Instituto Colombiano

de Bienestar Familiar
Ceclilia de la Fuente de Lleras

BOLETIN
AGOSTO 2015

Direccion de Servicios y Atencion

BIENESTAR
FAMILIAR

CONTENIDO

. Peticiones

a. Por Canales
b. Top 10 Regionales
c. Top 20 Centros Zonales

. Tipos de Peticiones

- Tiempo de Respuesta
- Motivos mas relevantes
peticiones de mayor atencion

. Indicadores de Servicios y

Atencion
a. Mayores Resultados
b. Menores Resultados

. Denuncias PRD

a. Resultados de Constatacion

b. Top 10 Regionales con mayor
registro de Denuncias

c. Perfil del Maltratado

. Tramite de Atencién Extraprocesal

(Conciliables)
- Resultados de Audiencia

. Seguimiento de la Gestién
. Transparenciay Acceso a la

Informacion.

. Temas de Interés

SERVICIO SOMOS
TODOS




PETICIONES
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Por Canales

PRESENCIAL TELEFONICO ESCRITO VIRTUAL BUZON
ETOTAL 30.209 23.842 10.046 4,747 60
% 43,8% 34,6% 14,6% 6,9% 0,1%
TS CENTRO DE CONTACTO REGIONAL CONSOLIDADO
Cantidad Porcentaje Cantidad |Porcentaje|Cantidad | Porcentaje|
[relefénico 23.214 33,69% 628 0,91% 23.842 34,60%
Presencial 1.528 2,22% 28.681 41,62% 30.209 43,84%
\Virtual 4.018 5,83% 729 1,06% 4.747 6,89%
Escrito 747 1,08% 9.259 13,50% 10.046 14,58%
Buzon 1 0,00% 59 0,09% 60 0,09%
Total Nuevas Peticiones 29.508 42,82% 39.396 57,18% 68.004 100,00%
elefdnico - Llamadas No Serias 4.660 1,91% - ] 4.660 1,91%
ISistema Audiorespuesta [ IVR ) 45.619 18,75% - 0 45.619 18,75%
P\PP - Tipificador Linea 106 118.572 48,72% - 1] 118.572 48,72%
nexos, Consultas y Observaciones { ACO ) 56.336 23,15% 18.174 7.47% 74.510 30,62%
Total Otras Interacciones 225.187 92,53% 18.174 7.47% 243.361 | 100,00%

En agosto la atencién del Centro de Contacto se ve representada en un 81.28 % y el Nivel Nacional en un 18.72%, en relacién a otros
tipo de interaccidn con el ciudadano se observa que el 49.67% corresponde a la tipificacion de llamadas de la linea 106. En este mes
se recibié un total de 68.904 peticiones registradas en el SIM a Nivel Nacional y Centro de Contacto a través de los diferentes
canales de atencidn, el canal mas utilizado por los ciudadanos fue el Presencial con un 43.8%, de igual forma éste mismo canal fue
el mas empleado en este mismo mes del afio pasado con un 50%.

CONSULTA AQUIi LA INFORMACION POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL

Top 10 Regionales Top 20 Centros Zonales
[reciona Troma[ % |

ISEDE NACIONAL 24269 | 35,22%
SEDE NACIONAL 31.515 451' ?4% ICENTRO DE CONTACTO 7.246 10,52%
BOGOTA 6.839 | 9,93% jcZz CENTRO B4B 1,23%
VALLE DEL CAUCA 4.033 | 5,85% =R s | oo

ICZ REVIVIR 759 1,10%
ANTIOQUIA 2.708 [ 3,93%

ICZ NORORIEMNTAL 744 1,08%
HUILA 2.263 3’28% ICZ VILLAVICENCIO 2 738 1,07%

TOLIMA 1.897 | 2,75% cz PEREIRA 646 0,94%
CUNDINAMARCA 1.591 | 2,31% jcz suBa 635 0,92%
SANTANDER 1.457 | 2,11% JEAI T =E D

lcz cucuTAa 3 567 0,82%

NORTE DE SANTANDER | 1.410 | 2,05% P —— s [ oaiv
RISARALDA 1.395 2,02% lCZ USMIE 540 0,78%
OTROS 13.796 | 20,02% [CZ SOACHA 537 0.78%
TOTAL 58.904 |100,00% CZ JORDAN =25 | O.78%
- - lcz ENGATIVA 513 0.74%

*Del 45,74% el 62,64% correspondeal ICZ MANIZALES 2 S04 0.75%
apoyo desde el Centro de Contacto, al EO A LI TN AR 500 0.73%

ais, en el registro de peticiones de CZ LA GATTANA =99 O.72%

p ’ E . JREGIOMNAL ANTHOOULA 478 0,69%

Ayuda Humanitaria recibidosa través de s 263545 | 3823%
los canales Presencia y Escrito. roTAL 68.904 | 100,00%



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/CANAL%20POR%20REGIONAL%20POR%20CENTRO%20ZONAL_3.pdf

TIPOS DE PETICIONES

BIENESTAR
FAMILIAR
CONVENCIONES
Asesoria en Derecho de Familia ADF
Asistenciay Asesoria ala Nifiezy Familia ~ AA
Atencion en Crisis AC
Atencion por Ciclos de Viday Nutricion ~ ACVN
Denuncias PRD DPRD
Denuncias Violencia Intrafamiliar DVIF
Derecho de Peticion DP
e N BN B B e o Informacidn y Orientacion 10
IOT | 10 | TAE | SRD |DPRD| DP | AA | R |ACVN ADF | Q |DVIF| SRD | AC | Informacidny Orientacion con Tramite 0T
MTOTAL|29.561|15.444 8509 | 7.479 | 2.994 | 1.802 | 1.395 | 567 | 524 267 | 164 | 146 | 50 | 2 Quejas Q
Y% 42,9% 22,4%|12,3% [ 10,9% | 4,3% | 2,6% | 2,0% | 0,8% | 0,8% | 0,4% | 0,2% | 0,2% | 0,1% | 0,0% | Reclamos R
Solicitud de Restablecimiento de Derecho  SRD
En agosto las Regionales que mds tramitaron peticiones de ciudadanos Sugerencias S
fueron: Sede Nacional, Bogotd, Valle del Cauca, Antioquia, y Huila. Trémite de Atencion Extraprocesal TAE

Teniendo en cuenta el total de nuevas peticiones recibidas en el mes de

agosto que corresponden a (68.904) registros. i
CONSULTA AQUI POR TIPO Y MOTIVO

Tiempo de Respuesta

Informacion y Orientacion con Tramite 35.136 10
Derecho de Peticidn 2.139 9
Reclamos 657 5
Quejas 193 5
Atencidn por Ciclos de Vida y Nutricidn 659 4
Tramite de atencidn Extraprocesal 11.248 4
Sugerencias 62 3
Asistenciay Asesoriaalanifiez y la Familia 1.756 2
Denuncias PRD 3.874 2
Solicitud de Restablecimiento de Derechos 9.934 2
Denuncias Violencia Intrafamiliar 193 1



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/TIPO%20DE%20PETICION%20POR%20MOTIVO_2.pdf

TIPOS DE PETICIONES
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Motivos mas relevantes peticiones de mayor atencidn

Informacidony Orientacion

" - AyudaH itars
con Tramite (10T) "5 e

m Diligencias
adminstrativas

1.412; 5%
B Solicitud Conceptode
Divarcio— Notaria

[ Actas

2435 12 Complementarias

@ Solicitud de Copias

B Otros

Som aguellas peticiones de Informacidn y Orientacién que requieren

un tramite.

Tramite de Atencion Extraprocesal
(TAE)

@ Conciliable - Fijacion de
cuota de almentos.

B Concilable - Fijacion de
custod = y cuidado personal

B Reconocmiento valurtario
de Paternidad /Maternidad

H Conciliable - Revision de
cuota de almentos.

O Conciliable - Revision de
custodia y cuidado personal

B Otros

Son aguellos asuntos que som competencia del defenzor de familia,
come por gjemplo los que por su natursleza son comnciliables o no,
diligenicias de reconocimients voluntario, formulacién de demandas

o solicitudes ante autoridades competentes, entre otras.

Informacién y Orientacion (10)

B Ayuda Humanitar ia Ley 1448
de 2011
OSavicio al Ciudadano

B Concilable - Fijacion de
custod@ y cuidado personal
| Conciliable - Fijacion decucta

de aimentos
O0tras Inskituciones

oOtros

1.256; 8%

Son agquellas peticicnes de Informacidn ¥ Orientacién que requieren

un tramite.

Solicitud de Restablecimientode

De rEChOS {SRD) B Abuso Sexual/Violencia
Sexual
1.692; 23% m Maltrato por
593; 8% Negligencia
BProblemasde

comportamiento
OConsumao de susancias
psicoactivas
@ Maltrato Fisto

745; 10% B0tros
Se trata de aguellas situaciones de amenaza, inchservancia o
sulneracitn de derechos de nifios, nifias ¥ adolescentes que son
puestas en conccimients por las entidades que conforman <1 SNEF,
en aguellos casos en la que los WNA sclicitan proteccién por parte
del ICEF 3 cuando la situacién 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

agosto los tipos de peticién 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/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/Gesti%C3%B3n%20Ayuda%20Humanitaria%20Agosto%202015.pdf

INDICADORES DE SERVICIOS Y “‘)

ATENCION DA

FAMILIAR

Mayores Resultados

ANTIOQUIA-CAQUETA 100,00% AMAZONAS-ARAUCA 100,00%
CASAMNARE-CAUCA 100,00% CALDAS-CAQUETA 100,00%
CESAR-CHOCO 100,00% CASANARE-CAUCA 100,00%
CORDOBA-CUNDINAMARCA | 100,00% CESAR-CHOCO 100,00%
GUAVIARE-HUILA 100,00% | CUNDINAMARCA-GUAVIARE | 100,00%

LA GUAJIRA- MAGDALENA 100,00% HUILA-LA GUAJIRA 100,00%
NARINO-PUTUMAYO 100,00% PUTUMAYO-QUINDIO 100,00%
QUINDIO-SAN ANDRES 100,00% 5AN ANDRES-SANTANDER 100,00%
SEDE NACIOMAL 100,00% VAUPES 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 atencidn 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 atencion del ICBF.

Menores Resultados

SEDE NACIONAL 69,2%

BOGOTA 31,6%

GUAINIA - VICHADA 0,0%

CONSULTA AQUIi RESULTADOS DE INDICADORES POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS

SIENESTAR

Resultados de la Constatacion

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL
Denuncias PRD 2.501 493 2.994
%o 84% 16% 100%

ESTADO GESTIONADO

Gestionado Sin Resultado de .
. Falso No Constatada Otra Entidad Verdadero
Constatacion
Total 1.467 336 312 56 330
% 49% 11% 10% 2% 11%

Del total de Denuncias recibidas el 84% se gestionaron, de las cuales el 49% a pesar que se realizo
el trdmite correspondiente para la constatacion no cuenta con el resultado de la situacion

encontrada en el SIM. El total de las denuncias que reflejan 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

REGIONAL DENUNCIAS %
PRD
BOGOTA 614 20,51%
VALLE DEL CAUCA 307 10,25%
CUNDINAMARCA 254 8,48%
ANTIOQUIA 235 7,85%
TOLIMA 173 5,78%
SANTANDER 163 5,40%
ATLANTICO 152 5,08%
CALDAS 128 4,28%
NORTE DE SANTANDER 109 3,64%
NARINO 79 2,64%
OTROS 780 26,05%
TOTAL 2.904 100,00%

Perfil del Maltratado

4+ Asi mismo del 100% de las peticiones de tipo (DPRD, SRD y TAE), se observa que el 99.5 %
registra como afectado(s) a NNA menores de 18 afios por los siguientes rangos de edad: (0 a 6
anos un 57.7%, de 7a 12 un 28.2% y de 13 a 18 aifos un 13.6%) y el 0.5 % restante0 mayores de
edad.

+ 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.



E X T R A P R O C E S 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, formulacion de demandas o solicitudes BlENESTAR

ante autoridades competentes, entre otras. * Resoluciéon 6707 de 2013. ——————
(CONCILIABLE) FAMILIAR

Resultados de Audiencia

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIOMNAR TOTAL
Tramite de atencion Extraprocesal 7765 744 B.509
% 91% 9% 100%:
ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado de Audiencia Conciliada Fallida Mo Aplica
Total 4573 975 1128 1.089
% 54% 11% 13% 13%

Del total de Trdmite de Atencion Extraprocesal - Asuntos Conciliables recibidas el 91 % se gestionaron,
de las cuales el 54 % a pesar que se realizo el tramite correspondiente para la audiencia no cuenta con e/

resultado de la primera cita con el Defensor de Familia en el SIM.

Una actitud positiva puede hacer suenos realidad.

David Bailey


http://www.google.com.co/imgres?imgurl=http://i1.wp.com/2.bp.blogspot.com/-3TuJxBmgVV0/Tyv0Gms9nlI/AAAAAAAAAnc/vSf1sgHwBWQ/s1600/mascara.jpg&imgrefurl=http://elpsicoasesor.com/la-personalidad-tras-de-una-mascara/&h=400&w=383&tbnid=SetnwAcWWdpx5M:&zoom=1&docid=JZNCzGE0F8MQqM&ei=VDATVdOIGYSYNtfGgcAP&tbm=isch&ved=0CDAQMygoMCg4rAI

SEGUIMIENTO DE LA GESTION Q)»

BIENESTAR
FAMILIAR

Realizar seguimiento y control, para garantizar la oportunidad y calidad de la actuacién de los diferentes actores en la cadena de atencidn,
a través de todos los canales de interaccidn. * Resolucion 6707 de 2013.

Regional Amazonas Sd o] o] 34
Regional Anticquia 9,323 200 18 9.550
Regional Arauca 53 o 1 54
Regional Atlantico 3.565 5 [s] 3.570
Regional Bogota 11667 | 11 77 11.755
Regional Bolivar 411 B ] 417
Regional Boyaca 622 1 [a] 623
Regional Caldas 307 3 o] 310
Regional Caqueta a5 o o a5
Regional Casanare 727 3 1 731
Regional Cauca 128 1 o 129
Regional Cesar 62 [s] [s] 62
Regional Chocd a6 2 o a8
Regional Cordoba 484 1 ] 485
Regional Cundinamarca 974 7 1 a82
Regional Guainia 3 o] o] 3
Regional Guajira 51 o] o] 51
Regional Guaviare 51 [e] [e] 51
Regional Huila a6 o] o] 46
Regional Magdalena 213 [s] [s] 213
Regional Meta 498 3 1 502
Regional Marifio 197 4 ] 201
Regional Morte de Santander B37 4 [a] 841
Regional Putumayo 7 ] ] r
Regional Quindio 139 [s] [s] 139
Regional Risaralda 277 1 [e] 278
Regional San Andrés 104 2 [s] 106
Regional Santander 2912 1 o 2013
Regional Sucre 20 1 ] 21
Regional Tolima 851 B 1 858
Regional Valle del Cauca 1724 12 2 1.738
Regional Vaupés 2 1 o] 3
Regional Vichada 144 o] o] 144
Sede Nacional [e] o 818 a818

*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 sequimiento 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 trdmite 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
tecnoldgica, dejdandose en la misma constancia de lo solicitado.

CONSULTA AQUI EN DETALLE EL SEGUIMIENTO REALIZADO EN AGOSTO



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/Informe%20Seguimiento%20Agosto_Modificado.pdf

TRANSPARENCIA Y ACCESO “\)

A LA INFORMACION BIENESTAR

Dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de 2014 se publica el Informe de
solicitudes de acceso a la informacidn para el mes de agosto de 2015.

e El nimero de solicitudes recibidas:

Derecho de Peticion (Consulta) 18
Derecho de Peticion (Informacion) 77
Informacidn y Orientacion 24,291
Informacion y Crientacion con Tramite 35.136

e El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion:

Derecho de Peticidn

Informacion y Crientacion con Tramite

e El tiempo de respuesta a cada solicitud:

Derecho de Peticion 9

Informacidn y Orientacidn con Tramite 10|




TEMAS DE INTERES Q)
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FORMANDO FORMADORES

El pasado 19, 20 y 21 de julio la Direccion de Servicios y Atencion llevd a
cabo la jornada de sensibilizacion y reinduccion “Formando Formadores”.

El evento se desarroll6 en el Hotel Blue Inn de Bogota y cont6 con la
participacion de los responsables de Servicios y Atencion de 32 regionales
del ICBF en el pais, asi como de colaboradores que apoyan la gestién del
Centro de Contacto.

Los asistentes tuvieron
la  oportunidad de
participar en

conferencias
relacionadas con los
temas mas importantes
que manejan las cinco
areas misionales de la
entidad, asi como de

disfrutar de una jornada
de sensibilizacion en servicio humanizado, liderada por la facilitadora
experta del Grupo de Calidad para el Servicio y la Atenciéon Helen Rubiano
Ruiz.

Esta jornada es solo el principio de un compartir de conocimiento que
bajard en cascada a todos los miembros de la entidad, pues es
responsabilidad ahora de nuestros enlaces en las regionales bajar estos
temas a los suyos en los centros zonales y a su vez al resto del personal en
los puntos de atencion.



