamente identificadas, obteniendo como resultado las especificaciones a
considerar en el desarrollo del modelo guia.
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2.3 Estado del Arte

Origen y evolucion de la asistencia técnica (AT)

Revisando la literatura se observa que autores como Clauson, Pérez y Truman
que describen el termino de asistencia técnica datan de 1950 y como indica
Clauson (2007) el concepto de asistencia técnica no es nuevo, el cual se basa en
la aplicacion de una actividad humana primordial, encaminada a ayudar a otro a
resolver una problemética especifica, adicional menciona que una organizacion
durante la aplicacion de la asistencia técnica formula conocimiento para su
desarrollo.

El concepto de asistencia técnica toma fuerza en el mundo en 1945 con el
discurso inaugural del presidente de Estados Unidos, Harry S. Truman del
Programa Ampliado de Asistencia Técnica o del Punto Cuatro, el cual segun la
ONU (1951) buscaba fomentar el mejoramiento del nivel de vida y las condiciones
de progreso econdmico y social de los paises insuficientemente desarrollados, los
cuales para mejorar tales condiciones requerian de la asistencia técnica dada su
deficiencia de conocimientos y habilidades técnicas.

Es decir, el objetivo de la administracién de la asistencia técnica por parte de la
cooperacion internacional de entidades como la ONU, consistia en resolver una
necesidad, poniendo al alcance de los paises insuficientemente desarrollados los
conocimientos y habilidades técnicas que existian en el mundo.

Dadas las condiciones de dichos paises y a que su principal actividad econémica
era la agricultura, la asistencia técnica segun (Pérez Guerrero, s.f.) se enfoc6 en
resolver el problema basico de la presidén constante sobre los recursos de la tierra,
toda vez que creaba un circulo vicioso de pobreza; pobreza que impide la
adquisicién de equipos agricolas modernos que contribuirian a producir mejores
cosechas, o de maquinarias para la industria que crearian nuevas oportunidades
de trabajo; pobreza que impide el tratamiento y la erradicacion efectiva de las
enfermedades y la liquidacién del analfabetismo.

Desde entonces, los paises y las entidades que los conforman han venido

implementando la asistencia técnica como una estrategia de mejora que ayuda a
resolver las diferentes probleméaticas que se presentan durante la implementacion,
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seguimiento y evaluacion de politicas publicas, leyes, lineamientos, modelos de
operacion, entre otros, encaminadas al logro de sus objetivos.

En la actualidad, el concepto de asistencia técnica ha evolucionado mediante la
articulacion con conceptos como extensionismo, gestion del conocimiento e
innovacion, toda vez que, guardan una estrecha relacién y se complementan al
promover el intercambio y construccion de conocimientos, saberes y practicas que
buscan el desarrollo y fortalecimiento de capacidades y competencias de una
poblacion especifica.

En algunos paises de Latinoamérica segun (Engel, 2000; Russo 2009; Clavijo,
2013) citados por Castafo (2016), la asistencia técnica agropecuaria cumple una
funcion similar a la extensién agraria, la cual permite dinamizar y orientar los
procesos productivos agropecuarios y se asocia con el intercambio de
conocimientos destinados a mejorar la capacidad de gestién de los recursos para
el desarrollo de la poblacion rural. Asi mismo, Mufioz y Santoyo (2010) indican
que el “extensionismo” es un elemento crucial para la innovacién, ya que busca
extender (propagar o difundir) conocimientos, a su vez mencionan que la
asistencia técnica, la transferencia de tecnologia y la capacitacion se consideran
los ejes de un servicio de extensién. Por lo anterior, es importante que la
asistencia técnica se analice como una fase de la extension de conocimiento y no
como todo el servicio de extension.

El conocimiento segin Nieves y Ledn (2001) es informacion analizada y
organizada, en si es la representacién simbdlica de aspectos de algun universo
del discurso nominado: Saber + Experiencia + Destreza + Habilidad; Davenport y
Prusak (2001) indican que el conocimiento no es novedoso, en cambio su gestion
y la necesidad de comprender como gestionarlo y obtener de éste la mayor
ventaja posible es un reto que lleva a las organizaciones a innovar.

De lo anterior, se concluye que desde dicha necesidad nace el concepto de
Gestion de Conocimiento, el cual segun Nagles (2007) quién cita a Davenport y
Prusak (2001) es un proceso logico, organizado y sistematico para producir,
transferir y aplicar en situaciones concretas una combinacion armonica de
saberes, "experiencias, valores, informacion contextual y apreciaciones expertas
que proporcionan un marco para su evaluacion e incorporacion de nuevas
experiencias e informacién”, asi mismo afirma que un despliegue de una efectiva
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estrategia de gestion del conocimiento podria originar acciones innovadoras para
generar productos, servicios, procesos Yy sistemas de gestidbn que optimicen los
recursos y capacidades de la empresa.

Por otra parte, la innovacion segun Schnarch (2016) implica dos instancias: una
creativa, de busqueda y generacién de ideas, y la otra ejecutiva, que transforma la
idea en productos que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes;
asi mismo indica que en general la innovacién busca mejorar la organizacion para
desempefiar mas adecuadamente sus funciones, con el fin de cumplir sus
objetivos y su razén de ser: satisfacer a sus clientes, consumidores, usuarios y
compradores.

En ese orden, se tiene que la asistencia técnica como fase de la extension del
conocimiento, fortalece el conocimiento de una poblacién especifica mediante las
buenas practicas y gestion de éste, y a su vez aporta al desarrollo de la
innovacion, ya que contribuye a la solucion de problemas asociados a la
aplicacion e implementacién de productos, servicios, procesos y sistemas de
gestion.

Desarrollo de la asistencia técnica en Latinoamérica

Al revisar la literatura con el fin de identificar la aplicacién de la asistencia técnica
a nivel global, se encuentra que por ser ésta una estrategia que busca ayudar a
los paises insuficientemente desarrollados (hoy dia paises en desarrollo) a
fortalecer su capacidad humana e institucional para poner en practica medidas de
politica que fomenten el crecimiento y desarrollo econémico - social que permitan
reducir la pobreza, su aplicacibn se ha dado mediante la cooperacion
internacional con organismos como la FAOz1, la ONU2, CEPAL3, UNICEF4, el BIDs,
entre otros, que apoyan principalmente el Pacifico, Africa, Oriente Medio, América
Latina y el Caribe.

1 FAQ: Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura
2 ONU: Organizacion de las Naciones Unidas

3 CEPAL: Comisién Econémica para América Latina y el Caribe

4 UNICEF: Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia

5 BID: Banco Interamericano de Desarrollo
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Por otra parte, se encuentra que algunos paises latinos como México, Chile,
Costa Rica y Argentina han realizado desarrollos de asistencia técnica en materia
del servicio de extension rural en el sector de agricultura y a su vez la han
trabajado de una forma similar que Colombia, sin embargo al realizar un
acercamiento a sus entidades publicas (cuyo objeto misional es similar al del
ICBF) e identificadas por Morlachetti (2013) se encuentra que no existe un marco
especifico de referencia de como estas abordan la asistencia técnica.

Desarrollo de la asistencia técnica en Colombia

En Colombia, segun Milan (2017) el gobierno adopt6 la asistencia técnica como
modelo de intervencion del sector rural entre 1957 y 1980 el cual estaba enfocado
hacia la modernizacion e industrializacion de la agricultura, a través de la
extension rural, la cual consistia en la transferencia de paquetes tecnoldgicos
impulsando el uso de insumos quimicos, practicas y métodos hacia la agricultura
industrial.

Desde entonces, sectores como el de Agricultura, Salud, Educacion e Inclusion
Social que cuentan con sistemas nacionales que establecen, rigen y coordinan las
politicas publicas en materia de su competencia y asi mismo establecen los
parametros minimos de calidad para la prestacion de un servicio publico en el
marco de los derechos humanos, han acogido la asistencia técnica como una
estrategia para fortalecer las habilidades y competencias de los colaboradores de
sus agentes coordinadores y de las entidades administradoras de servicio en pro
de garantizar la calidad de éste y la sostenibilidad del sistema.

Cabe mencionar que cada sistema nacional cuenta con agentes que articulada y
coordinadamente de acuerdo con su competencia y cobertura en el territorio
aportan a la sostenibilidad del sistema y a la mejora de la prestacion de los
servicios publicos; adicional, estos sistemas tienen un agente responsable de la
coordinacion del servicio publico a nivel nacional, departamental y municipal, cabe
resaltar que este agente coordina mas no presta el servicio, por lo cual tienen
entidades que lo administran en cada territorio de acuerdo con su contexto.
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Por lo anterior, los agentes coordinadores han disefiado documentos que indican

como brindar asistencia en el marco de su competencia a los demas agentes del

sistema o a las entidades que administran el servicio, por ejemplo:

- En el sector Salud, el Ministerio de Salud y Proteccion Social (2018).

- En el sector de Agricultura, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Social
(2016).

- En el sector de Inclusion Social y Reconciliacién, el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar (2009)

Desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF es una entidad publica
colombiana a la cual el Estado le designé dos funciones, la primera, ser el ente
rector y coordinador del Sistema Nacional de Bienestar Familiar — SNBF mediante
el cual se presta el Servicio Publico de Bienestar Familiar - SPBF y la segunda es
ser agente del SNBF cuya misién es promover el desarrollo y la proteccion integral
de los nifios, nifas y adolescentes, fortaleciendo las capacidades de las familias
como entornos protectores y principales agentes de transformacién social.

En ese orden, el ICBF debe emitir los lineamientos técnicos para orientar la
prestacion del SPBF en el &mbito nacional, departamental y municipal, a su vez
debe brindar asesoria y acompafiamiento a sus partes interesadas mediante la
estrategia de asistencia técnica. La aplicacion de esta estrategia en el ICBF
presenta dificultad ya que como lo menciona Clauson (2007) el concepto de
asistencia técnica se ha mal interpretado debido a que no se tiene en cuenta sus
limites, la conciben como un todo incluyendo dentro de su alcance la extension
del conocimiento, sin tener en cuenta que es el extensionismo el que apropia la
asistencia técnica como uno de sus ejes y que ésta se debe prestar o brindar
durante la puesta en marcha, aplicaciéon o ejecucion del ciclo de gestion de una
politica publica, modalidad de servicio o proceso. Adicional, el Instituto no cuenta
con una orientacion clara y especifica de qué es la AT, cual es su alcance y
propésito, y como se debe brindar en sus tres niveles (Nacional, Regional y Zonal)
y desde la entidad.

Por otra parte, una de las causas que dificultan la aplicacion de la estrategia es la

dimension y cobertura de la entidad; el ICBF (2019) cuenta con aproximadamente
14563 colaboradores distribuidos en una sede de la direccion general, 33
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regionales y 214 centros zonales, por otra parte, la operacion de las diferentes
modalidades del SPBF es tercerizada, para lo cual se cuentan con
aproximadamente 3163 operadores (311 de proteccion y 2852 de promocion y
prevencion). Finalmente, debe brindar asistencia técnica en todo el ciclo de la
gestién de politicas publicas a 35 entidades en el ambito nacional, a entidades
que contribuya a la prestacion del SPBF en 32 gobernaciones en el ambito
departamental y a 1101 municipios en el ambito municipal, incluida Bogota como
Distrito Capital.

Lo anterior hace que la asistencia técnica se convierta en un sistema complejo,
objeto de estudio mediante la metodologia de dinamica de sistemas - DS, la cual
segun Sterman (2000) simula el comportamiento del sistema, permitiendo mejorar
el aprendizaje sobre éste y facilitando su andlisis durante uno o varios horizontes
de tiempo, asi mismo Forrester (2003) indica que el objeto de la dindmica de
sistemas es llegar a comprender las causas estructurales que provocan el
comportamiento de un sistema, a través del conocimiento de cada uno de sus
elementos y de las interacciones que se generan entre ellos.

Durante revision de la literatura se observa que la metodologia de DS no ha sido
empleada en Latinoamérica para analizar, modelar o simular sistemas de
extensionismo o de asistencia técnica, sin embargo, teniendo en cuenta que dicha
estrategia tiene componentes que la asemejan con la gestiéon del conocimiento, se
indagd algunas aplicaciones en esta tematica, para lo cual autores como Martinez
Soto, M. E., Rodriguez Monroy, C., Morris Diaz, A. T., & Gil Araujo, M. (2011) la
aplicaron para estudiar el efecto de la gestion del conocimiento en la industria
agroalimentaria, buscando reducir la diferencia existente entre la demanda y la
oferta de harina de maiz implementando un plan basado en un modelo de gestion
del conocimiento, por tal motivo se considera que existe una gran oportunidad
para explorar desde la metodologia de desarrollo del producto y dinamica de
sistemas un sistema como éste.

2.4 Metodologia

Este capitulo comprende el desarrollo de las fases | Identificacion de las
necesidades y Il Especificaciones que integran la metodologia de Desarrollo de
Producto de Schnarch adaptada por Vera, Castiblanco & Cruz (2018) y escogida
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para realizar el proyecto de investigacion denominado Desarrollo de un modelo
guia de asistencia técnica para el ICBF.

2.4.1 Fase |. ldentificacién de las necesidades de las partes
interesadas

Teniendo como precedente que el modelo guia de asistencia técnica debe
responder a las necesidades de un mercado o poblacion, en la primera fase de la
metodologia de Schnarch Identificacion de las necesidades se generara la
caracterizacion de la asistencia técnica conforme a las necesidades del ICBF y la
de sus partes interesadas.

Una parte interesada segun la NTC ISO 9000:2015 se concibe como una persona
u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por
una decision o actividad.

Para generar dicha caracterizacion se realizaran los siguientes pasos:
(i) Identificacién y categorizacion de las Partes Interesadas

Con el fin de identificar y categorizar las partes interesadas e involucradas en el
desarrollo de la asistencia técnica se realiz6 una revision de las funciones
especificas que tiene cada nivel del ICBF definidas mediante el Decreto 987 de
2012, Decreto 1927 de 2013, Resolucion 2859 de 2013 y la Resoluciéon 7070 de
2016, Resolucion de 2018 y los diferentes modelos, lineamientos técnicos y
manuales operativos del ICBF.

Identificadas las partes interesadas — beneficiarios de la asistencia técnica se
procedera a validar la informacién con varias dependencias de la Sede de la
Direccion General del ICBF, con el fin de garantizar que esta sea la mas cercana
posible a la realidad. Asi mismo, se representaran las partes, sus interrelaciones y
causalidades asociadas al comportamiento del sistema en un diagrama de ciclos
causales haciendo uso de la metodologia de dinamica de sistemas.

(i) Identificacion de necesidades
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Para conocer las necesidades de las partes interesadas que interactian en el
desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF, y a su vez, identificar y analizar el
comportamiento que éstas han manifestado con relacion a la planeacion y
aplicacion de la AT, se disefi6 y aplic6 una encuesta a una de las partes
interesadas, los colaboradores.

La poblacién objetivo de la encuesta se definié teniendo en cuenta la afirmacién
de Schnarch (2011) en donde indica que los empleados de la empresa son fuente
de nuevas ideas para el desarrollo de un producto debido a que estos son quienes
conocen mejor los procesos productivos existentes, asi como los productos, en
este caso, los colaboradores son los que mejor conocen la forma en la que se
desarrolla la asistencia técnica en el ICBF.

De igual forma, se aclara que el investigador no tuvo acceso a la informacion de
los agentes del SNBF y operadores que brindan el SBPF en el territorio nacional,
departamental y municipal, para extender la encuesta y contar con su percepcion.
Sin embargo, para garantizar la percepcion de los operadores, esta investigacion
tuvo en cuenta las probleméaticas y necesidades que éstos manifestaron al ICBF
(2013).

Por otra parte, conforme a analizar el comportamiento de los colaboradores frente
al desarrollo de la asistencia técnica, Bedoya, C. (2017) indica que uno de los
métodos mas conocidos para medir por escalas, las variables que constituyen
actitudes es la escala Likert la cual es de tipo aditiva y se ubica dentro de los
diversos tipos de instrumento de medicion en la investigacion cuantitativa, la cual
esta compuesta por una serie de items a modo de afirmacion, ante los cuales se
solicita el juicio del sujeto, en este caso del colaborador.

En el disefio de la encuesta, se tuvo en cuenta algunas variables relevantes para
medir la calidad de la asistencia técnica identificadas por Castafio Reyes, Parrado
Barbosa, & Molina Ochoa (2017) categorizadas en cuatro (4) criterios: Resultados
en los usuarios, Resultados en el personal, Resultados en la sociedad y
Resultados Clave. Los criterios y variables empleados en la encuesta se
relacionan en el Anexo 2.

Definidas las variables a medir, se formulé la encuesta tipo Likert, la cual contiene
21 preguntas, de las cuales 10 estan asociadas al marco emisor es decir a
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identificar la perspectiva de los colaboradores que brindan la asistencia técnica
dentro del Instituto, las otras 10 se asocian al marco receptor con las cuales se
busca identificar la percepcion de aquellos colaboradores que reciben asistencia
técnica por parte de alguno de los niveles (Nacional, Regional, Zonal) del Instituto
y finalmente se dej6 una pregunta abierta asociada a observaciones o
recomendaciones que el colaborador quisiera aportar para la mejora del desarrollo
de la asistencia técnica.

(i)  Modelo de Dinamica de Sistemas

La metodologia de dinamica de sistemas se aplicara Unicamente en la fase | con
el objetivo de entender y estudiar la problemética que se presenta durante el
desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF; para la elaboracion del modelo de
dinamica de sistemas que permite entender y estudiar dicha problemética, se
consultaran diversas fuentes de informacion, principalmente se hara uso de la
caracterizacion de la asistencia técnica que brinda el ICBF, la cual es producto del
andlisis y revision de la informacién documentada en lineamientos técnicos,
manuales operativos e informes relacionados con el desarrollo de la asistencia
técnica en el Instituto, adicionalmente, se emplearan los resultados de la encuesta
aplicada a los colaboradores en el paso (ii).

El producto de este paso serd un diagrama causal, el cual busca modelar
cualitativamente el comportamiento de la asistencia técnica en el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar con el fin de analizar y caracterizar su
desarrollo en el ICBF, asi como la problematica que se presenta en su aplicacion
conforme a las necesidades del Instituto y la de sus partes interesada.

2.4.2 Fase Il. Especificaciones (Benchmarking)

Considerando que la asistencia técnica es un producto intangible, Schnarch
propone comparar las necesidades de las partes interesadas con las
especificaciones del modelo, de tal forma que se pueda describir las
caracteristicas esenciales para el desarrollo de la estrategia en la entidad de
forma objetiva y representarlas de modo tal que dichas partes sepan qué es la
estrategia, puedan ver el papel que cumplen dentro de su aplicacion y entiendan
el paso a paso de la gestion.
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Por lo anterior, en esta fase Especificaciones se realizard un benchmarking que
permita identificar aquellas especificaciones 0 buenas practicas que debe
contener el modelo guia de asistencia técnica para el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar de acuerdo con los desarrollos aplicados por entidades
internacionales y nacionales para el desarrollo de la asistencia técnica y que a su
vez satisfagan las necesidades de las partes interesadas identificadas en la fase |I.

2.5 Resultados

Los resultados que se presentan en este articulo son el producto de las dos
primeras fases del proyecto de investigacion Desarrollo de un modelo guia de
asistencia técnica para el ICBF el cual se encuentra en curso.

2.5.1 Fase |. ldentificacibn de las necesidades de las partes
interesadas

A continuacion, se relacionan los resultados conforme a la aplicacion de los
siguientes pasos: (i) ldentificacion y categorizacion de las partes interesadas, (ii)
Identificacion de las necesidades de los colaboradores (iii) Simulaciéon del
desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF mediante un modelo de dinamica de
sistemas.

(i) Identificacién y categorizacion de las Partes Interesadas

Revisadas y analizadas las funciones especificas que tiene cada nivel del ICBF
definidas en normativa en mencion, se observa que el ICBF en el marco del SNBF
y el SPBF brinda asistencia técnica tanto a partes internas como externas de la
organizacién; dentro de las partes internas se tiene a los colaboradores
(servidores publicos y contratistas) de cada uno de los niveles del Instituto
(Nacional, Regional, Zonal), como parte externa se tiene a los agentes del SNBF y
del Sistema Nacional de Coordinacion de Responsabilidad Penal para
Adolescentes (SNCRPA), las entidades prestadoras del Servicio Publico de
Bienestar Familiar, la sociedad civil y en algunos casos empresas privadas.

Es decir que internamente el ICBF es prestador y beneficiario de la asistencia
técnica, y externamente es quién la presta.
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El detalle de la revision y andlisis documental se relaciona en el Anexo 1 el cual
muestra la identificacion y categorizacion de los beneficiarios que reciben
asistencia técnica por cada proceso y dependencias del nivel Nacional, Regional y
Zonal, de igual forma relaciona las tematicas en la cual ésta se brinda.

Identificadas las partes interesadas — beneficiarios de la asistencia técnica y
validada la informacién con varias dependencias de la Sede de la Direccion
General del ICBF, se tiene como resultado que si bien la asistencia técnica cuenta
con un marco normativo que establece mediante funciones su desarrollo como
estrategia para fortalecer la implementacion de los referentes técnicos
(lineamientos técnicos y manuales operativos) no cuenta con un estandar para su
gestion, lo cual permite que algunos procesos en Sede de la Direccion General
definan acciones Unicamente para el nivel nacional sin articularlo con los otros
niveles del Instituto, generando confusion, desarticulacion y a veces uso
inadecuado de recursos. Adicionalmente, se obtuvo como resultado la Tabla 3, en
la cual se relacionan las partes interesadas, beneficiarias de la asistencia técnica
en el ICBF.

Tabla 3. Partes Interesadas - Beneficiarios de la asistencia técnica que brinda el ICBF

Tipo de Parte
Marco P Pl - Beneficiario Asistencia Técnica Nivel
Interesada
e Agentes del SNBF Nacional,
Externa e Agentes del SNCRPA Departamental,
SNBE Nota: Agentes diferentes al ICBF Municipal
e Colaboradores ICBF del Proceso de Coordinacion y Nacional
Interna articulacion del SNBF y agentes, y de los procesos Regional
Misionales Zonal
e Proveedores:
o Operadores del SPBF, contratados o no por el .
. o Nacional,
ICBF y Agentes Educativos Comunitarios
. - . Departamental
Externa o De bienes, obras, servicios (relacionados con el .
. . . (Regional),
SPBF funcionamiento de la Entidad) Municipal (Zonal)
e Sociedad Civil P
e Empresas Privadas
e Colaboradores: Servidores publicos y contratistas Nacional,
Interna .
ICBF Regional, Zonal

Fuente: Elaboracion propia

(i) Identificacion de necesidades
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Para conocer las necesidades de las partes interesadas que interactian en el
desarrollo de la asistencia técnica, se aplico la encuesta a los colaboradores de
las dependencias, grupos de trabajo de las Regionales y Centros Zonales
mediante la herramienta Forms para generar encuestas de Microsoft Office 365.

Conforme a los resultados de percepcion de los colaboradores en el marco:
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Emisor (colaborador que brinda AT), se pudo identificar que el 30% de las
preguntas fueron valoradas (Likert: siempre) con puntajes superiores al 60%,
los cuales corresponden a las variables Fortalecimiento Interno y Gestion
Organizacional, relacionadas con el conocimiento que tiene el emisor de los
planes de asistencia técnica y su respectivo seguimiento y evaluaciéon. Por
otra parte, en el mismo tipo de respuesta, teniendo en cuenta la de menor
puntaje (22%) se observa que existe debilidad en la Evaluacion vy
seguimiento de la percepcién de la asistencia técnica, lo cual puede ser
asociada a una causa de falta de liderazgo por parte del nivel nacional del
ICBF y a la vez que no se tiene claro como ésta se debe realizar.

Conforme al andlisis cualitativo de las observaciones o recomendaciones
realizadas por los colaboradores que brindan la AT se identifica que, aunque
se conoce la importancia y el objetivo de la asistencia técnica en el ICBF
existen debilidades debido a que no existe una linea que oriente la planeacion
de la asistencia técnica lo cual genera desarticulacion entre los niveles que la
brindan, duplicidad de informacion, uso inadecuado de los recursos entre
otros.

Receptor (colaborador que es usuario de la AT), el 20% de las preguntas
analizadas fueron valoradas (Likert: siempre) con puntajes superiores al 60%,
los valores superiores corresponden a las variables Capacidad de
Comunicacion y Confiabilidad, relacionadas con el trato, disposicion y claridad
en la prestacion de la asistencia técnica por parte del profesional que la brida.
De igual forma, para el mismo tipo de pregunta, la de menor puntaje 14% se
relaciona con la oportunidad con la que se brinda la asistencia técnica, la cual
esta asociada con a la capacidad de respuesta y la debilidad en la planeacion
de la asistencia técnica o disponibilidad del talento humano.

Conforme al analisis cualitativo de las observaciones o recomendaciones
realizadas por los colaboradores que son usuarios de la AT, se identifica que



las causas que se asocian a la baja percepcién se deben a que los medios
que se emplean para brindar asistencia técnica no estan siendo efectivos, se
manifiesta que se requiere mayor asistencia presencial y disponibilidad de
personal que la brinde para garantizar el principio de oportunidad.

Finalmente, las necesidades de las partes interesadas se pueden visualizar en la
Tabla 4. El detalle de los resultados de la encuesta y de la identificacion de
necesidades se puede visualizar en el Anexo 2.

Tabla 4. Resumen Necesidades Partes Interesadas

No.

Necesidades

Concepto y orientaciones de asistencia técnica claras y de facil comprension para su desarrollo.

Orientaciones y responsables para cada una de las etapas (planeacion, ejecucion, evaluaciéon y

2 . . o
mejora) del desarrollo de asistencia técnica

3 Orientaciones y responsabilidades definidas para la articulacion, elaboracién, socializacion y
seguimiento del Plan de Asistencia Técnica en los tres niveles de la entidad

4 Asignacion de recursos econdmicos y talento humano competente para el desarrollo de la
asistencia técnica acorde con el proceso, modalidad o programa que se esté ejecutando.

5 | Disefio y construccién del plan de asistencia técnica de forma participativa

6 Plan de fortalecimiento para los colaboradores que brindan asistencia técnica, acorde con las
necesidades de AT del nivel Nacional, Regional y Zonal.

- Aplicacion de metodologias y herramientas para brindar asistencia técnica de forma presencial

o virtual acordes con el tipo de beneficiario de la Asistencia Técnica.

Fuente: Elaboracion propia

De

(i)  Modelo de Dinamica de Sistemas

acuerdo con la caracterizacion de la asistencia técnica, la revision de

documentos y las necesidades de las partes interesadas, se construyé un
diagrama de ciclos causales en Vensim P.L.E. 8.0.4 (ver Anexo 3), mediante el
cual se modela de manera cualitativa y se analizan las interacciones y
causalidades entre las variables del sistema.

Para comprension del modelo, este estudio entenderad que el desarrollo de la
asistencia técnica (AT) es efectiva cuando exista una eficiente gestion de politicas
publicas sociales (primera infancia, infancia, niflez, adolescencia y familias),
implementacion de las modalidades en las que se presta el Servicio Publico de
Bienestar Familiar (SPBF) y gestion institucional en el ICBF. En este orden, el
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diagrama causal visualiza dos escenarios dependientes de la eficiencia del
desarrollo de la AT.

El primer escenario se refleja cuando la calidad con la que se brinda la AT es alta,
es decir cuando los colaboradores del ICBF que la brindan tienen conocimiento
sobre la estrategia de AT de la entidad, tienen claro su rol y responsabilidad,
tienen compromiso con la estrategia, realizan un analisis adecuado de las
debilidades de conocimiento de los colaboradores del ICBF, agentes del SNBF y
operadores del SPBF, priorizan y realizan una planeacion adecuada de la
asistencia técnica y transfieren adecuadamente el conocimiento asociado con una
politica publica, modalidad o procedimiento interno de la entidad en los tiempos
acordados y pertinentes con el contexto del territorio en el cual se encuentra el
beneficiario de la AT, permitiendo asi, fortalecer el conocimiento de dichos
beneficiarios, reducir o eliminar los hallazgos negativos durante la evaluacion de
politicas, supervisiébn de contratos, la evaluacion de los procesos del ICBF y
disminuir las dudas e inquietudes que surgen a raiz de la gestiébn de politicas
publicas, la implementacion de las modalidades y la gestibn de procesos,
disminuyendo o manteniendo estable la demanda de la AT, mejorando la gestion
institucional y la calidad del SPBF.

El segundo escenario se observa cuando el desarrollo de la AT no es eficiente
debido a factores internos como la falta de orientacion estratégica, tactica y
operativa sobre como brindar la AT, falta de liderazgo y compromiso de la
estrategia en la Entidad o de recursos intangibles como el conocimiento y
tangibles como el talento humano, econémico o financiero del ICBF, los cuales
impactan negativamente la capacidad de respuesta para suplir la demanda de
necesidades de AT, el fortalecimiento del conocimiento los beneficiarios de AT,
incrementa los hallazgos negativos durante la evaluacion de politicas, supervision
de contratos, la evaluaciéon de los procesos del ICBF, aumenta las dudas e
inquietudes que surgen a raiz de la gestion de politicas publicas, la
implementacion de las modalidades, la gestion de procesos, aumentando la
demanda de la AT, afectando la gestion institucional y la calidad del SPBF.

Ambos escenarios impactan de forma positiva 0 negativa la gestion del SNBF,
teniendo en cuenta que el ICBF tiene dos roles dentro del sistema, el primero
como rector y coordinador, y el segundo como agente del sistema. Cabe
mencionar que no es competencia del ICBF definir las orientaciones para que los
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agentes del SNBF brinden AT a sus partes interesadas, sino que, como agente
debe definir cdmo desde y en la entidad se brinda AT.

En el diagrama causal se identificaron ocho (8) ciclos principales y en su totalidad
son de refuerzo, a continuacién, se describe su comportamiento, asi como los
hallazgos y resultados de su analisis:

@)
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@Subsistema Gestion del Conocimiento: En este ciclo de refuerzo se
observa que los agentes del SNBF durante la gestién de una politica publica, o
los colaboradores del ICBF, operadores o entidades administrativas del SPBF
durante la implementacién de lineamientos, modelos, manuales operativos y
procedimientos que orientan tanto la prestacién del SPBF como la operacion
del instituto pueden presentar dudas e inquietudes sobre cémo realizar una
efectiva implementacion lo cual incrementa la demanda de asistencia técnica,
impactando negativamente la planeacion e implementacion de la AT, que a su
vez impacta el fortalecimiento de capacidades, habilidades y conocimiento de
los beneficiarios de la AT ya que se tendrian menos herramientas para la
resolucion de problemas, lo cual dificulta la generacion de conocimiento
(documentacion de buenas préacticas y lecciones aprendidas), lo cual podria
mantener o incrementar las dudas durante la gestién de politicas publicas, la
implementacion de modalidades y la gestidén de procesos.

? Subsistema Fortalecimiento Operadores del SPBF:. El ICBF tiene
tercerizada la operacion del SPBF para lo cual suscribe contratos con
operadores y entidades administradoras en el territorio colombiano, los cuales
son seleccionados de los diferentes bancos de oferentes de la Entidad de
acuerdo al tipo de programa o modalidad que ésta oferta. En ese orden, una
de las funciones del ICBF es evaluar el cumplimiento contractual del operador
(supervisar al operador) de acuerdo a la periodicidad establecida en el
contrato. Por lo anterior, este ciclo de refuerzo permite observar que durante la
supervision se identifican hallazgos positivos y negativos, los cuales dependen
del conocimiento y experiencia del operador y su capacidad operativa y
financiera para gestionar la modalidad o programa; los hallazgos negativos
asociados al conocimiento y habilidades del operador deben ser analizados y
priorizados por los colaboradores que brindan asistencia técnica en el
respectivo nivel regional y zonal de la entidad, lo cual incrementa la demanda
de asistencia técnica, disminuyendo la capacidad de respuesta (desempefio,
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velocidad y coordinacion con que las acciones de AT son implementadas) de
la entidad, ya que la entidad actualmente no tiene claro como incluir dentro de
la planeacion las acciones de asistencia técnica producto de los hallazgos de
supervision, es decir afecta negativamente la planeacion e implementaciéon de
la AT, que a su vez disminuye el fortalecimiento de capacidades, habilidades y
conocimiento de los operadores y entidades administradoras de servicio e
impacta negativamente la implementacion de los programas o modalidades de
servicio, manteniendo o incrementando los hallazgos negativos en la
supervision.

i Subsistema de Gestién por procesos: El ICBF cuenta con un modelo
de operacion por procesos, el cual consta de dieciséis (16) procesos que
aplican para los tres niveles (Nacional, Regional y Zonal) de la entidad. En este
orden, cada proceso y dependencias que interactian en éste tienen como
funcién brindar asistencia técnica a sus partes interesadas en temas de su
competencia, sin embargo, en la actualidad los Unicos procesos que
medianamente planean, ejecutan, hacen seguimiento a la estrategia de AT y
tienen unas metas definidas en el plan anual institucional relacionadas con AT
son los procesos misionales de Proteccion y Promocion y Prevencion, estas
metas son monitoreadas periddicamente mediante el Sistema Integrado de
Monitoreo y Evaluacién Institucional (SIMEI). Por lo tanto, cuando se generan
resultados negativos durante la ejecucién de los procesos en alguno de los
tres niveles, y se identifica la necesidad de brindar asistencia técnica, se
genera un incremento en la demanda de AT, lo cual afecta negativamente la
planeacién e implementaciéon de la AT, y a su vez disminuye el fortalecimiento
de capacidades, habilidades y conocimiento de los colaboradores del ICBF en
sus tres niveles e impacta negativamente la eficiencia de la implementacién de
los procesos, manteniendo o incrementando los resultados negativos de la
gestion de los procesos. Los demas procesos desarrollan acciones de
asistencia técnica en el marco de la gestion de acciones de mejora, sin
embargo, no tienen una orientacién clara de cémo realizar la planeacién,
ejecucion, seguimiento y monitoreo de la estrategia.

@Subsistema Seguimiento y control de la AT: En este ciclo de refuerzo
se observa que a menor liderazgo y compromiso con la estrategia de AT por
parte de los lideres o responsables de proceso se tiene un menor control de
los recursos invertidos en el desarrollo de la AT y efectividad de ésta, lo cual
impacta negativamente la capacidad de respuesta al no basar sus decisiones
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como la asignacion de recursos en los resultados de seguimiento de la
estrategia, situacion que afecta la eficiencia de la planeacion e implementacién
de la AT, disminuye el fortalecimiento de las capacidades, habilidades y
conocimiento de los beneficiarios de la AT, impacta negativamente la eficiencia
de los programas y modalidades de servicio, o que a su vez disminuye la
calidad del SPBF y afecta el nivel de liderazgo ya que los lideres o
responsables de proceso se rehusarian a hacerse cargo de una estrategia que
no aporta significativamente a la operacion de la Entidad.

@Subsistema Capacidad de Respuesta a la demanda de la AT: La
capacidad de respuesta esta relacionada con la velocidad y la coordinacion
con que las acciones para satisfacer la demanda de asistencia técnica son
implementadas. Actualmente, esta capacidad de respuesta en la entidad se ve
afectada, dado que la planeacién de la asistencia técnica se hace anualmente
por lo tanto ya existen unos recursos como el talento humano y financieros que
han sido asignados desde el inicio de cada vigencia o afio, es decir que al
incrementarse los resultados negativos de la supervision a operadores, los de
la evaluacion de los procesos, y las dudas e inquietudes en la implementacion
de las modalidades y procesos, se incrementa la demanda de la AT, demanda
que no se ha tenido en cuenta en la planeacion de la AT, la cual se ve
afectada al igual que su implementaciéon pues actualmente no existe una
orientacién clara de cdédmo incluir estas acciones en el plan de asistencia
técnica, limitando que las debilidades se puedan subsanar oportunamente,
situacién que aleja la estrategia de AT de su objetivo que es fortalecer las
capacidades, habilidades y conocimiento de sus beneficiarios impactando la
eficiencia de la implementacion de las modalidades y la gestibn de los
procesos, lo cual genera un ciclo vicioso pues incrementa las debilidades (R1,
R2 y R3) en la operacion del instituto y a su vez genera confusion e
incertidumbre entre los diferentes actores al no tener respuesta a sus
inquietudes. La capacidad de respuesta actual de la demanda de AT en la
entidad hace que la estrategia de asistencia técnica sea correctiva y no
preventiva.

@ Subsistema Impacto de la AT en el desempefio del SNBF: El ICBF
brinda asistencia técnica al conjunto de agentes e instancias del SNBF con el
fin de fortalecer su conocimiento, habilidades y competencias para satisfacer
las necesidades de la sociedad colombiana, relacionadas con la integracion y
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realizacion armonica de la familia, la proteccion preventiva y especial del nifio,
nifia o adolescente garantizando sus derechos, sin embargo dada la cantidad
de agentes del SNBF existe debilidad en la elaboracion del plan de asistencia
técnica, lo cual se evidencia en los informes de los Consejos Departamentales
/ Municipales de Politica Social de la Procuraduria General de la Nacién (2013)
mediante el cual se da seguimiento y se evalGa el SNBF, esta situacion afecta
la eficiencia en la gestiobn de politicas publicas y la implementacion de las
diferentes modalidades de prestacién del servicio que se desarrollan en el
territorio, situacion que impacta negativamente la calidad del SPBF y a vez el
desempefio del SNBF logrando asi un menor compromiso por parte de los
actores de la AT con la estrategia, generando un ciclo vicioso ya que sin
compromiso se afecta la planeacion e implementacion de la estrategia.

! Subsistema Liderazgo de la AT: En este ciclo de refuerzo se observa
que a menor liderazgo por parte de los lideres o responsables de proceso, la
estrategia de AT en el ICBF tendra menor importancia, limitando su promocién
y divulgacion, lo que a su vez disminuye el compromiso por parte de los
actores que intervienen en el desarrollo de la AT, afectando consigo la
planeacion e implementacion de la AT, ya que no se realizaria con rigor y
calidad, esto repercute en el fortalecimiento de capacidades, habilidades y
conocimiento de los beneficiarios de la AT, disminuyendo la eficiencia de la
implementacion de la gestibn de politicas publicas, la implementacién de
modalidades y la gestidén de procesos, afectando consigo la calidad del SPBF,
volviéndose un ciclo no deseable ya que afecta el liderazgo debido a los
resultados.

R Subsistema Gestién de Recursos: En este ciclo de refuerzo se observa
gue a menor liderazgo por parte de los lideres o responsables de proceso, la
estrategia de AT en el ICBF tendra menor importancia por ende se limita la
asignacion de recursos como talento humano y financiero, situaciéon que afecta
la capacidad de respuesta a la demanda de la AT que a su vez disminuye la
eficacia de la planeaciéon e implementacién de la AT ya que es posible que no
se logre fortalecer las capacidades, habilidades y conocimiento de los
beneficiarios de la AT, afectando consigo la eficiencia de la gestidén de politicas
publicas, la implementacion de las modalidades y la gestion de procesos, lo
cual repercute en la calidad del SPBF, volviéndose de igual forma que el R7 un
ciclo no deseable pues afecta el liderazgo debido a los resultados.



Conforme a lo anterior, se encuentra que los ocho ciclos de refuerzo reflejan un
comportamiento no deseable, toda vez que hacen vulnerable el sistema de
desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF. La problematica identificada se
evidencia en el ciclo R5 la cual se describe como ausencia de orientaciones
para el desarrollo de la estrategia de asistencia técnica en el ICBF limitando
la capacidad de respuesta de la Entidad ante la demanda de AT y sus
requerimientos, por lo que se hace necesario intervenir el sistema con el fin de
estabilizar los ciclos de refuerzo logrando que el ciclo de R5 sea de balance y los
contrarreste, es decir, este ciclo debe visualizar que cada vez que se aumenta la
demanda de asistencia técnica se incrementa la capacidad de respuesta logrando
asi una buena planeacion e implementacion de la AT y el cumplimiento del
objetivo de ésta, por lo cual la solucion propuesta para intervenir el sistema es el
desarrollo del modelo guia de asistencia técnica que permita al ICBF orientar la
gestion de la AT interna y externa con el fin de mejorar la capacidad de respuesta,
la planeacion, el desarrollo, el seguimiento y control de ésta.

2.5.2 Fase Il. Especificaciones (Benchmarking)

Al revisar la literatura, no se encontré un referente de asistencia técnica para el
sector de Inclusién social y reconciliacion o desarrollos en dicha tematica por
entidades publicas cuya mision es similar a la del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar en Latinoamérica.

Por lo anterior, con el fin de identificar aquellas especificaciones o buenas
practicas que debe contener el modelo guia de asistencia técnica para el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar se abordaron los desarrollos de asistencia
técnica aplicados en el sector de agricultura de paises como Chile, Costa Rica,
Argentina y del sector Salud en Colombia, con los cuales se realiz6 un
benchmarking teniendo como base los documentos asociados en la Tabla 5.

Tabla 5. Referentes Técnicos — Asistencia Técnica

Pais Desarrollo

Chile Manual de Extension Rural: INDAP (2018)

Argentina | Manual del Extensionista: INTA (2012)

o Manual de Buenas Practicas de Extension Rural: caso de Costa Rica: RELASER
(2016)

o Orientaciones Metodologicas para la extension Agropecuaria. Ministerio de
Agricultura y Ganaderia, Costa Rica (2015)

Costa Rica
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Pais

Desarrollo

Colombia (2018).

o Guia para la Planeacion, implementacién y evaluacion de la asistencia técnica en
el Ministerio de Salud y Proteccién Social; Ministerio de Salud y Proteccién Social

o Manual de Formulacién de Planes Generales de Asistencia Técnica, Ministerio
de Agricultura y Desarrollo Social (2016).

Fuente: Elaboracion propia

El resultado del benchmarking entres los referentes técnicos de asistencia se
relaciona en la Tabla 6, mediante la cual se resaltan los items de los documentos

que para el presente estudio se entenderan como las respectivas
especificaciones.
Tabla 6. Matriz Especificaciones referentes técnicos
Documento de Referencia
- _ ,'\Amnr:itﬁtr:ﬁ;e Ministerio de | Ministerio de
Especificaciones INDAP | INTA | RELASER (gana den,ay Salud y Agricultura y
(2018) | (2012) (2016) Costa Rica' Proteccion Desarrollo
(2015) Social (2018) | Social (2016)

Marco conceptual

X

Marco Normativo

Poblacién Objetivo

Gesti6n por procesos

Metodologias

X | X | X | X | X

Liderazgo

Fuente: Elaboraciéon propia

De la Tabla 6 se puede concluir que el 83% de los referentes técnicos considero
esencial las especificaciones marco conceptual y metodologias, seguido de un
66% para la Gestion por procesos y un 33% 0 menos considero importante la de
marco normativo, gestion del conocimiento, poblacion objetivo y liderazgo. La
descripcion de cada especificacion se relaciona en la Tabla 7.

Tabla 7. Descripcion Especificaciones identificadas en el Benchmarking

Especificaciones

Descripcion

Marco Normativo

Se refiere al ambito legal y normativo que rige la estrategia a nivel
interno y externo de la entidad.

Marco Conceptual

Permite dar a conocer la definicién o el concepto de la asistencia técnica
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Especificaciones

Descripcién

en funcién del desarrollo de la mision de la Entidad, al igual que sus
principios, enfoques, atributos o caracteristicas, de igual forma indica el
propdsito de la estrategia (el qué, el para qué y el por qué) y los limites
en los esta se debe desarrollar, con el fin de definir los resultados
esperados.

Poblacién Objetivo

La poblacién objetivo se refiere a las partes interesadas de la entidad
que se pueden ver impactadas o pueden impactar con el desarrollo de la
asistencia técnica.

Liderazgo

De conformidad con la ISO 9001:2015 esta especificacion permite que la
alta direccion del ICBF demuestre liderazgo y compromiso con la
estrategia de asistencia técnica, en ese orden debe asumir la
responsabilidad de asignar recursos para su gestion al igual que debe
asegurarse de que se establezca unos lineamientos claros y acordes no
sélo con los requisitos y objetivos de la entidad sino con las necesidades
de sus partes interesadas, de igual manera debe asegurarse que la
estrategia esté documentada, sea comunicada y de fécil entendimiento y
aplicacién para la entidad y debe estar disponible para las partes
interesadas. Adicionalmente, la alta direccion debe asegurarse que las
responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes a la estrategia
se asignen, se comuniquen y se entiendan en el ICBF.

Gestion por
procesos

Permiten dar un orden légico y secuencial de las etapas de planeacion,
ejecucidn, evaluacién y mejora de la estrategia de asistencia técnica en
la entidad, teniendo en cuenta los recursos asignados, los roles y
responsabilidades que se definieron para los actores de la AT.

Metodologias

Hace referencia a los diferentes escenarios, metodologias o
documentos asociados que se emplean durante la prestacién de la
asistencia técnica con el fin de que sea de facil acceso, entendimiento y
aplicacion para los beneficiarios de ésta.

Gestion de
Conocimiento

De acuerdo con el DAFP (2018) la gestion del conocimiento permite
capturar, distribuir y usar eficazmente el conocimiento para el desarrollo
de nuevos servicios y productos o la mejora de uno ya existente.

Fuente: Elaboracion propia

Al comparar las necesidades de las partes interesadas (Tabla 4) y las
especificaciones de los referentes técnicos se observa que éstas podrian
satisfacer dichas necesidades ya que contribuyen a que las partes interesadas del
desarrollo de la asistencia técnica conozcan y/o fortalezcan el concepto de la
estrategia, puedan ver el papel que cumplen dentro de su aplicacion y entiendan
el paso a paso de la gestion. Por lo cual se requiere que las siete (7)
especificaciones (Tabla 7) se tengan en cuenta en el desarrollo del modelo guia
de asistencia técnica para el ICBF, nominada como la tercera fase de la
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metodologia de desarrollo del producto de Schnarch adaptada por Vera,
Castiblanco & Cruz (2018).

2.6 Discusion

Durante la aplicacion de la metodologia de desarrollo del producto,
especificamente la de Schnarch adaptada por Vera, Castiblanco & Cruz (2018),
se pudo validar la problematica identificada por los actores que participan en el
desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF, para lo cual inicialmente se realiz6
la caracterizacion de las partes interesadas, las cuales tienen varios roles, uno
como emisor de informacion o prestador de la asistencia técnica y el otro como el
receptor, quién es el que se beneficia de la asistencia técnica. Posterior a ser
caracterizadas las partes interesadas, se procedid a identificar aquellas
debilidades que se presentaban durante el desarrollo de la asistencia, para lo cual
se empled la metodologia de dinamica de sistemas, cuyo resultado fue un
diagrama de ciclos causales mediante el cual se identific6 ocho (8) ciclos de
refuerzo en el sistema, los cuales reflejan un comportamiento no deseable,
especificamente el ciclo R5 describe que la problematica que se presenta en el
ICBF asociada a la AT es la ausencia de orientaciones para el desarrollo de la
estrategia de asistencia técnica en el ICBF limitando la capacidad de respuesta de
la Entidad ante la demanda de AT y sus requerimientos, por lo que se hace
necesario intervenir el sistema logrando que el ciclo en mencion se estabilice
permitiendo que al aumentar la demanda de asistencia técnica se incremente la
capacidad de respuesta logrando asi una buena planeacion e implementacién de
la AT y el cumplimiento del objetivo de ésta.

El sistema puede intervenirse mediante la aplicacion del modelo guia de
asistencia técnica que se desarrolla en este estudio, permitiendo al ICBF orientar
la gestion de la AT interna y externa con el fin de mejorar la capacidad de
respuesta, la planeacion, el desarrollo, el seguimiento y control de ésta. Adicional,
para garantizar la estabilidad del ciclo R5, el modelo propuesto debe abordar las
especificaciones mencionadas en la Tabla 7.

Es asi, como el estudio del sistema social complejo del desarrollo de la asistencia
técnica en el ICBF mediante el uso de la metodologia de dinamica de sistemas
inmerso dentro de la aplicacion de la fase | Identificacion de las necesidades de
las partes interesadas de la metodologia de Desarrollo del Producto de Schnarch
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adaptada por Vera, Castiblanco & Cruz (2018) se considera innovador, toda vez
que en Latinoamérica no se encuentra dicha metodologia haya sido empleada
para modelar o simular sistemas de extensionismo o de asistencia técnica, por lo
cual esta investigacion permite ampliar el campo de aplicacién de la DS en la
categoria de sociedad y politica publica, pues como ya se menciond, la asistencia
técnica contribuye a la mejora del ciclo de gestion de las politicas publicas que se
desarrollan en el marco del SNBF, en este caso, la de primera infancia, la de
infancia y adolescencia, la de apoyo y la de fortalecimiento a las familias, y a su
vez genera impacto en la mejora de la calidad del Servicio Publico de Bienestar
Familiar, que es el valor publico que genera el ICBF a la sociedad colombiana.
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2.7 Conclusiones

Mediante la aplicacion de las dos primeras fases de la metodologia de
desarrollo del producto de Schnarch se identificaron las partes interesadas
beneficiarias de la asistencia técnica y sus necesidades — especificaciones, las
cuales se consideran de gran importancia para la elaboracion del concepto del
Modelo guia de asistencia técnica para el ICBF.

La metodologia de dinAmica de sistemas permitié caracterizar el desarrollo de
la asistencia técnica en el ICBF y a su vez facilitd el andlisis de la interaccién
de las variables. Del modelo se obtuvo que la causa raiz que afecta la eficacia
del sistema es la baja capacidad de respuesta a la demanda de la asistencia
técnica y la débil planeacién de ésta.

El benchmarking de los desarrollos de extensionismo y asistencia técnica
permitieron definir siete (7) especificaciones que deberia abordar el modelo
guia de asistencia técnica con el fin de subsanar las debilidades identificadas
por las partes interesadas y la problemética que se visualiz6 en la
caracterizacion del desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF.



Capitulo 3. Desarrollo de un modelo guia de Asistencia
Técnica para el Instituto Colombiano de Bienestar
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3.1 Resumen

La asistencia técnica (AT) es una estrategia de mejora continua que permite
fortalecer las capacidades, habilidades y conocimiento especifico de las partes
interesadas que interactian en un sistema con el fin de que éstas puedan resolver
alguna problemaética que se les presente a la hora de implementar bien sea una
politica publica, un lineamiento técnico o un proceso; la AT al fortalecer el
conocimiento contribuye al desarrollo de la innovacién, ya que su uso permite
generar soluciones a problematicas asociadas a la aplicacion e implementacién
de productos, servicios, procesos y sistemas de gestion.

Este articulo presenta la metodologia de Desarrollo de Producto de Schnarch,
adaptada por Vera, Castiblanco & Cruz (2018) aplicada en el Desarrollo de un
modelo guia de asistencia técnica para el Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar, el cual busca dar respuesta a las necesidades de la entidad y a las de
sus partes interesadas en el marco del Sistema Nacional de Bienestar Familiar
(SNBF) y el Servicio Publico de Bienestar Familiar (SPBF). En primer lugar,
muestra los resultados de las dos primeras fases de la metodologia, un analisis de
las necesidades de las partes interesadas y las especificaciones que debe
considerar el modelo guia para la satisfaccién de éstas. En segundo lugar, explica
el desarrollo de la fase tres Disefio Conceptual a través de los conceptos de
modelo de asistencia técnica los cuales correlacionan las especificaciones
identificadas con los requisitos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y la
ISO 30401:2018. Finalmente, este estudio concluye con la seleccion del modelo.

Palabras Clave: Asistencia Técnica, Gestion del Conocimiento, Innovacion,
MIPG, Servicio Publico de Bienestar Familiar, ISO 30401.

38



3.2 Introduccion

La asistencia técnica segun Clauson (2007) se basa en ayudar a otro a resolver
una probleméatica especifica y que, mediante su aplicacion, las organizaciones
formulan o generan conocimiento para su desarrollo. Asi mismo (Castro,
Castiblanco & Cruz, 2019) indican que la asistencia técnica como fase de la
extension fortalece el conocimiento de una poblacion especifica mediante las
buenas practicas y gestion de éste, y a su vez aporta al desarrollo de la
innovacion, ya que contribuye a la solucion de problemas asociados a la
aplicacion e implementacién de productos, servicios, procesos y sistemas de
gestion.

Segun Goémez, D.R. (2006) el conocimiento es un factor importante para la
productividad o eficiencia de la gestion de una entidad lo cual hace que el
desarrollo de estrategias para su generacion, captura, difusiébn y uso se convierta
en una de las principales prioridades de las organizaciones en la sociedad del
conocimiento.

En ese orden, el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF desde sus
inicios ha considerado la asistencia técnica como factor relevante para la mejora
no solo de sus procesos sino de las modalidades de atencién del Servicio Publico
de Bienestar Familiar, sin embargo, en la actualidad el Instituto no cuenta con una
orientacién clara y especifica de qué es la AT, cuél es su alcance y propésito, y
cOmo se debe brindar en sus tres niveles (Nacional, Regional y Zonal) y desde la
entidad a las demas partes interesadas, por lo cual este articulo responde a la
pregunta de investigaciéon de ¢Cdémo desarrollar un modelo guia de asistencia
técnica para el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar que permita mejorar su
gestion institucional y la calidad del Servicio Publico de Bienestar Familiar?,
mediante la aplicacion de la metodologia de Desarrollo de Producto de Schnarch,
adaptada por Vera, Castiblanco & Cruz (2018).

Esta metodologia cuenta con tres fases, la primera es Identificacion de las
necesidades, la segunda Especificaciones y la tercera Desarrollo Conceptual, en
ese orden, se recopilara brevemente los resultados de la fase | y fase Il
relacionados en el articulo cientifico denominado Analisis de necesidades y
benchmarking para el desarrollo de un modelo guia de asistencia técnica de
Castro, Castiblanco & Cruz (2019). Finalmente se presentara la aplicacion de la
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fase Ill mediante la cual se desarrollan dos conceptos de modelo a evaluar para
definir la propuesta del modelo guia, los cuales contemplan las especificaciones
identificadas en la fase Il de la aplicacion de la metodologia. El primer concepto
esta orientado a la articulacion de la asistencia técnica con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) y el segundo da cumplimiento a los requisitos
definidos en la 1SO 30401:2018 “Sistemas de Gestion del Conocimiento,
Requisitos”; finalmente esta investigacion concluye con la seleccion del modelo.

Cabe resaltar que este estudio no tiene la intencién de ser conclusivo, puesto que
la asistencia técnica como estrategia de transferencia de conocimiento es un
campo en constante cambio y actualizacion, por lo tanto, este articulo pretende
aportar elementos nuevos para el desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF.

3.3 Metodologia

Este capitulo comprende el Desarrollo de un modelo guia de asistencia técnica
para el ICBF, el cual se basa en la metodologia de Desarrollo de Producto de
Schnarch adaptada por Vera, Castiblanco & Cruz (2018), la cual consta de tres
fases, la primera es Identificacion de las necesidades, la segunda
Especificaciones y la tercera Desarrollo Conceptual.

La palabra modelo segun la Real Academia Espariola es:

e Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo.

e En las obras de ingenio y en las acciones morales, ejemplar que por su
perfeccidon se debe seguir e imitar.

e Representacion en pequefio de alguna cosa.

e Esquema tedrico, generalmente en forma matematica, de un sistema o de una
realidad compleja, como la evolucion econdmica de un pais, que se elabora
para facilitar su comprension y el estudio de su comportamiento.

De acuerdo con Carvajal V. A. (2002) esta investigacion entendera modelo como
la descripcidbn o construccion racional de la realidad (hechos, situaciones,
fenbmenos, procesos, estructuras y sistemas, entre otros) de un campo de
estudio, por lo general estd en funcién de algunos supuestos teéricos o de una
teoria. En consecuencia, se trata de una idealizacion, en cuanto que muestra las
condiciones perfectas en las que se produce el fendmeno o el sistema; de igual
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forma es una aproximacion esquematizada de este campo de estudio, es decir no
intenta representar la realidad como tal, sino s6lo aquellos aspectos o variables
mas importantes y significativos.

3.3.1 Fase I. Identificacion de necesidades

La aplicacion de la primera fase, consistidé en identificar las necesidades de las
partes interesadas de la asistencia técnica en el ICBF, estas son, los
colaboradores (servidores publicos y contratistas) de cada uno de los niveles del
Instituto (Nacional, Regional, Zonal), los agentes del SNBF, las entidades
prestadoras del Servicio Publico de Bienestar Familiar, la sociedad civil y las
empresas privadas. Para lo cual, se aplic6 una encuesta tipo Likert a los
colaboradores cuyo disefio tuvo en cuenta algunas variables relevantes para
medir la calidad de la asistencia técnica identificadas por Castafio Reyes, Parrado
Barbosa, & Molina Ochoa (2017).

Esta encuesta consta de 21 preguntas, de las cuales 10 estan asociadas al marco
emisor es decir a identificar la perspectiva de los colaboradores que brindan la
asistencia técnica dentro del Instituto, las otras 10 se asocian al marco receptor
con las cuales se busca identificar la percepcién de aquellos colaboradores que
reciben asistencia técnica por parte de alguno de los niveles (Nacional, Regional,
Zonal) del Instituto y finalmente se dejé una pregunta abierta asociada a
observaciones o recomendaciones que el colaborador quisiera aportar para la
mejora del desarrollo de la asistencia técnica. (Castro, Castiblanco, & Cruz, 2019).

Finalmente, para analizar y estudiar la problematica que se presenta durante la
gestion de la asistencia técnica en el ICBF se modeld cualitativamente su
desarrollo aplicando la metodologia de dinamica de sistemas; para la elaboracién
del modelo de dinamica de sistemas se consultaran diversas fuentes de
informacion, principalmente se usé la caracterizacion de la asistencia técnica que
brinda el ICBF, la cual es producto del andlisis y revision de la informacion
documentada en lineamientos técnicos, manuales operativos e informes.

3.3.2 Fase Il. Especificaciones

En el desarrollo de la segunda fase Especificaciones se realiz6 un benchmarking
gue con el fin de identificar aquellas especificaciones o buenas practicas que debe
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contener el modelo guia de asistencia técnica para el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar de acuerdo con los desarrollos aplicados por entidades
internacionales y nacionales para el desarrollo de la asistencia técnica y que a su
vez satisfagan las necesidades de las partes interesadas, ya que Schnarch (2016)
indica que comparar las necesidades de las partes interesadas con las
especificaciones del modelo permite describir las caracteristicas esenciales para
el desarrollo de la estrategia en la entidad de forma objetiva y representarlas de
modo tal que dichas partes sepan qué es la estrategia, puedan ver el papel que
cumplen dentro de su aplicacion y entiendan el paso a paso de la gestion.

3.3.3 Fase lll. Disefio conceptual

En el desarrollo de la tercera fase Disefio Conceptual se definiran dos conceptos
del Modelo guia para el desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF, de los
cuales, se seleccionara el que mejor se adapte a la entidad y satisfaga las
necesidades de las partes interesadas.

Segun Ulrich & Eppinger, el concepto de un producto, es una descripcidén
aproximada de la tecnologia, principios de operacion y forma del producto, por lo
tanto, el grado en que un producto satisface a clientes y puede ser comercializado
con éxito, depende en gran medida de la calidad del concepto basico.

Dado que el alcance de este proyecto de investigacion no incluye la
implementacion del modelo, el disefio conceptual incluird las especificaciones o
criterios para el desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF y los indicadores
gue permitan medir su gestién, no incluird la evaluacion como tal, ya que ésta
debera realizarse después de implementado el modelo.

Por lo anterior, aplicaran los pasos de generacion y seleccion de conceptos de la
metodologia de disefio y desarrollo de productos de Ulrich & Eppinger (2013).

e Generacion de conceptos: En este paso se definiran los dos conceptos de
modelo, los cuales indicaran los principios y el esquema o estructura que debe
contemplar el Modelo guia para el desarrollo de la asistencia técnica en el
ICBF, para su generacion se tendra como insumo las especificaciones
identificadas en la fase Il de la metodologia de Desarrollo de Producto de
Schnarch adaptada por Vera, Castiblanco, & Cruz (2018).
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Dado que la asistencia técnica como fase de la extension fortalece el

conocimiento y a su vez aporta al desarrollo de la innovacién, se considera

relevante que los dos conceptos estén enfocados en la gestiéon del

conocimiento e innovacién, razén por la cual se tendra en cuenta:

o La dimensién 6. Gestidbn del Conocimiento e Innovacion del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) establecido mediante el Decreto
1499 de 2017.

El MIPG es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer
seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos
publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de
desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con
integridad y calidad en el servicio (DAFP, 2017).

o Los requisitos definidos en la 1ISO 30401:2018 “Sistemas de Gestion del
Conocimiento, Requisitos.

Lo anterior, contribuye a que la especificacion de gestion de conocimiento sea
satisfecha.

Seleccion del concepto modelo: Segun Ulrich & Eppinger (2013) la seleccion
del concepto es el proceso para evaluar conceptos con respecto a las
necesidades del cliente y otros criterios, comparando los puntos relativamente
fuertes y débiles de los conceptos, y seleccionando uno o mas de éstos para su
posterior investigacion, prueba o desarrollo.

Por lo anterior, para la evaluacion de los dos conceptos definidos, se escoge
como concepto de referencia o comparacién el lineamiento de asistencia
técnica del Ministerio de Salud y Proteccion Social toda vez que es una entidad
publica colombiana y hace parte de los agentes del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar, para Ulrich & Eppinger esta referencia es generalmente un
estdndar industrial o un concepto sencillo con el que el evaluador esta
familiarizado.

Posteriormente, se elabora la matriz del concept scoring la cual permite evaluar
en términos de capacidad cada concepto en comparacion con el concepto de
referencia relativo al criterio particular. Finalmente, cuando se tiene una



comprensién de cada concepto y su calidad relativa se selecciona el concepto
mas favorable, en este caso, se selecciona el concepto que en términos de
capacidad contribuya a la mejora de la gestidn institucional del ICBF y a la
calidad del SPBF.

3.4 Resultados

Los resultados que se presentan en este articulo son el producto de las fases
aplicadas en el proyecto de investigacion Desarrollo de un modelo guia de
asistencia técnica para el ICBF.

3.4.1 Fase |. Identificacion de necesidades

Para conocer las necesidades de las partes interesadas que interactian en el
desarrollo de la asistencia técnica (AT), se aplicé una encuesta tipo Likert a los
colaboradores de las dependencias, grupos de trabajo de las Regionales y
Centros Zonales del ICBF mediante la herramienta Forms para generar encuestas
de Microsoft Office 365.

Las necesidades identificadas de las partes interesadas, se enmarcan en definir
un concepto y orientaciones de asistencia técnica claras y de facil comprension
para su desarrollo, al igual que, designar los responsables para cada una de las
etapas de su gestién (planeacion, ejecucién, evaluacion y mejora), asi como
definir la linea base para formular, dar seguimiento y evaluar la eficacia del plan
de asistencia técnica en los tres niveles de la entidad, asignar recursos
econOmicos y talento humano competente para el desarrollo de la asistencia
técnica acorde con el proceso, modalidad o programa que se esta ejecutando, de
igual manera, requieren aplicar metodologias y herramientas para brindar la AT de
forma presencial y virtual acordes con el tipo de beneficiario de ésta.

Finalmente, de acuerdo a las necesidades de las partes interesadas y la
caracterizacion de la asistencia técnica que se realizO mediante la revision de
documentos del ICBF, se modelé cualitativamente su desarrollo mediante la
aplicacion de la metodologia de dinamica de sistemas, para lo cual se construyo
un diagrama de ciclos causales en Vensim P.L.E. 8.0.4 (ver Anexo 3). Este
diagrama permite analizar y estudiar la probleméatica que se presenta durante la
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gestién de la asistencia técnica en el ICBF ya que relaciona las interacciones y
causalidades entre las variables del sistema.

En el diagrama de ciclos causales, se identificaron ocho (8) ciclos de refuerzo en
el sistema de asistencia técnica, los cuales reflejan un comportamiento no
deseable, entre ellos, el ciclo R5, el cual describe que la problematica que se
presenta en el ICBF asociada a la AT es la ausencia de orientaciones para el
desarrollo de la estrategia de asistencia técnica en el ICBF limitando la capacidad
de respuesta de la Entidad ante la demanda de AT y sus requerimientos. De igual
forma el ciclo R7, indica que una de las causales que genera el comportamiento
del ciclo R5, es la falta de liderazgo por parte de los lideres o responsables de
proceso o dependencia que tienen como funcion brindar asistencia técnica a las
partes interesadas del ICBF. En ese orden, la propuesta para estabilizar estos
ciclos es, intervenir el sistema mediante la aplicacion del Modelo guia de
asistencia técnica, permitiendo que haya un documento orientador con
responsabilidades claras, el cual facilite la gestién de la AT y que, al aumentarse
la demanda de AT, el ICBF incremente la capacidad de respuesta logrando asi
una buena planeacion e implementacion de la AT y el cumplimiento del objetivo
de ésta.

3.4.2 Fase Il. Especificaciones

Al revisar la literatura, no se encontrd un referente de asistencia técnica para el
sector de Inclusién social y reconciliacion o desarrollos en dicha temética por
entidades publicas cuya mision es similar a la del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar en Latinoamérica. (Castro, Castiblanco, & Cruz, 2019).

Por lo anterior, en el benchmarking se abordaron los desarrollos de asistencia
técnica aplicados en el sector de agricultura de Chile, Costa Rica, Argentina y del
sector Salud en Colombia. De acuerdo a esto, en el Anexo 4. Benchmarking
desarrollo de la asistencia técnica, se relacionan las fortalezas, oportunidades de
mejora y especificaciones, las cuales fueron construidas a partir del analisis de
cada referente técnico.

En la primera columna se relaciona el documento de referencia seleccionado, en

la segunda el tipo de referente (Internacional o Nacional), en la tercera la
cobertura del documento (Nacional, Regional, Rural), seguido a ello se muestran
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las fortalezas, las oportunidades de mejora y las especificaciones identificadas. A
continuacion, se relaciona un ejemplo de la matriz.

Cuadro 1. Matriz Benchmarking desarrollos de Asistencia Técnica

Documento de

Referente

Cobertura

Fortalezas

Oportunidad de

Especificaciones

Referencia Mejora
Este manual cuenta con
un marco conceptual que
incluye una breve resefia
sobre el marco historico de
la Extensién y algunas
definiciones pertinentes.
Adicional, relaciona una
propuesta metodolégica Marco conceptual
de trabajo con la Propuesta
Agricultura Familiar | Aunque incluye | metodologica  de
Campesina, que busca | etapas que se | trabajo
Manual de otorgar algunos elementos | asemejan a un | (Diagnadstico y
Extension . . para generar mejoras en | PHVA, no tiene | planeacion
Internacional | Nacional - . —
Rural: INDAP los servicios de extension | como marco de | participativa)
(2018) que realizan los equipos, | referencia un | Metodologias de
esta propuesta incluye un | modelo de gestién | extension

diagnostico y planeacién
participativa, adicional
algunas metodologias de
extensiéon y el respectivo
seguimiento y evaluacion
de los planes definidos.
Finalmente, concluye con
algunas orientaciones
generales sobre educacion
de adultos.

o desempefio.

Seguimiento y
evaluacion de los
planes definidos

Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar el benchmarking, se identificaron siete (7) especificaciones para
el desarrollo del modelo guia de asistencia técnica, las cuales contribuyen a
satisfacer las necesidades de las partes interesadas. Estas especificaciones son,
marco normativo, marco conceptual de la asistencia técnica (AT), poblacion
objetivo-beneficiaria de la AT, gestion por procesos (basada en el ciclo PHVA),
liderazgo, metodologias para el desarrollo de la AT en el ICBF y gestion del
conocimiento.
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3.4.3 Fase lll. Disefio conceptual

Inicialmente, en esta fase se definieron los principios a considerar durante la
gestion de la estrategia de asistencia técnica en el ICBF; segun la real academia
espafola un principio es una norma o idea fundamental que rige el pensamiento o
la conducta. Por lo anterior, considerando que la asistencia técnica es un producto
intangible mediante la cual se transfiere conocimiento a las partes interesadas que
aportan o ejecutan el SPBF para que estas lo usen, se tomé como marco de
referencia los principios establecidos en la Ley 1876 de 2017 mediante la cual se
crea el Sistema Nacional de Innovacion Agropecuaria, la NTC ISO 9001:2015 e
ISO 30401:2018.

En este sentido, se establecieron diez (10) principios para la estrategia de
asistencia técnica los cuales se tendran en cuenta en el modelo guia para el
desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF, estos son, enfoque territorial,
enfoque diferencial, compromiso de las personas, mejora, toma de decisiones
basada en la evidencia, gestion de las relaciones, articulacion, generacion de
conocimiento, desarrollo sostenible y orientacion a la generacion de valor publico.
Las descripciones de los principios se relacionan en el Anexo 5.

e Generacién de conceptos:

Concepto I: El primer concepto de modelo es producto de la correlacién entre las
especificaciones identificadas en la fase Il de la metodologia de Desarrollo de
Producto de Schnarch adaptada por Vera, Castiblanco, & Cruz (2018) y el Manual
Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG (2018).

Como ya se menciono, el MIPG es un marco de referencia adoptado mediante el
Decreto 1499 de 2017, el cual debe ser aplicado en su integralidad en el territorio
colombiano por las entidades publicas que hacen parte de la rama ejecutiva. En
ese orden, articular el modelo guia de asistencia técnica para el ICBF con el MIPG
contribuye a que la entidad cumpla con el decreto en mencion.

El MIPG cuenta con siete (7) dimensiones y diecisiete (17) politicas para su
implementacion, la cual esta orientada a la gestion por procesos. En ese orden,
mediante su manual operativo adopta el ciclo Deming (PHVA) para lo cual,
correlaciona cada etapa con una dimension. Adicional, cada dimension cuenta
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con documentos asociados que indican los pasos a tener en cuenta para Su
implementacion, los cuales de acuerdo a las especificaciones identificadas para el
modelo guia de asistencia técnica se pueden asociar a las metodologias.

Desde un principio, en metodologia se defini6 que se tendria en cuenta la
Dimension 6. Gestién del Conocimiento e Innovacion del MIPG para la generacion
del concepto, sin embargo, al asociar la dimension con las siete (7)
especificaciones identificadas en la fase Il, se observo que el concepto de modelo
s6lo abordaria dos de estas especificaciones, Liderazgo y Gestion del
Conocimiento, por lo cual se amplié el alcance, y se tuvo en cuenta los nueve (9)
factores que incluye el manual operativo del MIPG, permitiendo asi abordar todas
las especificaciones identificadas para el modelo guia de asistencia técnica.

La Tabla 8 relaciona la matriz de correlacién entre las siete (7) especificaciones
del Modelo guia de AT y los nueve (9) factores del manual operativo del Modelo

Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

Tabla 8. Matriz Concepto 1

Especificaciones Modelo Guia de Asistencia Técnica

Marco Marco | Poblacion | Gestion por a " Gestion del
- 2 Metodologias | Liderazgo o
conceptual [ Normativo | Objetivo procesos Conocimiento
Conceptos generales X
Operacion MIPG: X

P: Dimension

o | Direccionamiento X X X
% estratégico y planeacion
o | H: Gestion con valores para
> X X X
E resultados
@ | V, A: Dimensién evaluacién
o X X
O | para el resultado
® | V, A: Dimensién de Control
S X X
c | Interno
S :
= | Documentos asociados a .
cada dimensién
Dimensién Talento Humano X
Dimensién Gestion del X X

conocimiento e innovacién

Fuente: Elaboracion propia

Concepto Il El segundo concepto de modelo es producto de la correlacion entre
las especificaciones identificadas en la fase Il de la metodologia de Desarrollo de
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Producto de Schnarch adaptada por Vera, Castiblanco, & Cruz (2018) y la ISO
30401:2018 “Sistemas de Gestion del Conocimiento, Requisitos”.

La 1ISO 30401:2018 es un estdndar internacional que establece principios y
requisitos para que las organizaciones desarrollen un sistema de gestion que
promueva y permita la creacion de valor a través del conocimiento.

Un aspecto relevante de esta norma, es que no hay estdndares globales
anteriores a este estandar de sistema de gestion, adicional, todos sus requisitos
son aplicables a cualquier organizacion, independientemente de su tipo (publica,
semiprivada, privada) o tamafio, o los productos y servicios que proporciona, en
ese orden el concepto no sélo aplicaria para el ICBF, sino que también podrian
emplearlo como referencia los operadores del SPBF, que en su gran mayoria son
establecimientos privados o fundaciones sin animo de lucro.

Esta ISO cuenta con una estructura de capitulos y terminologia que permite la
alineacion con otras normas de sistemas de gestion, lo cual hace que ésta sea
facil de adoptar cuando una entidad ya cuenta con alguna ISO implementada, en
este orden el ICBF tiene implementada las 1SO 9001:2015, 14001:2015;
27001:2013 y se encuentra en la migracion de la OHSAS 18001:2007 a la ISO
45001:2018.

La Tabla 9 relaciona la matriz de correlacion entre las siete (7) especificaciones
del Modelo guia de AT y trece (13) factores de la ISO 30401:2018

Tabla 9. Matriz Concepto 11

Especificaciones Modelo Guia de Asistencia Técnica
Marco Marcc_> Pob_laqlon Gestién por Metodologias | Liderazgo Gestl_on_del
conceptual | Normativo | Objetivo | procesos Conocimiento
Principios Rectores X
Alcance
9 Términos y definiciones X
& | Referencias Normativas X
§ Contexto de la X
S Lorganizacion
O | Planificacion X
2}
Apoyo X
Operacion X
Evaluacion del desempefio X
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Especificaciones Modelo Guia de Asistencia Técnica

Marco Marco Poblacién | Gestion por p . Gestion del
- L Metodologias | Liderazgo S
conceptual | Normativo | Objetivo procesos Conocimiento
Mejora X
Anexos X
Liderazgo X
Sistema de Gestion de X
Conocimiento

Fuente: Elaboracion propia
e Seleccién del concepto modelo

Para la seleccién del concepto se empled la matriz de evaluacién de conceptos,
método que utiliza una suma ponderada de las evaluaciones para determinar cual
de los conceptos cumple con los criterios de seleccion, los cuales tienen
asignados valores de importancia de acuerdo con las necesidades de las partes
interesadas en el desarrollo de la asistencia técnica.

En la Tabla 10 se puede observar los criterios de seleccion y el peso asignado de
100 puntos porcentuales entre ellos. El peso se asignd teniendo en cuenta la
importancia identificada para cada especificacion por (Castro, Castiblanco, &
Cruz, 2019), quienes indican que el 83% de los referentes técnicos considerd
esencial el marco conceptual y metodologias, seguido de un 66% para la Gestién
por procesos y un 33% o0 menos considero importante la de marco normativo,
gestiobn del conocimiento, poblacion objetivo y liderazgo. En ese orden, de
acuerdo con las necesidades de las partes interesadas del ICBF se determind
asignar un 40% al marco conceptual, un 20% a la Gestion por procesos, un 15% a
metodologias, un 10% a Liderazgo y un 5% para el marco normativo, poblacion
objetivo y gestion del conocimiento.

De igual forma, para cada concepto se relacionan dos columnas, una de
calificacion y la otra de evaluacién ponderada. En la de calificacién se califica el
concepto de acuerdo con la escala de 1-5 recomendada por Ulrich & Eppinger
(2013), siendo 1: mucho peor que la referencia; 2: peor que la referencia; 3: igual
que la referencia; 4. mejor que la referencia y 5: mucho mejor que la referencia.
Finalmente, en la de evaluacion ponderada, se pondera el valor registrado en la
columbra de calificacién con el porcentaje asignado a cada especificacion.
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Tabla 10. Matriz de seleccion de los conceptos del Modelo gnia de asistencia téenica para el ICBF

Conceptos
Ministerio de Salud y
Especificacion Piso Proteccién S_oual MIPG NTC ISO 30401
% (Referencia)
e ., Eva. e ., Eva. . ., Eva.
Calificacién Ponderada Calificaciéon Ponderada Calificacién Ponderada
Marco 40 3 1.2 4 1.6 4 16
conceptual
Marco 5 3 0.15 4 0.2 4 0.2
Normativo
Poblacion
Objetivo 5 3 0.15 4 0.2 4 0.2
Gestion por |, 3 06 5 1.0 5 1.0
procesos
Metodologias 15 3 0.45 4 0.6 3 0.45
Liderazgo 10 3 0.3 5 0.5 5 0.5
Gestion del 5 3 0.15 5 0.25 5 0.25
Conocimiento
Total Puntos 3 4.35 4.2
Puesto 3 1 2
sContinuar? NO Sl Sl

Fuente: Elaboracion propia basada en Concept Scoring de Ulrich & Eppinger (2013)

Para la calificacion de cada concepto se tuvo en cuenta el Anexo 6 Matriz de
correlacion de las Especificaciones del Modelo guia de asistencia técnica Vs el
Manual Operativo del MIPG e ISO 30401:2018, mediante la cual, se evallo cada
concepto de modelo en términos de su capacidad para satisfacer las
especificaciones identificadas en la fase Il y mejorar la gestion institucional del
ICBF vy la calidad del SPBF-.

En ese orden, en la Tabla 10 se observa que los dos conceptos de modelo son
mejores que el modelo de referencia del Ministerio de Salud y Proteccién Social,
dado que cuentan con factores que permiten satisfacer las necesidades de las
partes interesadas. Asi mismo, con base en los resultados de la matriz de
seleccién de conceptos, se determiné combinar los dos conceptos de modelo ya
gue se considera que ambos generan un concepto de alto impacto, el cual
contribuye a que el ICBF tenga una mejor gestion como entidad publica y que esté
a la vanguardia, toda vez que, se da cumplimiento a los requisitos del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestibn MIPG y genera valor al tenerse en cuenta los
requisitos de la ISO 30401:2018.
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Teniendo en cuenta las necesidades de las partes interesadas, las
especificaciones identificadas en el benchmarking de los desarrollos de asistencia
técnica, los conceptos de modelo y la seleccién del modelo mediante el concept
scoring de Ulrich & Eppinger, se concluye que para que el modelo guia de
asistencia técnica del ICBF contribuya a la mejora de la gestion de la entidad y a
la calidad del SPBF, éste debe abordar las siguientes especificaciones y
principios:

Tabla 11. Especificaciones y principios del Modelo gnia de asistencia técnica para el ICBF

Especificaciones Principios

1. Marco Normativo 1. Enfoque territorial,
2. Marco conceptual 2. Enfoque diferencial,
a. Principios Rectores 3. Compromiso de las personas,
b. Concepto de la asistencia técnica ;
. TR 4. Mejora,
c. Alcance de la asistencia técnica 5 T de decisi basad |
d. Obijetivos de la asistencia técnica : oma _e ecisiones basada en la
e. Términos y definiciones generales evidencia,
3. Poblacion Objetivo 6. Gestion de las relaciones,
4, Liderazgo_ _ 7. Articulacion,
a. Liderazgo y compromiso 8. Generacién de conocimiento,
b. Roles y responsabilidades 9. Desarrollo sostenible

5. Gestion por procesos
a. Planeacion de la estrategia de asistencia
técnica
b. Implementacion de la estrategia de
asistencia técnica
c. Evaluacién de la estrategia de asistencia
técnica
6. Metodologias
7. Gestidn del Conocimiento
a. Generacion de conocimiento durante la
prestacion de la asistencia técnica
b. Herramientas para el uso y apropiacion del
conocimiento durante la prestacién de la
asistencia técnica
c. Datos relevantes para la toma de decisiones
durante la estrategia de asistencia técnica.
d. Estrategias para la cultura de compartir y
difundir conocimiento durante el desarrollo
de la asistencia técnica

10. Orientacién a la generacion de valor
publico

Fuente: Elaboracion propia
Asi mismo, para garantizar la mejora continua de la asistencia técnica que se
desarrolla en el ICBF, se hace necesario evaluar su calidad, en ese orden se

deben tener en cuenta no solo indicadores de gestion sino de impacto.

En ese orden, dado que en Colombia el sector agropecuario es el Unico que ha
reglamentado mediante leyes y decretos los criterios para el seguimiento y
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verificacion del desempefio de asistencia técnica en las entidades que la prestan y
gue autores como Castafio Reyes, Parrado Barbosa, & Molina Ochoa (2017) han
propuesto modelos de medicibn de la asistencia técnica agropecuaria, se
recomienda adaptar el Modelo de la Calidad de la Asistencia Técnica
Agropecuaria — MECATA cuyos criterios y variables se tomaron como referencia
en la presente investigacion para medir la percepcion de las partes interesadas e
identificar sus necesidades referente al desarrollo de la asistencia técnica
brindada por el ICBF.

Castafno Reyes, Parrado Barbosa, & Molina Ochoa definen el MECATA como una
herramienta que integra las percepciones de los actores, identifica las
necesidades del contexto y permite la formulacion de propuestas de mejoramiento
en la prestacion de la asistencia técnica cuando sea requerido.

La adaptacion del MECATA debe tener en cuenta las recomendaciones para la
formulacion de indicadores del MIPG, el cual en su primera dimension
Direccionamiento Estratégico y Planeacién indica que, se debe:
o Tener claro los objetivos, planes, programas y proyectos para identificar los
aspectos prioritarios a ser susceptibles de medicion.
o Determinar puntos o factores criticos de éxito, es decir, aquellas acciones o
actividades de cuyo desarrollo depende la consecucién de los objetivos.
o Establecer qué se debe medir y qué informacion se quiere obtener de esa
medicién, para saber qué tipo de indicador se necesita.
o Establecer la frecuencia adecuada para la medicion de los indicadores,
para tomar decisiones en el momento justo.
o Definir los indicadores a utilizar y el método de construcciébn que mas se
adapte a la propia dinamica y cultura organizacional.

3.5 Beneficios

o El modelo guia de asistencia técnica contribuye a que el ICBF lidere
efectivamente el desarrollo de ésta estrategia en la entidad, de igual manera,
facilita que el Instituto tenga un mayor acceso al conocimiento, ya que a través
de esta estrategia se crean oportunidades para el desarrollo profesional de los
colaboradores a través del aprendizaje, las practicas y los intercambios de
saberes.
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El modelo permite potencializar la estrategia de asistencia técnica para
generar grandes ventajas a entidades publicas cuya atenciébn o cobertura
geograficamente sea dispersa o se dé en mudltiples ubicaciones, ya que
permite compartir practicas, experiencia y aprendizaje en el marco de su
mision.

Actualmente las organizaciones estan expuestas al desgaste y la rotacién de la
fuerza laboral en la sociedad, y riesgo de la pérdida de conocimiento cuando la
entidad cambia o los colaboradores se van, en ese orden la aplicacion de la
asistencia técnica sirve como control para mitigar el riesgo de la fuga de
conocimiento en una organizacion toda vez que durante su desarrollo varios
expertos o especialistas mediante un didlogo de saberes se transfieren entre si
conocimiento.

El modelo guia de asistencia técnica permite la gestién eficaz de conocimiento
entre el ICBF, los agentes del SNBF y los operadores del SPBF, lo cual
contribuye al logro de los objetivos compartidos.



Capitulo 4. Conclusiones y Recomendaciones
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4.1 Conclusiones

La asistencia técnica es una estrategia de mejora continua mediante la cual
una organizacion transfiere conocimiento a una parte interesada para
fortalecer su conocimiento, habilidades y competencias, con el fin de que ésta
pueda solucionar una problematica que se le presente durante la
implementacion bien sea de una politica publica, lineamiento, proceso o
procedimiento.

La capacitacion y la asistencia técnica son ejes de la extension del
conocimiento y tienen como objetivo en comun, fortalecer el conocimiento,
habilidades y competencias de una parte interesada, sin embargo su alcance
es diferente, toda vez que, en la primera se transfiere conocimiento con el fin
de que la parte interesada lo conserve o actualice y complemente sus
competencias para llevar a cabo una accioén, en la segunda, se asesora y se
acompafia concertadamente a la parte interesada mientras soluciona una
problemética que se le presentd a la hora de ejecutar una accién, posterior a
haber recibido informacién sobre como hacerla o aplicarla.

El presente trabajo de investigacion desarrolla un modelo guia de asistencia
técnica para el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar el cual le permite a
la entidad abordar la gestion de esta estrategia a la luz de los requisitos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG y la ISO 30401:2018.

El modelo guia de asistencia técnica para el ICBF se considera innovador ya
que es el resultado de la aplicacion de la metodologia de Desarrollo del
Producto de Schnarch adaptada por Vera, Castiblanco & Cruz (2018)
especificamente en el sector de la inclusion social y la reconciliacion.

Esta investigacion permite ampliar el campo de aplicacion de la metodologia
de dinamica de sistemas en la categoria de sociedad y politica publica, toda
vez que, la asistencia técnica contribuye a la mejora del ciclo de gestion de las
politicas publicas que se desarrollan en el marco del SNBF, en este caso, la de
primera infancia, la de infancia y adolescencia, la de apoyo y la de
fortalecimiento a las familias, y a su vez genera impacto en la mejora de la
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calidad del Servicio Publico de Bienestar Familiar, que es el valor publico que
genera el ICBF a la sociedad colombiana.

La metodologia de dinAmica de sistemas permitié caracterizar el desarrollo de
la asistencia técnica en el ICBF y a su vez facilitdé el andlisis de la interaccion
de las variables. Del modelo de ciclos causales se obtuvo que la causa raiz
que afecta la eficacia del sistema es la baja capacidad de respuesta a la
demanda de la asistencia técnica y la débil planeacién de ésta.

El benchmarking de los desarrollos de extensionismo y asistencia técnica
permitieron definir siete (7) especificaciones que deberia abordar el modelo
guia de asistencia técnica con el fin de subsanar las debilidades identificadas
por las partes interesadas y la problematica que se visualizd en la
caracterizacion del desarrollo de la asistencia técnica en el ICBF.

Este estudio presenta dos conceptos de modelo, los cuales incluyen las
especificaciones identificadas en el benchmarking y satisfacen las
necesidades de las partes interesadas del ICBF, uno de ellos incluye los
requisitos del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion — MIPG vy el otro, los
requisitos de la 1ISO 30401:2018. El concepto del modelo fue seleccionado a
través de la metodologia de desarrollo de producto, empleando el método de
concept scoring de Ulrich & Eppinger (2013), de esto se encontr6 que, el mejor
concepto de modelo fue el del MIPG.

Aunque el concepto del MIPG fue mejor que el de la ISO 30401:2018, se
determind combinar los dos conceptos, ya que contribuyen a que el ICBF
tenga una mejor gestion como entidad publica y que esté a la vanguardia, toda
vez que, en conjunto generan un alto impacto en la entidad, pues no sélo le
permite cumplir con los requisitos del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestidn — MIPG, sino que genera valor al tenerse en cuenta los requisitos de la
ISO 30401:2018.

Dada la importancia de la asistencia técnica como estrategia de mejora
continua y su contribucion a la mejora de la gestion institucional y de la calidad
de un servicio publico, se hace necesario seguir explorando alternativas de
aplicacion de este modelo guia de asistencia técnica en diferentes entidades
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publicas colombianas de la rama ejecutiva que tienen como funcion brindar
asistencia técnica a sus partes interesadas.

4.2 Recomendaciones

Se sugiere a la alta direccion del ICBF realizar la implementacion de este
modelo de manera sencilla, garantizando que las orientaciones para su
aplicacion sean coherentes con el contexto actual de la entidad y de facil
comprension e interaccion para las partes interesadas.

El ICBF debe garantizar la articulacion de la asistencia técnica misional en los
tres niveles de la entidad, para lo cual en el marco de la especificacion de
Liderazgo se recomienda crear una mesa de asistencia técnica misional, en la
cual las direcciones misionales de la Sede de la Direccion General teniendo en
cuenta el enfoque por procesos definan como gestionar el desarrollo de la
asistencia técnica para cada vigencia teniendo en cuenta la estructura y la
capacidad de cada Regional y Centro Zonal, entendiendo que cada uno de
estos responde a la diversidad geogréfica y a las modalidades de atencion del
SPBF que oferta la entidad en el territorio.

Se sugiere al ICBF revisar la estructura de los grupos internos de trabajo de
las treinta y tres (33) regionales y garantizar que todas cuenten con los mismos
grupos y que la asignacion del talento humano a cada uno de éstos se realice
de acuerdo a la demanda de servicio en cada territorio, lo anterior con el fin de
gue cada grupo cumpla con las funciones establecidas y haya un balance en la
carga laboral que algunos grupos sefialan como alta, principalmente el de
asistencia técnica.

Se recomienda al ICBF que el equipo de colaboradores que apoyan la
supervision de los contratos de aporte en las regionales sea contratado
directamente desde el grupo juridico o de soporte de cada Regional y no
desde el grupo de asistencia técnica, toda vez que por principio de objetividad
no es acorde que el equipo que apoya la supervisién contractual del operador
sea el mismo que le brinda asistencia técnica a éste.

Una vez definida la linea base para el desarrollo de la asistencia en el ICBF, se
recomienda emplear la Escuela ICBF para el fortalecimiento y entrenamiento
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permanente de los colaboradores que brindan asistencia técnica, y a su vez
generar una cultura de conocimiento sobre dicha estrategia.

El ICBF como entidad publica del estado colombiano debe desarrollar la
asistencia técnica orientada a la gestion del conocimiento, entendiéndose
dicha gestion como la creacion, consolidacion, aplicacion y uso del
conocimiento de una forma rdpida que permite ir al ritmo de los cambios del
entorno.

Se recomienda al ICBF aplicar la encuesta tipo Likert para conocer la
percepcion de los agentes del SNBF y los operadores del SPBF referente al
desarrollo de la asistencia técnica en la entidad, con el fin de identificar
aspectos de mejora que permitan fortalecer el concepto del modelo guia de
asistencia técnica desarrollado en el presente trabajo.
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Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
Organizacioén de las Naciones Unidas

Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
Sistema Nacional de Bienestar Familiar

Servicio Publico de Bienestar Familiar

Sistema de Responsabilidad Penal para Adolescentes

Sistema Nacional de Coordinacion de Responsabilidad Penal para
Adolescentes



ANEXO 1. IDENTIFICACION Y CATEGORIZACION DE LAS PARTES INTERESADAS

1. Beneficiarios de la Asistencia Técnica (AT) segun los Roles y responsabilidades por proceso y nivel

de gestion.

Conforme a la normativa vigente, los roles y responsabilidades especificas de acuerdo a la competencia de
cada nivel estdn asociados con la definicion de pardmetros bajos los cuales se brinda asistencia técnica, su
coordinacion y prestacion conforme a estos.

1.1.Nivel Nacional

Decreto 987 de 14 de mayo de 2012
Modificado por el Decreto 1927 del 6 de septiembre de 2013
Mediante el cual se modifica la estructura del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar “Cecilia de la Fuente de Lleras” y se determinan las funciones de sus dependencias.

Dependencia A (AT
P Proceso Asistencia Beneficiario de la AT Temética AT
(Prestador de AT) .
Técnica
Direccion de Abastecimiento Adquisicion de Bienes Articulo 16. Interno: Manipulacién de los productos suministrados y el
y Servicios No. 11. Colaboradores ICBF nivel Nacional, Regional control de los bienes y servicios adquiridos
Subdireccion de  Mejoramiento Meiora e Innovacion Articulo 20. Interno: Colaboradores ICBF nivel Nacional, Regional | Disefio de procesos y procedimientos.
Organizacional: ! No. 6. Zonal Elaboracion y control de documentos.
Direccion  Sistema Nacional de _Coorqllnacmn y Articulo 25. Externo: Organizaciones del Orden Nacional y territorial | Dinamizacion del SNBF
. - articulacion del SNBF que prestan el SPBF
Bienestar Familiar -SNBF No. 5.
y agentes
Interno: Colaboradores ICBF nivel Nacional, Regional | Desarrollo de la AT
Subdireccion de Articulacion Coordinacion y Articulo 26 Zonal
Nacional del Sistema Nacional de | articulacion del SNBF No. 1 '
Bienestar Familiar. y agentes ’ Externo: Organizaciones del Orden Nacional y territorial
que prestan el SPBF
Articulo 27 Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional Zonal Desarrollo de la AT dentro del SNBF para el logro
Subdireccion de Articulacion Coordinacion y No. 1 ) de los objetivos del SNBF.
Territorial del Sistema Nacional de | articulacion del SNBF No. > Externo: Organizaciones del Orden Nacional y territorial
Bienestar Familiar. y agentes No. 7 que prestan el SPBF / Instituciones y entidades | Promover la coordinacion del SNBF en el
) territoriales del SNBF territorio.
Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional Zonal . . . .
L iculo 28 Lineamientos, estandares de calidad, y rutas de
Direccién de Primera Infancia: Promomqr) y Articulo 28. atencion de primera infancia, medicién y control
' Prevencion No. 8 Externo: ’

Operadores - EAS

de los avances en la atencion
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Decreto 987 de 14 de mayo de 2012
Modificado por el Decreto 1927 del 6 de septiembre de 2013
Mediante el cual se modifica la estructura del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar “Cecilia de la Fuente de Lleras” y se determinan las funciones de sus dependencias.

Dependencia No. Funcion
Proceso Asistencia Beneficiario de la AT Temética AT
(Prestador de AT) .
Técnica
Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional y Zonal Lineamientos, estandares de calidad y rutas de

Subdireccion de Gestion Técnica Promocién y Articulo 29. atencion, para los programas de primera infancia.

para la Atenciébn a la Primera Prevencion No. 3 Externo: Entidades Territoriales, Operadores - EAS Evaluacion y monitoreo de la politica publica de

Infancia No. 8 Primera Infancia y la medicion de los avances de
la atencién integral.

_ _ ) _ Promocién y Articulo 31 Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional Zonal Lineanjientos, gfténdares de calidad, y rgt§1§ de

Direccion de Nifiez y Adolescencia: Prevencion No. 10 ) atencion de nifiez y adolescencia, medicion y

T Externo: Entidades Territoriales Operadores - EAS control de los avances en la atencion
Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional - Zonal lineamientos, estandares de calidad y rutas de
. L, ” L . atencion, para los programas de nifiez y

Sg?ad'{:cﬁlggcigﬁ aGIZStll\IC;QezT?/C:CI: Promocié_p y Art’|\lc(;1.|03.32. Externo: Entidades Territoriales Operadores - EAS adolescencia.

Adolescencia: Prevencion No. 8 L, . . -
Evaluacion y monitoreo de la Politica publica de
nifiez y adolescencia

Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional - Zonal Lineamientos, estandares de calidad y rutas de
. L - o . atencién, para los programas de Familia y

Fs);gdlrlzccxgncc:gn (;;eslt;on':a';(]eiﬁglcs Promoci(?r) y Artllil:gI.0335. Externo: Entidades Territoriales Operadores - EAS Comunidad.

Comunidades: Prevencion No. 8 L . - P
Evaluacion y monitoreo de la politica publica de
Familia y Comunidad.

Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional Elaboracion, 'ejecuciéon y seguimiento de planes,
. L L Promocion y Articulo 37. programas y proyectos de caracter nacional y
Direccion de Nutricion: Prevencion No. 18. Externo: Entidades Territoriales departamental en materia de Seguridad
Alimentaria y Nutricional
Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional, Zonal Disefio de pardmetros para el desarrollo de la
Direccién de Proteccion. Proteccion Articulo 38. . N . o asistencia tecnica.
No. 7. Externo: Organizaciones del orden nacional y territorial
que prestan el SPBF
Interno: Colaboradores ICBF nivel Regional y Zonal, | Restablecimiento internacional de derechos de la
Equipos psicosociales de las unidades especializadas | nifiez
de atencion.
Articulo 39. Operacion de las acciones relacionadas con el
No. 8. Externo: conflicto armado del pais.
Subdireccion- de Restablecimiento Proteccion No. 9. Operadores - EAS
de Derechos. No. 14. Autoridades administrativas y judiciales para el | Modelo de atencion a victimas de delitos sexuales
No. 19. restablecimiento internacional de derechos de la nifiez.
No. 31. Entidades del orden territorial en la prestacion del | Politica Pdblica Nacional de Discapacidad y la de

Servicio Publico de Bienestar Familiar para nifios, nifias
y adolescentes victimas de la violencia generada por los
grupos armados al margen de la ley.

Prevencion y Erradicacion del Trabajo Infantil y
Proteccion del Joven Trabajador.
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Decreto 987 de 14 de mayo de 2012

Modificado por el Decreto 1927 del 6 de septiembre de 2013
Mediante el cual se modifica la estructura del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar “Cecilia de la Fuente de Lleras” y se determinan las funciones de sus dependencias.

Dependencia No._Funcn_on L ”
Proceso Asistencia Beneficiario de la AT Temética AT
(Prestador de AT) .
Técnica
Autoridades administrativas competentes Elaboracion, ejecucion y seguimiento de planes,
programas y proyectos de caracter nacional y
departamental en materia del Proceso
Administrativo de Restablecimiento de Derecho
Interno: Elaboracion, ejecucion y seguimiento de planes,
. . - p Colaboradores ICBF nivel Regional programas y proyectos de caracter nacional y
?gﬁg:reccmn de  Responsabilidad Proteccion Artll\fgkg40' departamer_]t_al en materia del Sistema de
’ o Externo: Responsabilidad Penal para Adolescentes
Entes territoriales (SRPA),
Interno: Desarrollo del Programa de Adopcion
Comités de Adopcioén de las Regionales.
Direcciones Regionales Aspectos normativos, legislativos y
procedimentales relativos al Programa de
. Externo: Adopcion.
) g ) g Arlt\llglljl:?oﬁu' Comités de Adopcion de las Instituciones Autorizadas o _ _
Subdireccién de Adopciones. Proteccion No. 20 para desarrollar el Programa de Adopcién Restablecimiento internacional de derechos de la
No. 22. nifiez.
Abogados, usuarios y publico en general
Elaboracion, ejecucion y seguimiento de planes,
Autoridades administrativas y judiciales para el | programas y proyectos de caracter nacional y
restablecimiento internacional de derechos de la nifiez. departamental en materia de implementaciéon de
los lineamientos del Programa de Adopciones
: . . Articulo 42. Externo: Operacion del SNBF
. . . . Direccionamiento f . S . .
Direcciones Regionales: Estratéqi No. 3. Gobiernos Departamentales y Municipales Servicio Publico de Bienestar Familiar
gico No. 11.

Fuente: Adaptado del Decreto 987 de 2012 y el Decreto 1927 de 2013

1.2.Nivel Regional

Resolucién 2859 de 24 de abril de 2013 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 y se reglamenta la estructura del ICBF en el Nivel Regional y Zonal
Resoluciéon 7022 de 2018 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 modificada por la Resolucion 8939 de 2017, se adiciona la Resolucion No. 763 de 2010 y se dictan otras

disposiciones.

Dependencia
(Prestador de AT)

Proceso

No. Funcion Asistencia
Técnica

Beneficiario de la AT

Tematica AT

Direccion Regional

Direccionamiento Estratégico

Externo: entidades del

Articulo 9. No. 3
departamental

nivel

Operacion del SNBF
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Resolucion 2859 de 24 de abril de 2013 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 y se reglamenta la estructura del ICBF en el Nivel Regional y Zonal
Resoluciéon 7022 de 2018 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 modificada por la Resolucion 8939 de 2017, se adiciona la Resolucion No. 763 de 2010 y se dictan otras

disposiciones.

Dependencia
(Prestador de AT)

Proceso

No. Funcién Asistencia
Técnica

Beneficiario de la AT

Tematica AT

Direccién Regional

Coordinacion y articulacion del
SNBF y agentes

Articulo 9. No. 11
Articulo 11. No. 1

Externo: Gobiernos
Departamentales y Municipales

Miembros territoriales del SNBF
que prestan el Servicio Publico de
Bienestar Familiar.

Servicio Publico de Bienestar Familiar

Coordinacién y articulacién del SNBF

Direccién Regional

Relacién con el Ciudadano

Articulo 11. No. 1

Interno: Centro Zonal

Lineamientos técnicos, procesos y procedimientos de

prestacion del servicio al ciudadano

Grupo de Planeacién y
Sistemas

Gestion de la Tecnologia e
Informacion

Articulo 15 No. 1

Interno: Nivel Regional y Zonal

Manejo y actualizacion de los sistemas de informacion,
herramientas de automatizacién de oficinas, equipos de
cémputo, periféricos y equipos de comunicaciones de datos a
los usuarios de las diferentes dependencias.

Elaboracion de estudios y andlisis para determinar las
problematicas de la primera infancia en el Departamento

Lineamientos técnicos, estandares de calidad y rutas de
atencion, para los programas de primera infancia

Articulo 16, L o o
Implementacion y desarrollo de la politica y la atencion integral
No. 2 . . . T .
No. 4. Inter_no. dependencias de la a Mulgres Gestantes y Madres Lactantes y nifios de primera
Grupo de Asistencia Promocion y Prevencién — No. 5. Regional y los Centros Zonales infancia.
Técnica Primera Infancia No. 6. . . L L .
No. 9 Externo: Entidades ImplemgntaC|on dg los esquemas de operacion y supervision de
No '10' Departamentales los servicios de primera infancia.
Implementacion, ejecucion y seguimiento del sistema de
focalizacion de los programas de primera infancia
Implementacion de las estrategias y acciones requeridas para el
fortalecimiento y migracion de la oferta institucional de primera
infancia a esquemas de atencion integral.
elaboracion de estudios y andlisis para determinar las
problematicas de la nifiez y adolescencia en el Departamento.
Articulo 16, Interno:  dependencias de la | . ) - . .
No. 2 A lineamientos técnicos, estdndares de calidad y rutas de
. . L . L Regional y los Centros Zonales - e ’
Grupo de Asistencia | Promociony Prevencion — Nifiez No. 3. atencion, para los programas de nifiez y adolescencia
Técnica y adolescencia No. 4. . .
Externo: Entidades . L o - -
No. 6. ejecucioén de las campafias de prevencion de las problematicas
Departamentales - s .
No. 9 propias de la nifiez y adolescencia

implementacién de los esquemas de operacién y supervision de
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Resolucion 2859 de 24 de abril de 2013 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 y se reglamenta la estructura del ICBF en el Nivel Regional y Zonal
Resoluciéon 7022 de 2018 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 modificada por la Resolucion 8939 de 2017, se adiciona la Resolucion No. 763 de 2010 y se dictan otras

disposiciones.

Dependencia

Proceso

No. Funcién Asistencia

Beneficiario de la AT

Tematica AT

(Prestador de AT) Técnica
los programas de nifiez y adolescencia
implementacién, ejecucion y seguimiento del sistema de
focalizacién de los programas de nifiez y adolescencia
elaboracion de estudios y andlisis para determinar las
problematicas de la familia y comunidades en el Departamento.
lineamientos técnicos, estandares de calidad y rutas de
atencion, para los programas de familia y comunidades.
Articulo 16, Interno: Dependencias de la . L o . .
No. 2. A ejecucion de las campafias formativas, culturales y educativas
. . L - Regional y los Centros Zonales . i o PP
Grupo de Asistencia Promocion y Prevencion — No. 3. para la promocion y prevencion en teméticas de dindmica
Técnica Familia y comunidad No. 4. . . familiar que apoyen la prevencion de las diferentes violencias
No. 6 Externo: Entidades que se dan a su interior
e Departamentales
No. 9.
implementacién de los esquemas de operacion y supervision de
los programas de familia y comunidades.
implementacién, ejecucién y seguimiento del sistema de
focalizacién de los programas de familia y comunidad.
ejes de segundad alimentaria y nutricional, para canalizar
acciones y recursos.
componente nutricional, relacionado con la construccion de
minutas Regionales para servicios ICBF
Articulo 16, . . . . - . .
No. 4 Interno: Colaboradores de los sgggrldad alimentaria y nutr|C|or_1a_I y en los I_|(1eam|_entos
_ . 3 3 No. 5. Centros Zonales técnicos d_g los programas y servicios de proteccion, primera
Grupo de Asistencia Promocion y Prevencién — No. 7 infancia, nifiez, adolescencia, familia y comunidad.
Técnica Nutricion No' 9' Externo: entes tc_arritoriales que ) N . . _
No..ls;. formgn parte del S_l_stema Nacional ejecucion de a_cthldades educativas y acciones que pr_opendan
No. 15. de Bienestar Familia por estilos de vida saludables, para la poblacion colombiana.
implementacion de los esquemas de operacion y supervision de
los servicios que incluyan el componente nutricional.
implementacién, ejecucion y seguimiento de los lineamientos de
focalizacién que se establece para los programas de nutricion.
G . . Articulo 16: Interno: Dependencias de la | Elaboracion de estudios y andlisis para determinar las
rupo de Asistencia i ; o o : ]
Técnica Proteccion No. 2. Regional y los Centros Zonales problematicas de _\~/ulner_a~C|on, amenaza e inobservancia de los
No. 3. derechos de los nifios, nifias y adolescentes
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Resolucion 2859 de 24 de abril de 2013 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 y se reglamenta la estructura del ICBF en el Nivel Regional y Zonal
Resoluciéon 7022 de 2018 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 modificada por la Resolucion 8939 de 2017, se adiciona la Resolucion No. 763 de 2010 y se dictan otras

disposiciones.

DEpETEETEE Proceso N Funcpn _AS|stenC|a Beneficiario de la AT Tematica AT
(Prestador de AT) Técnica
No. 4. Externo: Entidades
No. 5. Departamentales y Centros de | lineamientos técnicos, estandares de calidad y rutas de
Servicios Judiciales atencion, para los programas y servicios de proteccién, en
materia de restablecimiento de derechos y adopciones.
Ejecucién de las campafias formativas, culturales y educativas
de proteccién que apoyen la prevencion a la vulneracion de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes y la utilizacion de
los nifios, nifias y adolescentes en la comisién de delitos.
Implementacion de los esquemas de operacién y supervision de
los programas y servidos de proteccion en materia de
restablecimiento de derechos y adopciones.
Interno: Dependencias de la
Articulo 3: Regional y los Centros Zonales Implementacion de las politicas de proteccién definidas por el
Grupo de Proteccion Proteccién Par'\algraélfo 1 Externo: Centros de Servicios Nivel Nacional.
No. 8 Jud|0|§!es, Orgamsmps . de Componente pedagdgico en los centros zonales.
adopcion, Organizaciones
Territoriales
Interno: Dependencias de la
Grupo de Articulo 3: Regional y los Centros Zonales ) _ o o
- L . Lineamientos técnicos, aplicacion de normas y rutas de
Responsabilidad Penal Proteccién Paréagrafo 2 . . I i
Externo: Entidades Distritales, | atencion
para Adolescentes No. 5 - -
Centro de Servicios Judiciales,
Jévenes del SRPA

Fuente: Adaptado de la Resoluciéon 2859 de 2013 y Resolucidon 7022 de 2018

1.3.Nivel Zonal

Resolucion 2859 de 24 de abril de 2013

Por la cual se maodifica la Resolucion No. 1616 de 2006 y se reglamenta la estructura del ICBF en el Nivel Regional y Zonal

Dependencia No. Funcién L ”
Proceso . o Beneficiario de la AT Temaética AT
(Prestador de AT) Asistencia Técnica
Centro Zonal Direccionamiento Estratégico Articulo 19, No. 5 Externo: Municipios del area de influencia | Operacion del Sistema Nacional de Bienestar Familiar
Centro Zonal Coordinacién y articulacién del Articulo 19: Externos: miembros territoriales del SNBF | Coordinacion y articulacion del Sistema Nacional de Bienestar
SNBF y Agentes No. 1 que prestan el Servicio Publico de | Familiar
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Resolucion 2859 de 24 de abril de 2013
Por la cual se modifica la Resolucion No. 1616 de 2006 y se reglamenta la estructura del ICBF en el Nivel Regional y Zonal

Dependencia

(Prestador de AT) Proceso

No. Funcién

Asistencia Técnica

Beneficiario de la AT

Tematica AT

No.4

Bienestar Familiar.
Entes territoriales

Funcionamiento de las mesas municipales de infancia,
adolescencia y familia y para la realizacion de los Consejo de
Politica Social.

Centro Zonal

Promaocion y Prevencién —
Primera Infancia

Articulo 19: No. 3.

Externos: entidades contratistas, unidades
de servicio, agentes educativos vy
Entidades Municipales

lineamientos técnicos, estandares de calidad y rutas de atencion,
para los programas de primera infancia.

Centro Zonal

Promocién y Prevencién — Nifiez
y Adolescencia

Articulo 19: No. 4.

Externos: entidades contratistas, unidades
de servicio, agentes educativos y
Entidades Municipales

lineamientos técnicos, estandares de calidad y rutas de atencién
para los programas de nifiez y adolescencia.

Centro Zonal

Promaocion y Prevencién —
Familias y Comunidades

Articulo 19, No. 3

Externo: entidades contratistas, unidades
de servicio, agentes educativos vy
Entidades Municipales

lineamientos técnicos, estandares de calidad y rutas de atencion,
para los programas de familia y comunidades

Externo: entes territoriales que forman
parte del Sistema Nacional de Bienestar

ejes de seguridad alimentaria y nutricional, para canalizar

acciones Yy recursos.

- i Articulo 19. Familiar
Promocion y Prevencion — - . . -
Centro Zonal A No. 3 componente nutricional, de los lineamientos técnicos de los
Nutricion . . . o - . : ; L
No. 5 entidades contratistas unidades de | programas y servicios de proteccion, primera infancia, nifiez,
servicios, agentes educativos y entidades | adolescencia, familia y comunidad.
municipales
Externo: Entidades contratistas, unidades | lineamientos técnicos, estandares de calidad y rutas de atencion,
de servicio de proteccion, Comisarias de | para los programas y servicios de proteccién, en materia de
Centro Zonal Proteccion Articulo 19, No. 5 Familia, Inspectores de Policia, Entidades | restablecimiento de derechos, adopciones y responsabilidad penal

Municipales y Centros de Servicios
Judiciales

para adolescentes.

Fuente: Adaptado de la Resoluciéon 2859 de 2013

2. Beneficiarios de la Asistencia Técnica (AT) segun los roles y responsabilidades por proceso y
dependencia en el marco del Sistema Integrado de Gestidn

Resolucion 7070 de 16 de agosto de 2017
Por la cual se reorganiza el Sistema Integrado de Gestion y se dictan otras disposiciones

Dependencia
(Prestador de AT)

Proceso

No. Funcion
Asistencia Técnica

Beneficiario de la AT

Temética AT

Direccién de: Planeacion y Control
de Gestion / Gestion Humana /
Informacién y Tecnologia / Servicios
Administrativos

Direccionamiento
Estratégico

Articulo 17. Literal e)

Interno: Colaboradores nivel

Regional

Nacional,

Temas relacionados con los ejes del Sistema Integrado
de Gestién

71



https://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/resolucion_icbf_1616_2006.htm#Inicio

Resolucion 7070 de 16 de agosto de 2017
Por la cual se reorganiza el Sistema Integrado de Gestion y se dictan otras disposiciones

Dependencia No. Funcién T -
(Prestador de AT) Proceso Asistencia Técnica Beneficiario de la AT Tematica AT
Subdireccion de  Mejoramiento Direccionamiento Interno:  Colaboradores nivel Nacional, | Promover las competencias, formacion y toma de

Articulo 19. Literal f)

Organizacional Estratégico Regional conciencia.

implementacion de las metodologias que fortalezcan el

Grupo de Planeacion y Sistemas Interno: Colaboradores nivel Regional y | Sistema Integrado de Gestion en los temas referente a

i Mejora e Innovacion Articulo 22. Literal b) Zonal Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo, Ambiental y
Grupo de Gestion de Soporte - ”
Seguridad de la Informacién
Direccién Administrativa Servicios Administrativos | Articulo 25: Literal h) Interno:  Colaboradores  nivel - Nacional, Sistema de Gestion Ambiental

Regional y Zonal

Gestion del Talento Interno: Colaboradores nivel Nacional,

Direccién Gestion Humana Articulo 27, Literal c) Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

Humano Regional y Zonal
Grup_q Adm|n|strat|vo_ 0 Grupo de Gestion del Talento Articulo 29, Literal e) | Interno: Colaboradores nivel Centro Zonal | Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo
Gestion Humana (Regional) Humano
Direccibn de informaciébn y | Gestién de la Tecnologia | Articulo 30: Interno: Colaboradores nivel Nacional, | Sistema de Seguridad de la Informacién
Tecnologia e Informacién Literal c) Regional y Zonal

Fuente: Adaptado de la Resolucion 7070 de 2017
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3. Beneficiarios de la Asistencia Técnica segun lineamientos, modelos y
manuales operativos

Los modelos, lineamientos técnicos y manuales operativos que se revisaron, se
encuentran documentados conforme al Sistema Integrado de Gestion y el modelo
de operacion por procesos del ICBF, el cual consta de dieciséis (16) procesos
clasificados en cinco (5) Estratégicos, tres (3) Misionales, cuatro (4) Apoyo Yy tres
(3) Evaluaciéon como se muestra en la llustracion 2.

Un proceso segun la NTC ISO 9000:2015 se concibe como un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto (salida, producto o servicio).

Linstracion 2. Mapa de Procesos ICBF 2019
WAPADBIEPROCIESOS | Cl

Fuente: Modelo de Operacién por Procesos. ICBF 2019

De igual manera, su control e inventario se lleva en el documento nombrado
Listado Maestro de Documentos, el cual se revisé y se observé que a la fecha el
(ICBF, 2018) cuenta con cuarenta y cinco (45) documentos clasificados en
Lineamientos Técnicos o Manuales Operativos, de éstos se tiene que uno (1) es
un lineamiento técnico del proceso de Direccionamiento Estratégico, treinta (30)
lineamientos técnicos por modalidad o programa de servicio, que se encuentran
en el marco de los procesos misionales especificamente Proteccién y, Promocion
y Prevencion; y quince (15) manuales operativos de los cuales uno (1) es de
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Coordinacion y articulaciéon del SNBF y agentes, y catorce(14) de Promocion y
Prevencion

De estos documentos, se encuentra que catorce (14) lineamientos técnicos (1 de
Direccionamiento Estratégico, 10 de Proteccion y 3 de Promocién y Prevencion) y
catorce (14) manuales operativos de Promocion y Prevencion hablan o relacionan
apartes que referencian la asistencia técnica.

Al revisar los documentos se encuentra de forma especifica por proceso, y
modalidad de servicio los beneficiarios de la asistencia técnica, los cuales
concuerdan con los relacionados en el numeral 1 del presente anexo.

Posterior a identificar las partes interesadas — beneficiarios de la asistencia
técnica se procedié a validar la informacion con varias dependencias de la Sede
de la Direccion General del ICBF, especificamente la Direccion del Sistema
Nacional de Bienestar Familiar, Direccion de Proteccion (Subdireccién de
Adopciones, Direccion de Proteccion (Subdireccion de Restablecimiento de
Derechos, Subdireccion de Responsabilidad Penal), Direccion de Nifez y
Adolescencia, Direccion de Primera Infancia, Direccién de Planeacién y control de
gestiébn — Subdireccién de Mejoramiento Organizacional, mediante la aplicacion
de cinco (5) preguntas abiertas, las cuales se consolidaron y analizaron con el fin
de conocer como se aborda el desarrollo de la asistencia técnica desde el nivel
estratégico del ICBF y a su vez realizar posteriormente una identificacion y analisis
objetivo de necesidades de las partes interesadas.

A continuacion, en la Al-Tabla 1 se presenta de forma resumida las respuestas a
las preguntas, y en la Al-Tabla 2 el detalle por cada dependencia:

AT - Tabla 1. Resumen Caracterizacion Desarrollo de la Asistencia Técnica en e/ ICBF

No.

Pregunta Respuesta

Estrategia permanente de asesoria y acompafiamiento para lograr

la

¢Cémo define o concibe la
dependencia la asistencia
técnica?

cualificacion de los servicios y los procesos de atencion, asi como la
comprension y adquisicion de conocimientos, destrezas y habilidades que
permitan implementar de manera coherente los objetivos que persigue la Ley, en
los &mbitos nacional, departamental, distrital y municipal.

¢,Cémo presta o brinda la
asistencia técnica la
dependencia?

El ICBF brinda asistencia técnica mediante una secuencia de etapas de
planeacidn, ejecucién, seguimiento y evaluacion las cuales se basan en los
resultados de la prestacién de los servicios, las necesidades de fortalecimiento y
competencias de las partes interesadas.
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No. Pregunta Respuesta
- Constitucion Politica de Colombia, Art 44
- Ley 1098 de 2006
- Ley 1804 de 2016
¢Cual es el marco | - Decreto 987 de 2012
normativo que tiene en|- Decreto 936 de 2013
3 | cuenta la dependencia para | - Proyectos de ley / actos legislativos / proyectos de decreto y demas asuntos
la  prestacion de la|normativos relevantes que tengan relacion con la proteccion integral de nifias,
asistencia técnica? nifias y adolescentes y fortalecimiento familiar.
- Lineamiento Técnico para el desarrollo de la asistencia técnica en el marco de
la politica publica de infancia, adolescencia y familias.
- Resolucion 7070 de 2016
Actores Internos: Colaboradores del Nivel Nacional, Regional y Zonal
Actores Externos:
¢Cuales son los actores ) ) ) o
hacia los que va enfocada | ~ Agentes e Instancias del SNBF y entidades nacionales y territoriales.
4 |la prestacion de la| - Operadores de los servicios de atencion
asistencia técnica de su| - Entidades del Sistema Nacional de Responsabilidad Penal y Adolescente.
dependencia? - Sociedad Civi
- Empresas Privadas
¢Cuales son las estrategias | Capacitacion
5 que emplea su | Asesoria

dependencia para brindar la
asistencia técnica?

Acompafiamiento

Fuente: Elaboracion propia
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AT - Tabla 2. Caracterizacion Desarrollo de la Asistencia Técnica segrin dependencia del ICBF

Dependencia Preguntas
P 1 2 3 4 5
De acuerdo con el Manual
Operativo del SNBF Se orienta a
acompafiar a las entidades Ley 1098 de 2006 Acompafiamiento 'y apoyo
nacionales y territoriales en una - Decreto 987 de 2012 técnico, herramientas
eficaz y efectiva gestion social | 1. Identificacién | - Decreto 936 de 2013 metodoldgicas, transferencia
integral que asegure la | necesidades de | - Proyectos de ley / de buenas practicas,
. . implementacion de las propuestas | fortalecimiento técnico actos legislativos / lecciones aprendidas,
Direccion del P . brop - g Agentes del SNBF y . P -
. . establecidas en el Plan del SNBF | 2. Plan de Fortalecimiento | proyectos de decreto y . modelos de intervencién y
Sistema  Nacional o . . . . entidades L o
. y las politicas publicas en materia | Técnico demas asuntos . experiencias significativas y
de Bienestar . . } . - . nacionales y . .
. de infancia y adolescencia. En | 3. Ejecucion de Plan de | normativos relevantes . pertinentes, estandares
Familiar . L . . L, territoriales ..
este sentido, pertenece a la 6rbita | Fortalecimiento Técnico que tengan relacion con basicos de resultados e
de las funciones de desarrollo | 4. Evaluacion del Plan de | la proteccion integral de impactos, sistemas de
técnico del Comité Ejecutivo del | Fortalecimiento Técnico nifas, nifas y seguimiento y evaluacion v,
SNBF, y a la discusién vy adolescentes y de rendicion publica de
validacion de propuestas fortalecimiento familiar cuentas
provenientes de las instancias de
desarrollo técnico del mismo
Planear: Identificacibn de | Legislacién internacional
El objetivo de la asistencia | Necesidades — Plan de |y nacional en la materia,
técnica es desarrollar un proceso | Asistencia Técnica. jurisprudencia.
de transferencia e intercambio de
- . . . Interna:
conocimientos, saberes, | Hacer: Desarrollo de la | Lineamientos técnicos y Redional cz
metodologias e instrumentos, | asistencia técnica - | los estandares de 9 ' '
. L . . o . L Operadores de los o
Direccion entre los niveles nacional, | realizacion de cada una de | calidad para la atencién . Capacitacién
- . - . o .N servicios de .
Proteccion - Subd. | regional y zonal del ICBF, que | las actividades planificadas. | de nifios, nifias vy atencién Asesoria
Adopciones permita mejorar el desempefio y adolescentes en las Acompafiamiento
fortalecer las competencias vy | Verificar: Evaluacién | diferentes modalidades Externa-

habilidades de los equipos
técnicos del Instituto y de los
prestadores de servicios
misionales.

trimestral del plan de
asistencia técnica

Actuar: Asesoria puntual y
fortalecimiento al hallazgo

de atencién

Lineamiento Técnico
para el Desarrollo de la
Asistencia Técnica ene |

Entidades del SNBF
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Dependencia

Preguntas

1 2 3 4 5
puntual, uso de las | marco de la Politica
herramientas del Sistema de | Pldblica de Infancia,
Gestion de la Calidad | Adolescencia y Familia.
(Isolucion), remision a los | 30 noviembre de 2009
entes de control.
Decreto 987 / 2012 y sus Asistencia telefénica
modificaciones Mensajes de correo
electronico, chats
Asesoria presencial -Cursos
Direccion de capacitacién virtual -
Proteccion - Subd. Jornadas de capacitacion
Restablecimiento presencial - Estudios de caso
de Derechos . _ -Foros - Encuentros de
1. Diagnostico de . .
) intercambio de buenas
necesidades racticas y acompafiamiento
2. Plan de Asistencia Anual P y P o,
. L entre otras - Comités
3. Ejecucion de Plan de -
. R departamentales y nacionales
Asistencia Técnica Interna:
Transferencia de conocimientos, | 4. Referentes de temas .
- - Regional, Cz,
habilidades y destrezas, | especificos L, .
. . Operadores de los | Gestién del conocimiento
. L aplicadas a wuna disciplina o g o
Direccion . o . servicios de | Capacitacion
. préactica especifica, con el objeto ., . L
Proteccion - Subd. . ~ atencién Intercambio de experiencias
- de mejorar el desempefio y .
Responsabilidad . exitosas
fortalecer las competencias de un _
Penal cquino  de  trabaio ara el Externa: Buenas Practicas
quip 0. P Entidades del SNBF | Lecciones aprendidas
desarrollo de un programa o .
servicio Entidades del
SNCRPA

Direccion de Nifiez
y Adolescencia

Orientada a  fortalecer las
competencias y habilidades en
escenarios de coordinacion y
articulacion, para cumplir con la
responsabilidad frente a la
proteccion integral de los nifios,
nifias y adolescentes en riesgo y
sus familias.

Decreto 987 de 2012 y
sus modificaciones

Equipos territoriales
ICBF - Regionales,
CZ y operadores -
Agentes SNBF -
Sociedad civil
empresa privada

Mesas, comités, consejos y
comisiones técnicas
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Dependencia

Preguntas

1 2 3 4 5
Constitucion Politica de Interna:
Proceso que tiene que ver con Colombia, Art 44 Direcciones
q q . Ley 1098 de 2006, \
todas aquellas acciones articulo 26 Regionales
integradas que tienen como Lev 1804 de 2016 Centros Zonales Encuentros Territoriales
. - propdsito la construccién conjunta | Planeacién y Acompafiamiento situado
Direccion de . . . . Decreto 987 de 2012 S .
. . orientada a potenciar mediante | Implementacion ; . . Externa: Participacion de Espacios
Primera Infancia . S . Lineamiento Técnico . o
estrategias participativas la | Seguimiento Entidades Territoriales
. L para el desarrollo de la . .
adecuada implementacion de los . NP Administradoras de | Grupos de estudio
- . . asistencia técnica en el -
servicios de Primera Infancia en L Servicio - EAS
. . marco de la politica .
sus diferentes modalidades. B . - Unidades de
publica de infancia -
. S Servicio - UDS
adolescencia y familia
Estrategia permanente de Decreto 987 de 2012
asesoria y acompafiamiento para Resolucion 7070 de
lograr la cualificacion de los e 2016
9 - 1. Identificacion de
servicios y los procesos de . I
. - - . necesidades de Acompafiamiento
Direccion de | atencion, asi como la S . .
L, ., L fortalecimiento en el marco Nacional, Regional | Encuentros Grupales
Planeacion y | comprension y adquisicion de - S
L, - del SIGE y Zonal Visitas de seguimiento
Control de Gestién - | conocimientos, destrezas y . . - .
. . . . 2. Plan de Asistencia Proveedores y | Formacién mediante el Curso
Subd. Mejoramiento | habilidades que permitan L .
o . Técnica Operadores Virtual SIGE de la Escuela
Organizacional implementar de manera . L
- 3. Ejecucion del Plan ICBF
coherente los objetivos que

persigue la Ley, en los ambitos
nacional, departamental, distrital y
municipal.

4. Seguimiento y evaluacion

Fuente: Elaboracién propia

78




ANEXO 2. IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE LAS PARTES
INTERESADAS

Una parte interesada segun la NTC ISO 9000:2015 se concibe como una persona
u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por
una decision o actividad.

Para el estudio se escogié una de las partes interesadas identificadas, los
colaboradores, especificamente de las dependencias de la Sede de Direccion
General, Grupos Regionales y Zonales que brindan y reciben asistencia técnica
de alguno de los tres niveles del Instituto (Nacional, Regional, Zonal).

o Disefo y aplicacion de la encuesta

Con el fin de conocer las necesidades de los colaboradores se aplic6 un
cuestionario, el cual tuvo en cuenta los criterios y variables de evaluacion de la
calidad de la Asistencia Técnica identificados por Castafio Reyes, Parrado
Barbosa, & Molina Ochoa (2017) y relacionados en la A2 - Tabla 1y A2 - Tabla 2.

A2 - Tabla 1. Criterios de evalnacion de la calidad de la Asistencia Técnica

Criterio Descripcion Rendimiento
Corresponde a la percepcion de los|Se evalia el rendimiento de la
Resultados asistentes técnicos sobre la entidad. planeacion estratégica, la difusion del
en el Se valora la gestion organizacional, el trabajo | conocimiento, el nivel de formacion y
personal en equipo, el fortalecimiento interno y el|actualizacion, y cumplimiento de
dialogo de saberes. objetivos.
Corresponde a la percepcion de los usuarios |Se evalla el rendimiento de la
— beneficiarios sobre la asistencia técnica | planeacion estratégica, la difusion del
brindada por la entidad. conocimiento, el nivel de formacién y
Resultados _Se valora la c_o_nfiat_)ilidad, el compromiso actualizacion.
en usuarios mtegra_l, I_a, ef|C|.enC|a, _!a capacidad de
comunicacion, la innovacién en procesos, la
integralidad de la AT, la experiencia en el
servicio, la  contextualizacion y la
heterogeneidad.
Corresponde a la percepcibn de los|Se evallta el rendimiento de los
colaboradores y usuarios — beneficiarios | procesos asociativos, la adopcion de
sobre como la entidad evalla y hace|innovaciones y la cobertura de
Resultados seguimiento al desarrollo de la asistencia | usuarios.
Clave técnica.
Se valora los resultados de la etapa de
evaluacion y seguimiento, el cumplimiento del
perfil organizacional y la legislacion nacional.

Fuente: Adaptado Castafio Reyes, Parrado Barbosa, & Molina Ochoa (2017).
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A2 - Tabla 2. Variables de evalnacion de la calidad de la Asistencia Técnica

Criterio

Variable

Descripcién

Resultados
en el
personal

Gestion
Organizacional

La entidad basada en el logro de los objetivos propone lineamientos
claros para el desarrollo de la asistencia técnica en los cuales se
determinan las etapas de planeacion, ejecucién, evaluacion y
seguimiento, los roles y responsabilidades del talento humano que
brinda la asistencia técnica, y asigna recursos para su aplicacion,

Trabajo en equipo

La entidad propone lineamientos para fomentar el trabajo en equipo,
mejorar el entorno de trabajo y las relaciones personales. Se cumplen
con los compromisos acordados en equipo, se realizan con
efectividad las tareas y actividades programadas, se identifican los
problemas y se construyen soluciones a las discusiones en equipo.

Fortalecimiento
Interno

La entidad procura capacitar y entrenar a los asistentes técnicos de
acuerdo con las necesidades de la comunidad y los servicios
ofrecidos, buscando fortalecer sus conocimientos y habilidades,
motivando sus iniciativas y logro de aprendizaje individual y beneficio
comun.

Resultados
en los
usuarios

Confiabilidad

Los usuarios perciben que los asistentes técnicos generan confianza y
aceptacion durante la interaccion al recibir asistencia técnica.

Compromiso
Integral

Los asistentes técnicos poseen una escala integra de valores que
refleja pertenencia en su labor, realizandola con responsabilidad y
constancia, dedicando el tiempo adecuado a cada uno de los usuarios
de la AT, siendo sensible ante la realidad de éste.

Eficiencia

Los usuarios del servicio de asistencia técnica reciben atencion y
solucién de necesidades especificas de manera oportuna, de acuerdo
con la planeacion de actividades internas de la entidad, generando
eficiencia en su operacion

Capacidad de

comunicacion

El asistente técnico tiene capacidades que le permiten relacionarse
facilmente, de manera cordial y comunicar la informacioén relevante de
acuerdo con las necesidades especificas del usuario, garantizando el
fortalecimiento de relaciones de confianza, reciprocidad y cooperacién

Innovacion
procesos

en

El asistente técnico es flexible y creativo de acuerdo con las
necesidades y caracteristicas de los usuarios, propende por ser
innovador en las técnicas y herramientas utilizadas en los diferentes
procesos, con el fin de satisfacer las necesidades especificas de los
usuarios de la AT.

Experiencia en el
servicio

La asistencia técnica es impartida por un grupo interdisciplinario,
calificado y con experiencia en su especialidad, garantizando una
oferta del servicio que responde adecuadamente a las necesidades y
demanda de los usuarios beneficiarios.

Contextualizacion

La asistencia técnica parte de las particularidades politicas, legales,
sociales, culturales, econdmicas, ambientales y tecnolégicas del
territorio, demostrando su competencia para relacionar los diferentes
métodos existentes con las necesidades y propdsitos en el contexto
especifico de los usuarios beneficiarios.

Resultados
Clave

Evaluacion y
seguimiento

La entidad realiza seguimiento a la gestién y evaluacion de la
asistencia técnica prestada, incluyendo criterios de eficiencia
econdmica y administrativa, indicadores de desempefio y apropiacion
de nuevos conocimientos y aplicacion de los mismos por los
productores beneficiados.

Fuente: Adaptado de Castafio Reyes, Parrado Barbosa, & Molina Ochoa (2017).
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El cuestionario consta de 21 preguntas, de las cuales 10 estan asociadas al
marco emisor (A2-Tabla 3) con el fin de identificar la perspectiva de los
colaboradores que brindan la asistencia técnica dentro del Instituto, las otras 10
se asocian al marco receptor (A2-Tabla 4) con las cuales se busca identificar la
percepcion de aquellos colaboradores que reciben asistencia técnica por parte de
alguno de los niveles (Nacional, Regional, Zonal) del Instituto, con una escala
aditiva tipo Likert: Siempre, Casi siempre, En ocasiones, Rara vez y Nunca;
finalmente se dej0 una pregunta abierta asociada a observaciones o
recomendaciones que el colaborador quisiera aportar para la mejora del desarrollo
de la asistencia técnica.

El 50% de las preguntas del marco emisor evallan la percepcion de la gestidon
organizacional del ICBF, el otro 30% del fortalecimiento interno, un 10% del
trabajo en equipo y finalmente un 10% de los resultados de la evaluacion y

seguimiento de la AT en la Entidad.

A2 - Tabla 3. Preguntas Encuesta Marco Emisor Vs Criterios y variables de evaluacion calidad AT

No. Pregunta Criterio Variable
; Presta la Asistencia Técnica con base en el Lineamiento para .
¢ : A pe Resultados en | Gestion
1 | el Desarrollo de la Asistencia Técnica en el marco de la politica el Personal Oraanizacional
pUblica de la primera infancia, adolescencia y familias del ICBF? 9
> ¢Es claro quién lidera el desarrollo de la Asistencia Técnica en | Resultados en | Gestion
el ICBF? el Personal Organizacional
3 sSon claras las etapas en las que se debe desarrollar la | Resultados en | Fortalecimiento
Asistencia Técnica en el ICBF? el Personal Interno
4 ¢Son claros los principios, caracteristicas y estrategias mediante | Resultados en | Fortalecimiento
las cuales se debe brindar la Asistencia Técnica en el ICBF? el Personal Interno
¢cLa construccion del Plan de Asistencia Técnica de su .
5 | dependencia, regional o centro zonal es de caracter Resultados en Trapajo en
participativo’; el Personal Equipo
6 ¢ Conoce como se elabora el Plan de Asistencia Técnica de su | Resultados en | Fortalecimiento
dependencia, Regional o Centro Zonal? el Personal Interno
¢El Plan de Asistencia Técnica de su dependencia, Regional o
7 Centro Zonal se encuentra alineado con el PND, Plan del | Resultados en | Gestion
Sector, Plan Indicativo y los diferentes planes institucionales del | el Personal Organizacional
ICBF?
;Es claro cémo uién le hace seguimiento al Plan de L
¢ . omo 'y g 9 . Resultados en | Gestidn
8 | Asistencia Técnica de su dependencia, Regional o Centro .
el Personal Organizacional
zonal?
¢Es claro como y a quién debe reportar las evidencias de las .
. . . .~ | Resultados en | Gestion
9 | actividades realizadas en el marco del Plan de Asistencia .
. el Personal Organizacional
Técnica?
¢Emplea herramientas de evaluacion para medir la percepcién .
. ; - A Resultados Evaluacion y
10 | de la Asistencia Técnica por parte de los beneficiarios o
Clave Seguimiento

(colaboradores en este caso)?

Fuente: Elaboracion propia
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El 30% de las preguntas del marco receptor evalian la percepcion de la
capacidad de comunicaciéon del colaborador que brinda asistencia técnica, el otro
20% su experiencia en el servicio, un 10% su eficiencia, un 10% su confiabilidad,
un 10% su contextualizacion, un 10% si innova en la prestacion de la AT y
finalmente un 10% de los resultados de la evaluacion y seguimiento de la AT en la
Entidad.

A2 - Tabla 4. Preguntas Encuesta Marco Receptor 1's Criterios y variables de evaluacion calidad AT

No. Pregunta Criterio Variable
¢La Asistencia Técnica que ha recibido por parte del ICBF le ha | Resultados en | Experiencia en el
1 | servido para mejorar sus competencias, desempefio y la | los Usuarios Servicio
calidad de sus productos o resultados?
> ¢La Asistencia Técnica que le brinda el ICBF es oportuna (a | Resultados en | Eficiencia
tiempo)? los Usuarios
¢Los medios en los que le brindan Asistencia Técnica son | Resultados en | Innovacion en
3 | efectivos (videoconferencias, GET, Comités, Ilamadas, | los Usuarios procesos
videollamadas)?
¢El o los colaborador(es) del ICBF que le brinda(n) Asistencia Resultados en | Experiencia en el
4 | Técnica tiene(n) conocimiento sobre las inquietudes que usted : -
pregunta? los Usuarios servicio
5 SEl 0 los colaborador(es) del ICBF que le han brindado | Resultados en | Capacidad de
Asistencia Técnica han sido amables y respetuosos? los Usuarios comunicacién
SAplica las recomendaciones del colaborador que le brinda
6 Asistencia Técnica para solucionar las dificultades o | Resultados en Confiabilidad
problematicas que se le presentan en la implementacion de un | los Usuarios
lineamiento, modelo, manual o procedimiento?
¢Las recomendaciones del colaborador que le brinda Asistencia Resultados en
7 | Técnica no se pueden aplicar porque requieren de inversion los Usuarios Contextualizacion
econdémica?
¢La dependencia, Regional o Centro Zonal le divulga y socializa Resultados en | Capacidad de
8 | el Plan de Asistencia Técnica que ha disefiado para fortalecer : S
sus competencias? los Usuarios Comunicacion
¢La dependencia, Regional o Centro Zonal le explica de forma Resultados en | Capacidad de
9 | clara como las actividades del Plan de Asistencia Técnica : paciaad o
. L . los Usuarios Comunicacion
contribuyen al fortalecimiento de sus competencias?
(,La dependt,anc_la, Regional 0 Centr_o Zonal que le brinda Resultados Evaluacion y
10 | Asistencia Técnica le ha pedido realimentar el desarrollo de L
Clave seguimiento

ésta para garantizar su mejora continua?

Fuente: Elaboracion propia
o Resultados de la Encuesta

La A2-Tabla 5 indica que, del 100% de los colaboradores encuestados el 64.3%
en el marco de sus funciones brinda asistencia técnica a otros colaboradores u
operadores. Por otra parte, el 30% de las preguntas analizadas fueron valoradas
con puntajes superiores al 60%, los cuales corresponden a las variables
Fortalecimiento Interno y Gestion Organizacional, este resultado se asocia con
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una baja percepcion del desarrollo de la asistencia técnica por parte de los
colaboradores que brindan asistencia técnica en el Instituto.

A2 -Tabla 5. Resultados cuantitativos Marco Emisor — Percepcidn Asistente Técnico

En el marco de sus funciones, brinda Asistencia Técnica a los
Marco Emisor |colaboradores del ICBF en alguno de los tres niveles (Nacional, Regional, Sl 64,3% NO 35,7%
Zonal)
Criterio Variable Item LIS Marco S (EnEey Siempre [Casi Siempre [En Ocasiones| RaraVez | Nunca
(Brinda AT)
¢Presta la Asistencia Técnica con base en el
Resultados en el Gestion Lineamiento para el Desarrollo de la Asistencia
personal Organizacional 1 |tecnicaenel slarco de la politica pablica de la primera| 227 15% 11% 11% 11%
infancia, adolescencia y familias del ICBF?
Resultados en el Gestion ¢Es claro quién lidera el desarrollo de la Asistencia
personal Organizacional 2 |técnica en el ICBF? 56% 30% 7% % 0%
Resultados en el | Fortalecimiento ¢Son claras las etapas en las que se debe desarrollar
personal Interno 8 la Asistencia Técnica en el ICBF? 41% 33% 22% 4% 0%
. ¢Son claros los principios, caracteristicas y estrategias
Resultados en el | Fortalecimiento 4 |mediante las cuales se debe brindar la Asistencia|  48% 30% 22% 0% 0%
personal Interno Técnica en el ICBF?
¢La construccion del Plan de Asistencia Técnica de su
Resditados en el Trabajo en equipo | 5 |dependencia, regional o centro zonal es de caréacter| 59% 4% 30% 4% 4%
personal participativo?
Resultados enel| Fortalecimiento | ¢ |, conoce como se elabora el Plan de Asistencia|  70% 7% 11% % 4%
personal Interno Técnica de su dependencia, Regional o Centro Zonal?
¢El Plan de Asistencia Técnica de su dependencia,
Resultados en el Ggstiép 7 Regional o Centro Zonal se enc_ueljtra alinead_o con el 59% 26% 7% 1% 2%
personal Organizacional PND, Plan del Sector, Plan Indicativo y los diferentes
planes institucionales del ICBF?
L ¢Es claro cémo y quién le hace seguimiento al Plan de
Resultados en el Ge_stlor_1 8 |Asistencia Técnica de su dependencia, Regional o 63% 19% 11% 4% 4%
personal Organizacional Centro zonal?
” ¢Es claro cémo y a quién debe reportar las evidencias
Resultados en el Ggsuop 9 |de las actividades realizadas en el marco del Plan de 67% 22% 4% 4% 4%
personal Organizacional Asistencia Técnica?
., ¢Emplea herramientas de evaluaciéon para medir la
Resultados Clave Evalu_ac_lony 10 |percepcion de la Asistencia Técnica por parte de los 22% 26% 30% 11% 11%
seguimiento beneficiarios (colaboradores en este caso)?

Fuente: Elaboracion propia

La A2-Tabla 6 indica que, del 100% de los colaboradores encuestados el 86%
recibe asistencia técnica por parte de otros colaboradores del ICBF. Por otra
parte, se tiene que el 20% de las preguntas analizadas fueron valoradas con
puntajes superiores al 60%, los valores superiores corresponden a las variables
Capacidad de Comunicacién y Confiabilidad, este resultado se asocia con una
baja percepcién del desarrollo de la asistencia técnica por parte de los usuarios.
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A2 - Tabla 6. Resultados cuantitativos Marco Receptor — Percepeion Beneficiarios AT

N —— Para el desarrollo de sus funciones, usted recibe Asistencia Técnica por si 6% NO 14%
P parte de alguno de los tres niveles (Nacional, Regional, Zonal) ° °
- . Pregunta - Marco de Receptor . A .
Criterio Variable Item 9 (Recibe AT) P Siempre |Casi Siempre |En Ocasiones| Rara Vez Nunca
¢La Asistencia Técnica que ha recibido por parte del
Resultados en | Experiencia en el 1 ICBF le ha servido para mejorar sus competencias, 53% 39% 8% 0% 0%
los Usuarios servicio desempefio y la calidad de sus productos o
resultados?
Resullados' en Eficiencia 2 jLla M|sten_c|a Técnica que le brinda el ICBF es 14% 50% 3% 3% 0%
los Usuarios oportuna (a tiempo)?
Resultados en Innovacion en ¢Los medios en los que le brindan Asistencia Técnica
los Usuarios procesos 3 |son efectivos (videoconferencias, GET, Comités, 22% 47% 31% 0% 0%
llamadas, videollamadas)?
Resultados en | Experiencia en el ¢El 0 los colaborador(es) del ICBF que le brinda(n)
los Usuarios senvicio 4 |Asistencia Técnica tiene(n) conocimiento sobre las 14% 81% 3% 3% 0%
inquietudes que usted pregunta?
Resultados en Capacidad de ¢El o los colaborador(es) del ICBF que le han brindado o o o 5 o
los Usuarios Comunicacién 5 Asistencia Técnica han sido amables y respetuosos? 67% 31% 3% 0% 0%
¢Aplica las recomendaciones del colaborador que le
Resultados en brinda Asistencia Técnica para solucionar las
los Usuarios Confiabilidad 6 |dificultades o probleméticas que se le presentan enla| 61% 33% 6% 0% 0%
implementacion de un lineamiento, modelo, manual o
procedimiento?
Resultados en ¢Las recomendaciones del colaborador que le brinda
los Usuarios Contextualizaciéon | 7 |Asistencia Técnica no se pueden aplicar porque 0% 0% 25% 36% 39%
requieren de inversién econémica?
. ;,La dependencia, Regional o Centro Zonal le divulga y|
Result: n i g . . P
IszL:J:SZrSioZ g:s]i%iz‘igi 8 |socializa el Plan de Asistencia Técnica que ha 31% 44% 11% 8% 6%
disefiado para fortalecer sus competencias?
¢La dependencia, Regional o Centro Zonal le explica
Resultados en Capacidad de 9 de forma clara cémo las actividades del Plan de 242% 242% 6% 8% 3%
los Usuarios Comunicacién Asistencia Técnica contribuyen al fortalecimiento de
sus competencias?
Evaluacion ¢La dependencia, Regional o Centro Zonal que le
Resultados Clave Se uimienu)), 10 |brinda Asistencia Técnica le ha pedido realimentar el 33% 36% 17% 8% 6%
9 desarrollo de ésta para garantizar su mejora continua?

Fuente: Elaboracion propia
Resultados Cualitativos:

Para analizar las observaciones o recomendaciones como datos cualitativos, se
consolidaron y se categorizaron por criterio y variable (segun la A2-Tabla 2) con el
fin de identificar las necesidades especificas de los colaboradores. Las
observaciones se relacionan textualmente en la A2-Tabla 7 segun fueron
recibidas.

A2 - Tabla 7. Resultados Cualitativos

Observacion Criterio Variable
Seria pertinente realizar los fortalecimientos a los -
. . ~ Resultados del | Fortalecimiento
Referentes de Calidad del ICBF desde comienzos de afio
s . . Personal Interno
para estar claros desde el inicio de vigencia
Se recomienda que los cambios que se realicen a la .,
q 9 Resultados del | Gestién

asistencia sean antes de comenzar operacién en los

Personal Organizacional
programas
La asistencia técnica se deberia implementar muchas
veces antes de darle aplicacién a formatos, lineamientos | Resultados del | Gestion
en fin , porque la mayoria de las veces se brinda cuando | Personal Organizacional

llevan varios meses de ser utilizados
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Observacién Criterio Variable
Existe desorganizacion en la construccién de los Planes
de Asistencia técnica en todos los niveles del ICBF, cada
dependencia tiene un plan de asistencia técnica, lo cual .
pen = P . Resultados del | Gestidn
deberia ser unificado y solo llevarse uno por Regional y o
Personal Organizacional
Centro Zonal.
Unificar y articular planes de asistencia técnica
- Falta asistencia Técnica frente a los Lineamientos y
demas caracteristicas de la Asistencia Técnica a quienes
la desarrollamos a nivel regional, a fin de definir objetivos I
metas Resultados del | Fortalecimiento
y ' Personal Interno
- Realizar las capacitaciones y socializaciones respecto a
las AT
Es indispensable realizar articulaciones desde cada grupo
con el fin de aprovechar espacios de convocatorias y | Resultados del . .
: Trabajo en Equipo
poder llegar con varios temas y no saturar a los centros | Personal
zonales o deméas
La asistencia técnica debe contemplar el tiempo .
; . >mp PO | Resultados  del | Gestion
disponible de los colaboradores a fin de que puedan .
o . Personal Organizacional
asistir la totalidad.
Que no se Limite la asistencia a este tipo de actividades, | Resultados por | Innovacién en
por falta de recursos. Usuario Procesos
- La asistencia técnica presencial es muy valiosa
- las asistencias técnicas presenciales me parece que | Resultados por | Innovacion en
tienen mayor impacto. Usuario Procesos
- Se requiere asistencia técnica presencial y permanente.
Puntual asistencia en las capacitaciones que nos dan los | Resultados por | Compromiso
funcionarios de la sede nacional. Usuario Integral
Agradecer por los espacios de Asistencia Técnica en la
o ! Resultados por L
Institucién los cuales son fortaleza para los equipos de . Eficiencia
X Usuario
trabajo.
Mejorar la asistencia técnica cuando son virtuales Resultados por | Innovacion en
Usuario Procesos
Es importante que cuando se realice asistencia técnica en
la sede nacional, se tenga en cuenta que las personas
que participen deben ser del grupo de asistencia técnica
para garantizar que la informacion sea replicada tanto a la Resultados por
regional como al centro zonal, tener en cuenta que en las Usuario Contextualizacion
regionales que tenemos sefal satelital es bastante
complicado participar de las videoconferencias por lo
tanto se sugiere que se graven y sean enviadas a la
regional.
Es importante contar con mayor personal para brindar la
asistencia técnica con oportunidad Resultados por L
Usuario Eficiencia

Mayor oportunidad en brindar asistencia técnica

Fuente: Elaboracion propia
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o Necesidades de las partes interesadas

Como linea base para la identificacion de necesidades se tuvo en cuenta:

v El documento Modelo de asistencia técnica integral a operadores de los
programas y servicios misionales del ICBF - MATIAS en el cual el ICBF
(2013) identificd6 las necesidades de asistencia técnica de los
colaboradores del ICBF y operadores del servicio publico de bienestar
familiar.

v’ Los resultados cuantitativos (A2-Tabla 5 y A2-Tabla 6) y cualitativos (A2-
Tabla 7) de la encuesta a los colaboradores del ICBF (2019).

Finalmente, las necesidades de las partes interesadas se pueden visualizar en la
A2-Tabla 8, la cual relaciona la fuente mediante la cual se identifico la necesidad,
las necesidades de los colaboradores que brindan la asistencia técnica (criterio
resultado personal) y de los beneficiarios de la asistencia técnica (criterio
resultado personal) categorizadas por tipo de variable de calidad de la AT.
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A2 - Tabla 8. Necesidades de las partes interesadas referente al desarrollo de AT en e/ ICBF

No. Fuente Criterio Variable Necesidades
Colaboradores, ICBF Resultados Gestion . .
1 (2013) Personal Organizacional AT planeada y articulada con los procesos del ICBF (Ciclo PHVA)
5 Colaboradores, ICBF Resultados Gestion Rubro exclusivo para el desarrollo de la asistencia técnica y Asignacién de
(2013) Personal Organizacional recursos suficientes y oportunos
3 Colaboradores, ICBF Resultados Gestion Articulacién de los planes de asistencia técnica de los procesos en los tres
(2013) Personal Organizacional niveles del ICBF.
4 Colaboradores, ICBF Resultados Gestion Asignacion de tareas o solicitudes de asistencia técnica acordes con la capacidad
(2013) Personal Organizacional de respuesta de cada regional y centro zonal.
5 Colaboradores, ICBF Resultados Gestion Talento humano en los equipos de asistencia técnica acorde a las cargas
(2013) Personal Organizacional laborales de la dependencia o regional.
6 Colaboradores, ICBF Resultados Gestion Coherencia entre las tareas asignadas y las funciones u obligaciones para las
(2013) Personal Organizacional gue fue vinculado o contratado el colaborador que brinda asistencia técnica.
7 Colaboradores, ICBF Resultados Fortalecimiento Plan de fortalecimiento para los colaboradores que brindan asistencia técnica,
(2013) Personal Interno acorde con las necesidades de AT del nivel Nacional, Regional y Zonal.
8 Colaboradores, ICBF Resultados Gestlo.n . Definir criterios de control y evaluacién de la AT
(2013) Personal Organizacional
9 Encuesta colaboradores Resultados Gestion Orientaciones para el desarrollo de asistencia técnica acorde con la normativa
(2019) Personal Organizacional legal vigente, claras y facil de aplicar.
Encuesta cualitativa Resultados Gestion Roles y responsabilidades, Principios y caracteristicas de asistencia técnica
10 o ) .
colaboradores (2019) Personal Organizacional claros, definidos y divulgados
11 Encuesta colaboradores Resultados Trabajo en Disefio y construccion del plan de asistencia técnica de forma participativa
(2019) Personal equipo y P P P
12 Encuesta cualitativa Resultados Gestlo.n . Plan de asistencia técnica de cada nivel divulgado y socializado.
colaboradores (2019) Personal Organizacional
Encuesta cualitativa Resultados Gestion Plan de asistencia técnica alineado con el PND, plan del sector, plan indicativo y
13 A . L o ‘-
colaboradores (2019) Personal Organizacional orientada al cumplimiento de objetivos estratégicos.
14 Encuesta cualitativa Resultados GeSt'O.n . Articulacién entre los tres niveles de la entidad para el reporte de evidencias.
colaboradores (2019) Personal Organizacional
15 Encuesta cualitativa Resultados Gestion Concepto y orientaciones de asistencia técnica claros y de facil comprensién para
colaboradores (2019) Personal Organizacional su desarrollo.
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No. Fuente Criterio Variable Necesidades
16 Encuesta cualitativa Resultados Gestion Fortalecimiento y entrenamiento permanente del talento humano que brinda
colaboradores (2019) Personal Organizacional asistencia técnica
17 Encuesta colaboradores Resultados Gestion Herramientas de evaluacion para medir la percepcion de la asistencia por parte
(2019) Personal Organizacional de los beneficiarios.
18 Encuesta cualitativa Resultados Gestion Acciones y responsables del seguimiento al plan de asistencia técnica definidas
colaboradores (2019) Personal Organizacional yresp 9 P '
Encuesta cualitativa Resultados Gestion . o o
19 colaboradores (2019) Personal Organizacional Formato de Plan de asistencia técnica unificado.
20 C(:Zocl):igc))r_agcr))reerz dlgrst Resultados Experiencia en el | Talento humano competente y con el perfil adecuado para brindar AT acorde con
JEAS ] UDS (ICBF, 2013) Usuario servicio el proceso, modalidad o programa que se esta ejecutando.
Colaboradores, ICBF Resultados L . .
21 (2013) Usuario Eficiencia AT oportuna y se brinde cuando se requiera
22 Colaboradores, ICBF Resultados Compromiso Apropiacién de los colaboradores con rol de asistentes técnicos
(2013) Usuario Integral
Colaboradores, ICBF Resultados Gestion I . . P
23 (2013) Usuario Organizacional Continuidad del talento humano que brinda asistencia técnica
o4 Colaboradores, ICBF Resultados Integ_ra_llldad del Integralidad en el desarrollo de la AT
(2013) Usuario Servicio
o5 Encuesta colaboradores Resultados Innovacion en Aplicacion de mejores practicas para brindar asistencia técnica bien sea
(2019) Usuario procesos presencial o virtual.
Operadores /EAS / UDS Asistencia técnica acorde con el contexto de los diferentes usuarios, estandares
(ICBF, 2013) - Encuesta Resultados N . - .
26 L . Contextualizacion | (costos y cupos) de las modalidades de servicio y las etapas en las que éstas se
cualitativa colaboradores Usuario
desarrollan
(2019)
27 Operadores /EAS / UDS Resultados Capacidad de Asistencia Técnica concertada
(ICBF, 2013) Usuario comunicacion
Operadores /EAS / UDS Resultados Innovacion en . . : L
28 (ICBF, 2013) Usuario procesos Uso de metodologias y herramientas acordes con el tipo de beneficiario de la AT.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 3. DESARROLLO DE LA ASISTENCIA TECNICA EN EL ICBF: MODELO DE DINAMICA DE SISTEMAS

Variables del modelo

Ciclos Causales

©oOoNoO~wNPE

10.
11.
12.

13.

14.

15.
16.

Liderazgo por parte de Lideres o responsables de Proceso

Control ejercido por los procesos desde la SDG

Importancia estrategia de asistencia técnica

Asignacién de recursos

Promocion y divulgacion de la estrategia de asistencia técnica
Compromiso por parte de los actores de la asistencia técnica
Hallazgos negativos en la supervision

Resultados negativos evaluacién y seguimiento a los procesos

Dudas e inquietudes en la gestibn de politicas publicas,
implementacién de modalidades y gestidn de procesos.

Demanda de asistencia técnica

Planeacién e implementacién de la asistencia técnica

Fortalecimiento de capacidades, habilidades y conocimiento de los
beneficiarios de asistencia técnica.

Eficiencia en la gestion de politicas publicas, implementacién de
modalidades y gestiéon de procesos

Documentacion de buenas practicas y lecciones aprendidas

Calidad del Servicio Publico de Bienestar Familiar

Impacto de la AT en el desempefio del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar - SNBF

El diagrama causal relaciona nueve (8) ciclos principales, en su totalidad
de refuerzo

@Gestién del Conocimiento
?) Fortalecimiento Operadores del SPBF
* JGestion por procesos
@ Seguimiento y control de la asistencia técnica
@ Capacidad de respuesta a la demanda de asistencia técnica
@ Impacto de la asistencia técnica en el desempefio del SNBF
! Liderazgo de la asistencia técnica

8 s
Gestion de Recursos

Fuente: Elaboracién propia
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Linstracion 3. Diagrama de Ciclos Cansales - Desarrollo de la Asistencia Técnica

Promocion y
+  diwulgacion de la
Estrategia de AT
Asignacion de
. * Recursos ($, TH)
Importancia R7
Estrategia de AT R8
+ o+
Control ejercido por los
lideres y responsables de
procesos
Capacidad de
manda ————+~ Respuesta

AT

Dudas e inquietudes en la

Liderazgo lideres y implementacion de modalidades , * " Planeacion e ++ +

responsables de Proceso Y gestion de procesos / implementacion Compromiso
+ - / R5 de la AT p(t)r pande dl: IAo_sr
@ ,"l Resultados negativos actores de
| seguimiento y evaluacion +
@ Hallazgos Procesos
negativos en la
Supervision
- R3
BDocumSn‘gac_ién \ ~ Fortalecimiento de Capacidades, *,
ui,n%scci{)an?f as \\ A R2 ) habilidades y conocimiento de los "+
aprendidas —/ beneficiarios de AT

+

~__ FEficiencia en la gestion de politicas
publicas, implementacion de
modalidades y gestion de procesos

@ Desempefio del

+ SNBF

L L

Calidad de la
prestacion del
Servicio

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 4. BENCHMARKING DESARROLLO DE LA ASISTENCIA TECNICA

Documento de

; Referente Cobertura Fortalezas Oportunidad de Mejora Especificaciones
Referencia
Este manual cuenta con un marco conceptual que incluye una
breve resefia sobre el marco histérico de la Extensiéon y
algunas definiciones pertinentes. Adicional, relaciona una Marco conceptual
propuesta metodol6gica de trabajo con la Agricultura . Propuesta metodolégica de
o . Aunque incluye etapas que se - ——
Manual de Familiar Campesina, que busca otorgar algunos elementos asemeian a un PHVA no tiene trabajo (Diagndstico y
Extension Rural: Internacional Nacional para generar mejoras en los servicios de extension que realizan ! ! . planeacién participativa)
. ; . . como marco de referencia un . oz
INDAP (2018) los equipos, esta propuesta incluye un diagnéstico y modelo de gestion o desempefio Metodologias de extension
planeacion participativa, adicional algunas metodologias de " | Seguimiento y evaluacion de
extension y el respectivo seguimiento y evaluacién de los los planes definidos
planes definidos. Finalmente, concluye con algunas
orientaciones generales sobre educacion de adultos.
Tiene un esquema definido para brindar extension, el cual | E| manual puntualmente orienta
incluye un marco conceptual que inmerso tiene un marco | el accionar del extensionista, sin
institucional el cual se puede asociar a las normas, valores y | embargo, aunque incluye
o . i L L . - Marco conceptual
principios que rigen el servicio de extension dentro de la | técnicas para identificar las Marco institucional
Manual del institucion. Adicional cuenta con un capitulo de herramientas | necesidades de los productores : —
L . L. . L, L, . . . Herramientas metodoldgicas
Extensionista: INTA | Internacional Rural metodol6gicas para la intervencion de la extension, es decir, | relacionadas con capacidades y
(2012) relaciona metodologias participativas, herramientas, técnicas | competencias no tiene un
ara brindar la extension y un componente para promover la | esquema ue oriente la : -
p. L, y P L, P P j q iy q . L Caja de herramientas
divulgacién de temas de extension rural. Finalmente | planeacion, ejecucion,
presenta una caja de herramientas que contiene técnicas para | Seguimiento y evaluacion del
hacer mas dinamica el desarrollo de la extension. servicio de extension.
Contiene la historia de la evolucién de la extension en América Marco conceptual
Latina y Costa Rica, presenta un andlisis de varios modelos de o (Componentes
Manual de Buenas Extension y sus principales caracteristicas. Presenta los | COMO Su nombre lo indica es un | ¢ 00 oo el sistema
EPraCt'lFaZdel componentes fundamentales de un sistema de extension lmanual de t?uel”as practicas por Enfoques y caracteristicas
xtensién Rural: . y o tanto no incluye un esquema =
Internacional Rural moderno y los enfoques de extension rural y sus Y d de extension rural)

caso de Costa
Rica: RELASER
(2016)

caracteristicas, dentro de los cuales incluye la Gestion del
Conocimiento e Intercambio de saberes. Por otra parte,
define el rol y el perfil del extensionista. Finalmente incluye
un capitulo de buenas practicas por componentes y enfoques

que oriente la planeacion,
ejecucion, seguimiento y
evaluacion de la Extension Rural.
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Documento de

Técnica, Ministerio

formulacion del PGAT; Etapa Ill. Seguimiento). Para la

aborda metodologias o como le

. Referente | Cobertura Fortalezas Oportunidad de Mejora Especificaciones
Referencia
de extension. Buenas practicas |
Orlen'faglones Es un documento que presenta marco conceptual (este Ma_rcq . conceptual
Metodol6gicas para . S s . (Principios, enfoque y
la extension incluye |(')S.prInCIpIOS., enfoque y polltlcl:as.della extensmn).y Este documento da un esquema politicas de la extensién)
Agropecuaria. . . metodolog!(fo para orlentar el quehacer institucional en materia ggneral de lo que se dEb?. hacer
Ministerio de Internacional | Nacional | de extenglon agropecuar_hi;\ acord_e co,n gl entorno actua.l,y sin embargo no fespecmca el
Agricultura y futuro. Orienta la eIgPoracpn del dl_agnostlcc? yla formula_cmn detalle de comg debe
Ganaderia, Costa del plalr] de extension, a nivel Nacional, Regional y Agencia de | desarrollarse la extension.
Rica (2015) Extension.
Esta orientada a la prestacion de asistencia técnica, parte del | Este documento orienta la forma
contexto del Estado Colombiano ya que la entidad que lo emite | en el que se debe documentar la | Objetivo, alcance y ambito
es un Ministerio Colombiano. Este documento incluye objetivo, | implementacién y | de  aplicaciéon de Ila
Guia Planeacion, alcance y ambito de aplicacién de la asistencia técnica, | retroalimentacion del ejercicio de | asistencia técnica,
Implementacion y documentos que soportan la gestion de la guia, normativay | asistencia técnica, sin embargo,
evaluacion de la otros documentos de referencia, contiene un marco | no se liga con el concepto de | Documentos que soportan la
Asistencia Técnica |  Nacional Regional | conceptual y el desarrollo de las fases de asistencia | Gestion de Conocimiento, el cual | gestion
en el Ministerio de técnica visto como proceso. (Fase |. Planeacién Asistencia | hoy dia ha tomado mas fuerza en
Salud y Proteccion Técnica: Incluye el diagnéstico de necesidades y la formulacion | € sector publico  colombiano
Social (2018) del plan de accién; Fase II. Articulacién del Plan anual de | 9racias a la dimension 6 “Gestion | Marco conceptual
asistencia técnica para el desarrollo de capacidades; Fase Ill. | d& Conocimiento e Innovacion” | Desarrolloderias fases de
Implementacién de la asistencia técnica: Fase IV: Monitoreo y | del  Modelo  Integrado  de | @Sistenciatéchica
evaluacion de la asistencia técnica) Planeacion y Gestion — MIPG.
Manual de Esta orientado a la formulacion
Formulacion de Este documento presenta como tal las etapas para la | del plan de asistencia técnica, no
Planes Generales formulacion de los planes generales de asistencia técnica | es explicito en la etapa de
de Asistencia Nacional Nacional (Etapa I. Recoleccion de Informacion; Etapa 2. Diagnostico y | ejecucion del plan, por ende, no

de Agricultura'y
Desarrollo Social
(2016)

aplicacién de estas etapas se cuenta con el sistema de
Registro General de Usuarios de Asistencia Técnica — RUAT.

llaman caja de herramientas para
poder implementarla.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 5. PRINCIPIOS PARA EL DESARROLLO DE LA ASISTENCIA TECNICA

Las acciones de asistencia técnica se ejecutaran reconociendo las
1 | Enfoque territorial | especificidades geograficas, sociales econémicas, étnicas y culturales
de los territorios.
Las acciones de asistencia técnica se ejecutaran reconociendo que las
> Enfoque personas tienen caracteristicas particulares en razén de edad, genero
diferencial etnia, situaciéon de discapacidad, ingreso y/o nivel patrimonial o
cualquier otra condicion especial.
Compromiso  de Contar con colaborad_ores competentes, empoderados y
3 las personas compromg,tldos es esencial para aumentgr _Ia capacidad de la
organizacion ante la demanda de asistencia técnica.
La mejora es esencial para que el ICBF fortalezca en cada uno de sus
4 | Mejora nivele.s el desempeﬁo de la prestgqién Qe la asistencia técnica,
reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree
nuevas oportunidades.
Toma de | Las decisiones desarrolladas en el marco de la asistencia técnica
5 | decisiones basada | deberan basarse en el analisis y la evaluacion de datos e informacion
en la evidencia para aumentar la probabilidad de lograr los resultados deseados.
Las partes interesadas de la asistencia técnica influyen en el
desempefio del ICBF, por lo tanto es mas probable que el Instituto
6 Gestién de las | logre el éxito sostenido cuando gestiona las relaciones con sus partes
Relaciones interesadas y les permite participar en el ciclo de gestion de la
asistencia técnica de la Entidad (planeacién, ejecucion, evaluacién y
mejora) con el fin de optimizar el impacto en su desempefio.
Las acciones desarrolladas en el marco de la estrategia de asistencia
7 | Articulacion técnica garantizaran la articulacion de recursos, procesos y partes
interesadas para el logro de los objetivos del Instituto.
Las acciones de asistencia técnica estaran orientadas a promover la
8 Generacion de | generacién de conocimiento, la innovacién y la generaciéon de valor
conocimiento agregado en la gestion institucional y en las diferentes modalidades de
atencion del servicio publico de bienestar familiar
Desarrollo Las acciones adelar)t_adas en (_al marco de !a asistencia técnica_deberén
9 sostenible procurar Ig sostenlblll_dad a.mblent.al, econdmica, cultural y social de los
beneficiarios de la asistencia técnica.
Orientacién a la La asistenci_a técnica debera responder y satisfacer las neces_idades de
- sus partes interesadas y ser acorde con el contexto del Instituto y las
10 | generacion de P . ot LD
lor biblico cz_iracterlstlcasltlzIe cada modalidad de atencién del Servicio Publico de
valorp Bienestar Familiar.

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de la Ley 1876 de 2017, NTC ISO 9001 e ISO 30401
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ANEXO 6. CORRELACION ESPECIFICACIONES MODELO GUIA DE AT Vs MIPG e ISO 30401:2018

A6 - Tabla 9. Matriz Correlacion Especificaciones Modelo guia de asistencia técnica V's el MIPG e 1SO 30401:2018

Especificacion

Ministerio de Salud y Proteccién Social
(2018)

1ISO 30401:2018

Manual Operativo MIPG (2018)

Marco Conceptual

1 Objetivo

0.1 Propésito

Il. Implementacién del MIPG

2 Alcance

3 Ambito de aplicacion

1 Alcance

Alcance por cada una de las 7 dimensiones.

. Conceptos generales de MIPG - ¢ Cuél
es el Campo de Aplicacién de MIPG?

4 Definiciones

3 Términos y definiciones

I. Conceptos generales de MIPG

5 Marco conceptual

4.4 Sistema de Gestién del Conocimiento

. Conceptos generales de MIPG

Marco Normativo

6 Normativa y otros documentos externos

2 Referencias Normativas

3ra Dimensién Gestion con valores para
resultados.

3.2.3.3 Gestion ambiental para el buen uso
de los recursos publicos

Gestion por procesos

8 Fases del proceso asistencia técnica

N/A

Il. Implementacion del MIPG - Etapas para
la implementacién

8.1 Fase: Planeacion de la asistencia
técnica.

6 Planeacién
7 Recursos

2da Dimension Direccionamiento
Estratégico y Planeacion

2.1.1. Politica de Planeacion Institucional

8.2 Fase: Articulaciéon del plan anual de
asistencia técnica.

6 Planeacion
7 Recursos

2da Dimension Direccionamiento
Estratégico y Planeacion
2.1.1. Politica de Planeacion Institucional

8.3 Fase: Implementacién de la asistencia
técnica

8 Operacion

3ra Dimensién Gestion con valores para
resultados

9 Evaluacién del desempefio

Liderazgo

. . e 9.1 Monitoreo, medicion, analisis y | 4ta Dimension Evaluacion de Resultados
8.4 Fase: Monitoreo y evaluacion de la evaluacion
asistencia tecnica. 9.2 Auditoria Interna 7ma Dimension Control Interno
9.3 Revisidn de la gestion
. Dimension 2. Direccionamiento Estratégico
10 Mejora y Planeacion
NA 10.1 No conformidades y  acciones 2.1.1. Politica de Planeacion Institucional —
correctivas. Adelantar un diagnéstico de capacidades de
10.2 Mejora continua , 9 p
la entidad
5 Liderazgo 1ra Dimension Talento Humano
5.1 Liderazgo y compromiso Politica de Gestion Estratégica del Talento
8 Fases del proceso asistencia técnica 5.2 Politica Humano

5.3 Roles, responsabilidades y autoridad

Las siete (7) dimensiones sugieren la
dependencia Lider de las politicas
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asociadas a cada dimension.

Poblacion Objetivo

8.2 Fase: Articulacion del plan anual de
asistencia técnica.

4.2 Conocimiento de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

2da Dimension Direccionamiento
Estratégico y Planeacion

Politica  de Planeacion Institucional
(Caracterizacién de ciudadanos, usuarios e
interesados).

3ra Dimension Gestion con valores para
resultados.
Politica de Servicio al Ciudadano (De la

ventanilla hacia afuera / Cobertura,
Certidumbre, Cumplimiento de
Expectativas)

Gestién del Conocimiento

8.3.3 Documentacion de la
implementacién y retroalimentacion

4.4 Sistema de Gestién de Conocimiento
7.5 Informaciéon Documentada

6ta Dimension Gestion del Conocimiento e
Innovacion

Metodologias

Documentos asociados a la guia

Anexo A
Anexo B
Anexo C

Cada dimension cuenta con documentos
asociados que permiten su implementacién

Fuente: Elaboracién propia
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