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PETICIONES

BIENESTAR
FAMILIAR

Por Canales

PRESEMNCIAL TELEFOMICO ESCRITO VIRTUAL BUZON
B TOTAL 52.497 42600 13.387 6.930 73
k] 45,5% 36,9% 1L6% 6,0% 0.1%
TS CENTRO DE CONTACTO REGIONAL CONSOLIDADO
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje | Cantidad | Porcentaje|

Telefanico 41.606 36,03% 994 0,86% 42.600 36,89%
Presencial 3.192 2,76% 49,305 42,69% 52.497 45,46%
Virtual 5.886 5,10% 1.044 0,90% 6.930 6,00%
Escrito 1.218 1,05% 12.169 10,54% 13.387 11,59%
Buzdn 7 0,01% 66 0,06% 73 0,06%

Total Nuevas Peticiones 51.909 44,95% 63.578 55,05% 115.487 100,00%
Telefdnico - Llamadas No Serias 11.265 3,91% - o 11.265 3,91%
Sistema Audiorespuesta ( IVR ) 75.254 26,09% - 0 75.254 26,09%
APP - Tipificador Linea 106 110.229 38,22% - 0 110.2259 38,22%
Anexos, Consultas y Observaciones { ACO ) 69.351 24,04% 22.329 7.74% 91.680 31,79%

Total Otras Interacciones 266.000 92, 26% 22.329 7,74% 288 428 100,00%

En abril la atencidn del Centro de Contacto se ve representada en un 78.73% y el Nivel Nacional en un 21.27%, en relacion a otros tipo de
interaccion con el ciudadano se observa que el 38.22% corresponde a la tipificacion de llamadas de la linea 106. En este mes se recibi6 un
total de 775.487 peticiones registradas en el SIM a Nivel Nacional y Centro de Contacto a través de los diferentes canales de atencién, el
canal mas utilizado por los ciudadanos fue el Presencial con un 45%, de igual forma éste mismo canal fue el mas empleado en este mismo

mes del afio pasado con un 45%.

CONSULTA AQUIi LA INFORMACION POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL

Top 10 Regionales
[recionar Trora] = |

SEDE NACIOMNAL 67.048 | 58,06%
BOGOTA 9.069 7,85%
WALLE DEL CAUCA 4.566 3,95%
HUILA 4,330 3,75%
ANTIOQUIA 2.882 | 2,50%
TOLIMA 2.5331 2,19%
CUNDINAMARCA 1.903 1,65%
SANTANDER 1.883 1,63%
MNORTE DE SANTANDER | 1.791 1,55%
CORDOBA 1.638 1,42%
OTROS 17.346 | 15,45%
TOTAL 115.487 | 100,00%
*Del 58,06% el 63,98% corresponde al

apoyo desde el Centro de Contacto, al pais,

en el registro de peticiones de Ayuda

Humanitaria recibidos a traves de los canales

Presencia y Escrito.

Top 20 Centros Zonales

!EDE MNACIOMNAL 48.851 32,39%

ICENTRO DE CONTACTO 18 197 20,75%
|ICZ PITALITO 1373 1,38%
ICZ REVIVIR 1.029 1,25%
IEZE?:?NNT‘:;VALLE o978 1,13%
|ICZ KENMNEDY 943 0,97%
ICZ BOSA 922 0,92%
|ICZ SUBA 914 0,83%
|ICZ CIUDAD BOLIVAR 869 0,76%
ICZ NEIWA 854 0,74%
ICZ 1 MONTERIA 852 0,74%
ICZ FLORENCIA 2 838 0,73%
|ICZ PEREIRA 804 0,71%
ICZ VILLAVICENCIO 2 783 0,70%
ICZ IORDAMN 727 0,68%
ICZ MIANMNIZALES 2 721 0,67%
ICZ GARZON 717 0,66%
|ICZ CARLOS LLERAS RESTREPD 691 0,66%
ICZ LA GAITANA 627 0,64%
ICZ USME 625 0,63%
JOTROS 33.172 32,08%
ITOTAL 115.487 | 100,00%



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/Boletines%20DSyA/Boletines/Tab/CANAL%20POR%20REGIONAL%20POR%20CENTRO%20ZONAL_1.pdf

TIPOS DE PETICIONES

BIENESTAR
FAMILIAR
CONVENCIONES
Asesoria en Derecho de Familia ADF
Asistenciay Asesoriaala Nifiezy Familia ~ AA
Atencion en Crisis AC
Atencion por Ciclos de Viday Nutricion ~ ACVN
Denuncias PRD DPRD
Denuncias Violencia Intrafamiliar DVIF
§ @ NS . Derecho.d,e Petlc.|on . DP
10T | 10 | TAE | SRD | DP |[DPRD| AA | R |ACVN| ADF | Q |DVIF| § | AC Informacion y Orientacion 10
R TOTAL 53.138|32.?34 10.259| 7.785% | 4.140 | 3.771 | 1.655 | 662 Sod 381 183 153 53 9 |nf0rmac|ény0r|entac|6n con Tra’m|te |OT
% 46,0%|28,3% 8,9% | 6,7% | 3,6% | 3,3% | 1,4% | 0,6% | 0,5% | 0,3% | 0,2% | 0,1% | 0,0% | 0,0% .
Quejas Q
Reclamos R
En abril las Regionales que mds tramitaron peticiones de ciudadanos fueron.  Sglicitud de Restablecimiento de Derecha  SRD
Sede Nacional, Bogotd, Valle del Cauca, Huila, y Antioquia. Teniendo en  Sugerencias S
cuenta el total de nuevas peticiones recibidas en el mes de febrero Iramite de Atencion Extraprocesal TAE

corresponden a (115.487) registros.

CONSULTA AQUI POR TIPO Y MOTIVO

Motivos mas relevantes peticiones de mayor atencidon

Informacion y Orientacion con
Tramite (10T)

m Ayuds Humanitaria Ley 1448
de20l1

M Diligencias administrativas

B Solicitud Concepto de Divorcio
— Motaria

R Actas Complementarias

| Solicitud de copias

Otros

Son aguellas peticiones de Informaciom y Orientacion que requieren

Tramite de Atencion Extraprocesal
(TAE)

H Conciliable - Fijacion decuota
dealimentos

® Conciliable - Fijacidn de
custodia y cuidado personal

2.181;21%

3.355;33%

W Reconocimiento voluntario de
Patemidad/Maternidad

Concilisble - Revizidn decuota
dealimentos

Conciliable - Revision de
custodiay cuidado personal

W Otros

B35:9% 2.412;23%

Son aguellos ssuntes gque som competencia del defencor de familia,
comeo por eemple los gue por su naturalezs som concilisbles o no,
diligencias de reconocimients woluntario, formulaciim de demandac

o solicitudes ante autoridades competentes, entre ctras.

m Ayuda Humanitaria Ley

Informacién y Orientacion (10) ~ 1i:z ge2011

w1 Servicio al Ciudadano
B.046; 25%

® Concilable - Fijacion de

1.314; 4% custodim y cuidado
sonal

: Iggrncil'ﬁble— Fijacidn de

cuotade almentos

s Otras Instituciones.

i Otros

2,138; 6%

2.6138; 3%

Cusnds =e solicita informacidn acerea de cusalquiera de los
programas ¥/ o servicios del ICBF, la cual no requiere algiin tipo de
tramite.

Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD)

W Maltrato por negligencia

& Abu=o Sexual/Violencia
Sexual

M Problemasde
com portamiento

i Consumo de Sustancias
Psicoactivas

 Maltrato Fisico

M Otros

Se trata de aguellas =ituacicnes de amenara, inchservancia o
vulneracion de derechos de nifios, mifias y adolescentes gque som
puestas en comocimiento por las entidades que conforman el SNEF,
en agquellos casos en la gue los NNA sclicitan proteccidm por parte
del ICEF ¥ cuando la situaciém la reportan los padres o cuidadores.

Desde la Sede Nacional se ha venido apoyando en el ingreso de peticiones de Ayuda Humanitaria, para el mes de

abril los tipos de peticion que mas registraron este tipo motivo fueron Informacién y Orientacion con Tramite e

Informacién y Orientacién.

CONSULTA AQUI DETALLE POR REGIONAL DE AYUDA HUMANITARIA



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/Boletines%20DSyA/Boletines/Tab/TIPO%20DE%20PETICION%20POR%20MOTIVO_1.pdf
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/Boletines%20DSyA/Boletines/Tab/Gesti%C3%B3n%20Ayuda%20Humanitaria%20Abril%202015.pdf

INDICADORES DE SERVICIOS Y “‘)

ATENCION A

FAMILIAR

Mayores Resultados

CALDAS 100,00% AMAZONAS-BOLIVAR 100,00% CAQUETA 100,00%

CASANARE 100,00% CAQUETA-CASANARE 100,00% CESAR 100,00%

CESAR 100,00% CESAR-CHOCO 100,00% CH DCE) 100,00%

CUNDINAMARCA-HUILA | 100,00% GUAINIA 100,00%

CHOCO 100,00% LA GUAJIRA-MAGDALENA| 100, GUAVIARE 100,00%
META-PUTUMAYO 100,00%

. RISARALDA-SUCRE 100,00% .

SAN ANDRES | 100,00% = SAN ANDRES | 100,00%

VAUPES-VICHADA 100,00%

DENUNCIAS PRD: Consiste en expresar de manera porcentual las denuncias constatadas de manera oportuna (3
dias), en cada uno de los puntos de atencion del ICBF.

QUEJAS-RECLAMOS-SUGERENCIAS: Consiste en expresar de manera porcentual las quejas y reclamos cerrados
oportunamente (15 dias), en cada uno de los puntos de atencién del ICBF.

CONCILIABLES: Consiste en expresar de manera porcentual la atencidon oportuna (10 dias) de las citas de las
peticiones de asuntos conciliables, en cada uno de los puntos de atencion del ICBF.

Menores Resultados

SANTANDER 69% CAUCA 63% VAUPES 67%

ARALICA 67% VICHADA 56%

%%

VlCHﬂ.[’)ﬂ. 60% ANTIOQUIA 67% ANTIOQUIA

VAUPES A44% MNORTE DE SANTANDER A43%

ANTIOQUIA 35% ATLANTICO 67% ATLANTICO 38%
GUAINIA 29%

SEDE NACIONAL  12% SEDE NACIONAL a7% SANTANDER 3%
BOGOTA 6%

CONSULTA AQUIi RESULTADOS DE INDICADORES POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/Boletines%20DSyA:Boletines:Tab?_mode=16

DENUNCIAS PRD

Es cuando se pone en conocimiento del ICBF cualquier situacion de presunta inobservancia, amenaza o vulneracién de los derechos de
los nifios, nifias y adolescentes, que ponga en riesgo inminente su integridad fisica, psicolégica o emocional, que requieran del traslado BIENESTAR
para realizar la constatacién de los hechos reportados. * Resoluciéon 6707 de 2013. FﬁM' LIAR

Resultados de la Constatacion

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL

Denuncias PRD 2.983 788 3.771

% 79% 21% 100%

ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado de .
.. Falso Mo Constatada Otra Entidad Verdadero
Constatacion

Total 1.6594 398 360 111 420
% 45% 11% 10% 3% 11%

Del total de Denuncias recibidas el 79% se gestionaron, de las cuales el 45% a pesar que se
realizo el tramite correspondiente para la constatacion no cuenta con el resultado de la situacion
encontrada en el SIM. El total de las denuncias que reflefan el resultado de la constatacion no

coincide con el total de las gestionadas ya que el resultado aparece vacio.

Top 10 Regionales con mayor registro de Denuncias

BOGOTA 388 23,55%

VALLE DEL CAUCA 319 8,46%
CUNDINAMARCA 307 8,14%
SANTANDER 229 6,07%
ANTIOQUIA 212 5,62%
TOLIMA 172 4,56%
ATLANTICO 150 3,08%
RISARALDA 149 3,95%
CALDAS 148 3,02%
META 137 3,63%

OTROS 1.060 28,11%

TOTAL 3.771 | 100,00%

Perfil del Maltratado

4+ Asi mismo del 100% de las peticiones de tipo (DPRD, SRD y TAE), se observa que el 99.4 %
registra como afectado(s) a NNA menores de 18 afios por los siguientes rangos de edad: (0 a 6
afos un 49.6%, de 7 a 12 un 28.1% y de 13 a 18 afios un 21.7%) y el 0.6 % restante mayores de
edad.

=4+ Del total de las peticiones recibidas de tipo (DPRD, SRD y TAE), se evidencia que el 57 % reportan
como afectado(s) al género Femenino y 49 % al género Masculino.



TRAMITE DE ATENCION

E XT R A P R E A L Son aquellos asuntos que son competencia del defensor de familia,
como por ejemplo los que por su naturaleza son conciliables, diligencias
de reconocimiento voluntario, formulacién de demandas o solicitudes BIENESTAR

C O N C I L I A B L E ante autoridades competentes. entre otras. * Resolucion 6707 de 2013. FAM' LlAR

Resultados de Audiencia

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL
Tramite de atencién Extraprocesal 8.629 1.630 10.259
% 84% 16% 100%
ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado de Audiencia Conciliada Fallida No Aplica
Total 4.792 1.306 1.253 1.278
% 47% 13% 12% 12%

Del total de Trdmite de Atencion Extraprocesal - Asuntos Conciliables recibidas el 84 % se gestionaron,
de las cuales el 47 % a pesar que se realizo el trdmite correspondiente para la audiencia no cuenta con e/
resultado de la primera cita con el Defensor de Familia en el SIM.

El Servicio al Ciudadano no es una
dependencia, es una actitud.

Anonimo


http://www.google.com.co/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.adrformacion.com/cursos/atencionct/leccion2/tutorial4.html&ei=-DITVff3FoedgwSEpICQDw&bvm=bv.89217033,d.eXY&psig=AFQjCNG6XsQgW4ZBZ4UzFDod3_PCr2rWnQ&ust=1427407635854590

REGIOMAL PAV PR S48 PAL‘::II;::SA

Fegional Amazonas 18 1 n) 19
Regional Antioquia 3.782 28 9 3.879
Regional Arauca 77 o 1 78
Regional Atlantico 1.313 5 n) 1.318
Regional Bogota 4628 7 i8 4.553
Regional Bolivar 314 15 5 332
Regional Boyaca 279 n) 1 280
Fegional Caldas 107 8] 8] 107
Regional Cagueta a2 1 o 43
Fegional Casanare 289 3 o 292
Regional Cauca 118 8] 8] 118
Regional Cesar 2 1 o 3
Regional Chocd 17 o o 17
Fegional Cordoha 203 n) 2 205
Regional Cundinamarca 277 1 1 279
Regional Guainia o o o o
Fegional Guajira 23 n) n) 23
Regional Guaviare 54 n) o 64
FRegional Huila 22 o o 22
Regional Magdalena 82 1 n) 83
Regional Meta 166 1 1 168
Regional Marifio 54 o o 54
Regional Morte de Santander 266 5 o 271
Regional Putumayo 2 8] 8] B
Regional Quindio a2 n) o 42
Fegional Risaralda 56 1 o 57
Regional San Andrés 24 0] 0] 24a
Regional Santander 1.361 11 o 1.372
Regional Sucre =] 4 o 13
Fegional Tolima 218 B n) 224
Regional Walle del Cauca 675 1 5 679
Regional Yaupés 5 o o 5
Regional Yichada 28 n) n) 28
Fede Nacional 0 n) 329 329
TOTAL 14.569 |(152| 368 15.089

*En el cuadro se encuentran relacionadas Peticiones Abiertas Vencidas (PAV), Peticiones Rechazadas (PR), Solicitud de Actuaciones (SA), cabe aclarar que el

seguimiento no es necesariamente del mismo periodo sino de meses anteriores.

PAV: Hace referencia al seguimiento de todas aquellas peticiones que cumplieron el tiempo de Ley estipulado y que se encuentran sin las
correspondiente actuaciones que representen una respuesta de fondo o que teniéndolas no se evidencia el correspondiente cierre de las

peticiones.

PR: Con esta labor se concientiza a las Regionales de la importancia que tiene realizar la aceptacion de las peticiones, en caso de no tener
competencia para dar respuesta a la peticion o iniciar el tramite respectivo el profesional o dependencia deberd direccionarla por el mismo

medio de dar respuesta efectiva para que realice la gestion e ingrese actuaciones dentro del tiempo de Ley estipulado.

SA: Al momento del vencimiento de los términos y posterior a la llamada del peticionario, se realiza por medio de correo electronico de
manera diaria la solicitud de actuaciones a la Regional correspondiente con el fin de que sean ingresadas las respuestas en la herramienta

tecnologica, dejandose en la misma constancia de lo solicitado.

CONSULTA AQUI EN DETALLE EL SEGUIMIENTO REALIZADO EN ABRIL



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/Boletines%20DSyA:Boletines:Tab?_mode=16

TEMAS DE INTERES

BIENESTAR
FAMILIAR

PILOTO FORMANDO FORMADORES

Los dias 27 y 29 de abril de 2015 tuvo lugar en las
instalaciones de Américas Business Process
Services, ubicadas en el Centro Empresarial Dorado
Plaza (Bogota) la segunda y tercera sesion del piloto
de la estrategia “Formando Formadores” en la cual
participaron 38 colaboradores entre los que se
contaron coordinadores, personal de formacion vy
asesores de nuestras lineas de atencion.

El objetivo de la estrategia es involucrar a todos los
colaboradores de los diferentes niveles jerarquicos, administrativos y operativos de la entidad en el
tema del servicio, enfatizando en la buena actitud como factor movilizador de situaciones positivas
tanto en el ambito laboral como en el personal.

La actividad es liderada por el Grupo de Calidad
para el Servicio y la Atencidén y se espera que una
vez finalice el piloto se convoque a las Regionales
para un evento nacional en el que se les
entregard la metodologia para continuar asi

bajando estos contenidos en cascada.

SOCIALIZACION A REGIONALES

Los dias 13, 14 y 15 de abril de 2015 el Grupo de Regionales de la Direccion de Servicios y Atencidn
llevé acabo la socializacién en el Proceso de Gestién de PQRS y en el uso de herramientas
tecnolégicas que soportan la gestidon de los
nuevos profesionales del macro proceso en los
centros zonales y regionales del ICBF a nivel
nacional.

El evento contdé con la participacion de 24
profesionales de distintas regionales del pais a
quienes se les aplic6 una evaluacion de
conocimientos que permitira identificar falencias
que ameritan un refuerzo.




TEMAS DE INTERES

BIENESTAR
FAMILIAR

CONTINUAMOS SENSIBILIZANDO...

En el mes de abril de 2015 la Direccidén de Servicios y Atencién envié via electrdnica los siguientes
mensajes a todos los colaboradores del ICBF a Nivel Nacional.

|~\

| nﬁ:&‘;"‘m o

rte tu actitud positiva con otros: una actitud positiva te
itird generar una fuerza para crear equipo con aquellas
as que comMPArten U ACtItUG" ¢ smww s e

Bogotd, abell 0,21,22 24 de 2015

Carmen Elena Vega . Glona Lillans Pineda, Karla Vanassa Maolinag, Lu
Bitdana Zuivags Velasqusz v Carmen Vargss




TEMAS DE INTERES

BIENESTAR
FAMILIAR

BOLETINES INFORMATIVOS REGIONALES

En el mes de abril de 2015 la Direccion de Servicios y Atencion de la Sede de la Direccidon General ha
realizado por cada una de las regionales un boletin informativo donde da cuenta del total de

peticiones que tiene a cargo, en éste documento se encuentra la informacién discriminada por nivel

de atencidn, canales mas utilizados por los ciudadanos, los centros zonales que mas tramitan

peticiones, ademas el tipo de peticién con sus motivos mas relevantes.

Que 50 encuentran a cargo de La reglonal Antioquia, recibidas a través de los diferentos

Asi mismo se resalta la gestion frente
al tema de restitucién de derechos
de la Nifios, Ninas y Adolescentes

Durarte este mes a atencidn Ot Centro de-

7%y ol Nt
Regional e un 93%, on relacion a otros bpes O
IPteraciin Con e CROAING 5& bserva Que se-
vames en un J8TN Asexcs. Consudtas y
Otseracionss.

dando cuenta de las Denuncias PRD y
Solicitud de Restablecimiento de
Derechos que se tramitan en cada

centro zonal y por ultimo la gestidon
gue desde el Centro de Contacto ha
realizado como apoyo en el registro y

Este boletin muestra ol total pzlom\
canales de atencidn en el mes de de 2015,
CANALES
et Coombirg
e Bereste Famitr
(ela s & Fns e Leas
BOLETIN
DIRECCION DE
SERVICIOS Y
ATENCION
ABRIL
REGIONAL
ANTIOQUIA
SERVICIO SOMOS
TODOS I - B
) o e e e
O EHN RE S N A HE N NE N
o Tl i T v i [ T T [ T T

tramite de peticiones de Ayuda

En este mes el Centro Zorol que mds tromitd
icic fue la regional Antioguic con un
13.91%

Humanitaria que corresponde a cada

regional.

Por lo anterior el objetivo de la realizacidon de estos Boletines Informativos, es analizar en detalle el

comportamiento de cada regional frente a la gestiéon de las peticiones ciudadanas, ya que no en

todas existe la misma problematica social, lo que hace que los tipos de peticién que se tramiten

sean diferentes en cada punto de atencion.

Estos Boletines Informativos se
realizaran de manera mensual, los
cuales se encuentran en la siguiente
ruta para su consulta:
\\172.16.9.205\f\BOLETINES

INFORMATIVOS REGIONALES 2015

- A e
RESTITUCION DE DERECHOS DE NNA CON
INOBSERVANCIA, AMENAZA Y VULNERACION

‘SOLICITUD DE RESTABLECIMIENTO

R

AYUDA HUMANITARIA

[ Antcqua [ i | aom |

[_reconal | _ase1 | o000% |
En este mes dei 100% de las peticiones de Ayuda Humonitaria que se recibleron o
ivel corresporciens

” pora el Ingreo y tramite e, ¢l 4.03 % pertenecen o la
regional 3
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