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Primer Semestre 2017
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Durante el primer semestre del 2017, ICBF recibió un total de 382.997 peticiones a Nivel Nacional a través de los diferentes canales de atención. Los canales más utilizados por los ciudadanos fueron el presencial y el escrito con un 47% y 23% respectivamente. PETICIONES CIUDADANAS 
POR TIPO Y CANAL DE ATENCIÓN


Peticiones recibidas por canal de atención ICBF. Primer semestre de 2017
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Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017


*Los derechos de petición Asesoría en derecho de familia y atención en crisis se encuentran catalogados dentro del derecho de petición Información y Orientación ya que estos hacen parte de este tipo de petición.


Los puntos de atención presencial en los cuáles se recibió un mayor número de peticiones fueron: los Centros Zonales de Neiva (Reg. Huila), Bosa, Kennedy, Suba y Ciudad Bolívar (Reg. Bogotá) y Villavicencio (Reg. Meta).

En el canal telefónico, las peticiones fueron presentadas por los ciudadanos a través de las líneas de atención 141 (Línea de protección a Niños, Niñas y Adolescentes) y la Línea 018000 91 80 80 (Línea Nacional de Bienestar).

El Canal Virtual incluye peticiones recibidas mediante chat, al correo electrónico (atenciónalciudadano@icbf.gov.co), página web (www.icbf.gov.co), Twitter y Facebook.
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En el siguiente cuadro, se muestran las Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas en el primer semestre del 2017 por regional. En color naranja se muestran las sedes regionales que más Quejas, Reclamos y Sugerencias recibieron:
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS



Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidos por Regional ICBF. Primer semestre 2017
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Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017













Se entiende como Queja, cuando una persona pone en conocimiento del Instituto posibles conductas irregulares de los servidores, ex servidores públicos y colaboradores, en el ejercicio de sus funciones públicas.QUEJAS


Cuadro comparativo Quejas por Regional ICBF (Primer semestre 2016 – Primer semestre 2017)


[image: ][image: ]
Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017
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* Peticiones que se reciben en las Direcciones / Sub direcciones y Oficinas que se encuentran en la Sede Nacional.

En el primer semestre de 2017 se recibieron 1.439 quejas, evidenciando un aumento del 9% respecto al primer semestre de 2016. El incremento porcentual más significativo en el número de Quejas se presentó principalmente en las Regionales: Atlántico (227%), Sucre (157%), Cesar (140%), Caldas (115%) y Risaralda (106%).




Los motivos por los cuáles se presenta el mayor número de quejas son: Incumplimiento, abuso o extralimitación de deberes o funciones, demora en la atención (omitir, negar, retardar o entrabar de asuntos a su cargo o prestación del servicio), maltrato al ciudadano, afectando principalmente los servicios de: Proceso Administrativo de Restablecimiento de Derechos, servicio al ciudadano y asuntos conciliables como fijación de custodia y cuidado personal.QUEJAS


Motivos y servicios afectados por quejas. Primer semestre 2017
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Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017


En las quejas por incumplimiento, abuso o extralimitación de deberes o funciones, los ciudadanos manifiestan entre otras cosas, que los profesionales que llevan los procesos de restablecimiento de derechos no tuvieron en cuenta las pruebas presentadas y evaluaciones requeridas para la decisión final.

Las quejas por demoras en la atención se presentan principalmente por incumplimiento de las citas programadas por los profesionales, lo que retarda la diligencia del proceso y también la injustificada espera para recibir la atención.

El maltrato al ciudadano fue motivado por el inconformismo por el trato recibido por parte de los colaboradores del ICBF en los diferentes puntos de atención.

El 57% (823) de las quejas son interpuestas contra Defensores de Familia, principalmente en los Centros zonales: Usaquén, Suba, Ciudad Bolívar (Reg. Bogotá), Soacha (Reg. Cundinamarca), y Sede Nacional, respectivamente.
.

Se entiende por Reclamo cuando el usuario da a conocer la suspensión injustificada o la prestación deficiente de cualquiera de los programas y servicios a cargo y en nombre del ICBF.RECLAMOS


Comparativo Reclamos por Regional ICBF. (Primer semestre 2016 – Primer Semestre 2017)
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Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017
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* Peticiones que se reciben en las Direcciones/Sub direcciones y Oficinas que se encuentran en la Sede Nacional.


En el primer semestre de 2017 se recibieron 4.978 reclamos evidenciando una disminución del 6% respecto al primer semestre de 2016. La disminución porcentual más significativa en el número de Reclamos se presentó principalmente en las Regionales: Casanare (45%), Nariño (38%), Sucre (37%), Sede Nacional (36%) y Cesar (32%).






El mayor número de Reclamos presentados en el primer semestre del 2017, están motivados por la atención en Hogares Comunitarios de Bienestar, Centros de Desarrollo Infantil – CDI y Proceso Administrativo de Restablecimiento de Derechos. RECLAMOS


Motivos y servicios afectados por Reclamos ICBF. Primer Semestre 2017
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Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017



En los Reclamos por incumplimiento de obligaciones, los padres y acudientes de los beneficiarios de los programas de HCB y CDI manifestaron su inconformidad por la falta de cuidado hacia los Niños, Niñas y Adolescentes por parte de las madres comunitarias o agentes educativos, así como, la suspensión de los cupos a los beneficiarios, manifiestan que los niños quedan al cuidado de personas no idóneas o que en algunos casos cuando ocurre algún accidente con los beneficiarios, los padres sólo son informados hasta el momento recoger el niño.

Maltrato a Niños, Niñas y Adolescentes, se presenta por el presunto maltrato físico, verbal y/o psicológico por parte de los agentes educativos y/o madres comunitarias a los niños, niñas y adolescentes beneficiarios de los programas y servicios.

También manifiestan su inconformidad por el Incumplimiento en calidad de producto o servicio, que corresponde a las solicitudes que realizan los ciudadanos en cuanto a la calidad de los productos alimentarios que son suministrados por los operadores en los diferentes programas de primera infancia que no cumplen con los estándares de calidad requeridos como son: alimentos vencidos, alimentos sin fecha de vencimiento, de marcas poco confiables y sin registro de salubridad y en mal estado entre otros lo que perjudica y pone en riesgo la salud del NNA que recibe el servicio, por otro lado está la calidad en el servicio donde se puede observar quejas de algunos padres de familia que están insatisfechos porque no ven una pedagogía establecida para los diferentes programas y los niños no están recibiendo formación para su edad.
Las Sugerencias, son propuestas presentadas por cualquier persona orientadas al mejoramiento continuo en la atención y prestación de los servicios del ICBF.SUGERENCIAS

Comparativo sugerencias por Regional ICBF. (Primer semestre 2016 – Primer semestre 2017)
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Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017
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* Peticiones que se reciben en las Direcciones/Sub direcciones y oficinas que se encuentran en la Sede Nacional.

En el primer semestre del 2017 se recibieron 364 sugerencias. Este valor aumento en un 29% con respecto al primer semestre del 2016, especialmente, en las regionales de Nte. Santander, Cesar y Cundinamarca.

El mayor número de sugerencias presentadas en el primer semestre del 2017, obedece a Felicitaciones y agradecimientos de los ciudadanos a servidores y funcionarios que les colaboraron en su gestión; Servicio al ciudadano, por recomendaciones sobre la infraestructura en los puntos de atención y sugerencias relacionadas con los puntos de atención en los que se brinda atención al ciudadano. SUGERENCIAS




Sugerencias recibidas por motivos ICBF. Primer semestre 2017 
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Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017






En el primer semestre de 2017, el ICBF recibió 31.408 DENUNCIAS de casos en los que se ven comprometidos los Derechos de los Niños, Niñas y Adolescentes de todo el país y frente los cuáles, los profesionales del ICBF se desplazan en el territorio para realizar la verificación y adelantar las acciones pertinentes ante las Defensorías de Familia. Las regiones donde más denuncias se recibieron fueron Bogotá 24,20% (7.601), Valle del Cauca 8,05% (2.528), Antioquia 7,78% (2.444) y Cundinamarca 7,19% (2.259).DENUNCIAS POR PRESUNTA AMENAZA, INOBSERVANCIA O VULNERACIÓN DE DERECHOS 


A continuación, relacionamos las problemáticas expuestas en el 92% de los casos.
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Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017
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A continuación, se presentan los temas más consultados por la ciudadanía a través de los diferentes canales de atención durante el primer semestre de 2017:TRÁMITES Y SERVICIOS DE INFORMACIÓN Y ORIENTACIÓN
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 CULTURA Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA
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Dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de 2014 se publica el Informe de solicitudes de acceso a información para el primer semestre de 2017.TRANSPARENCIA


•	El número de solicitudes recibidas: 
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•	El número de solicitudes que fueron trasladadas a otra institución:
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•	El tiempo de respuesta a cada solicitud: 
[image: ]Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada durante el primer semestre de 2017



SEGUIMIENTO A PETICIONES EN LÍNEA:
Si desea conocer el estado de sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias), consulte a través de nuestra página web, ingresando su número de documento y radicado aquí:  
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/PQRConsulta 
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De acuerdo con lo establecido en la Ley 489 de 1998 y en el Estatuto de Participación Ciudadana Ley 1757 de 2015, sobre la exigencia a las entidades públicas de promover la participación ciudadana en la gestión; así como con las orientaciones de la Política de Desarrollo Administrativo de Transparencia, Participación y Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Gestión, el ICBF en 2016 realizó el diagnóstico de las actividades y mecanismos presentes para garantizar la participación, lo que significó el primer paso para la consolidación y desarrollo de una estrategia institucional manifestada en el Plan de Participación 2017. ¿SABIAS QUÉ?


La Dirección de Servicios y Atención hace acompañamiento y seguimiento al avance del Plan, así como interviene con actividades relacionadas con encuestas de satisfacción y percepción, gestión de peticiones y Ferias de Servicio. 
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El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar tiene a disposición de la ciudadanía los siguientes canales de atención:CANALES DE COMUNICACIÓN 



29.149 peticiones relacionadas con Servicio al Ciudadano: para todos los interesados en información de ubicación, horarios y teléfonos de puntos de atención, registro  hojas de vida para trabajar con ICBF, orientación sobre navegación en la página web y portafolio de servicios, los invitamos a consultar la sección Servicios a la Ciudadanía aqui:
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios


21.587 peticiones relacionadas con Alimentos: los invitamos a conocer que incluye la cuota de alimentos, los requisitos para solicitar la fijación o revisión de la cuota o qué hacer en caso que la persona obligada no cumpla con la cuota misma, consultando la sección de preguntas frecuentes aqui:
http://geco.icbf.gov.co/geco/Alimentos


17.274 peticiones relacionadas con custodia y cuidado personal: para las personas que requieran orientación acerca de cómo, quien y donde solicitar la custodia de un niño, niña u adolescente o la diferencia entre custodia y patria potestad; pueden encontrar ésta y más información, consultando la sección de preguntas frecuentes aqui: http://geco.icbf.gov.co/geco/Custodia.





Ferias de Servicio al Ciudadano en Ipiales Nariño: el 22 de abril, el ICBF participó en la feria que se llevó a cabo en el municipio de Ipiales - nariño; La cita fue en el parque 20 de Julio y el énfasis de la feria fue TRANSPARENCIA; para lo cual se realizaron Jornadas de capacitación sobre el acceso y uso de la información pública y el seguimiento a requerimientos en Atención al Ciudadano, se divulgaron las buenas prácticas de anticorrupción y se realizaron actividades lúdicas para promover la confianza en el Estado.


Colombia Renace: Los días 24 y 28 de junio se realizaron las ferias de Colombia renace en los municipios de Ituango y San Pedro de Urabá en Antioquia, donde se brindó atención personalizada e intervenciones masivas con sensibilización en temas específicos para grupos de adultos y grupos de NNA, atención de manera itinerante con grupos y entrega de material publicitario como plegables, afiches y cartillas informativas a los asistentes.


Ferias de Servicio al Ciudadano en la Dorada Caldas: el 13 de mayo, el ICBF participó en la feria que se llevó a cabo en el municipio de la Dorada - Caldas; En la Carpa de la “Estrategia de Cero a Siempre” se atendieron 110 niños aproximadamente y se realizaron actividades como: Entrega de materiales publicitarios como plegables, afiches, cartillas informativas, actividades lúdicas, recreativas, lectura de cuentos y atención Nutricional a los niños y niñas, a quienes se les realizó tamizaje nutricional y a sus padres y/o acudientes se les brindaron recomendaciones para mejorar y/o mantener su estado nutricional y de salud.





Plan de Participación Ciudadanana del ICBF 2017 


Entre las actividades desarrolladas en el primer semestre se encuentran:


El Plan Anticorrupción y de Servicio al Ciudadano de ICBF, tiene un componente específico de Participación ciudadana, en el cual la entidad se comprometió con los ciudadanos a generar y promover diferentes acciones y espacios que facilitan la participación desde los niveles de informar, consultar, involucrar e intervenir. 


10 Mesas públicas de Bienestarina y Seguridad Alimentaria


Encuentros para la formación de agentes de cambio en 6 municipios de Huila.


Mesas regionales de madres sustitutas en Bogotá y Cali.


Así como otros espacios y mecanismos de interlocución al interior de las comunidades, promoción del control social, rendición publica de cuentas y socialización de la estrategia de Transparencia, participación y buen gobierno, en diferentes municipios del país. 


Atención a niños y niñas en hogares sustitutos y a primera infancia en hogares infantiles


 Avance de la estrategia de acompañmiento Plan superamigos.		












En la sede principal del ICBF Avda. Carrera 68 No.64C-75 Bogotá D.C o en cualquiera de las 33 Sedes Regionales y 209 Centros Zonales del país. Atención: 8:00 am - 5: 00 pm.


* Línea 141. Línea de Protección a Niños, Niñas y Adolescentes. Atención 24 horas  
* Línea 01 8000 91 80 80. Línea Nacional de Bienestar. Atención 24 horas  
* PBX (1) 437 76 30. Atención Lúnes a Viernes de 8: 00am -5: 00 p.m.
* Línea de Soporte Técnico. 01 8000 11 28 80 - Lunes Virnes de 7:00 a.m a 7:00 p.m. y Sábados  de 7:00 a.m. a 2:00 p.m. 
* Líneas telefónicas de las Sedes Regionales y Centros Zonales. Atención Lúnes a Viernes de 8: 00am -5: 00 p.m. 



Atención gratuita las 24 horas: 
Sede de la Dirección General Avda. Carrera 68 # 64C - 75 
C.Z. REVIVIR Calle 53 # 66C - 45, Barrio Salitre Greco 
C.Z. CREER Calle 12 # 30 - 35 Piso 3, Barrio Pensilvania
O en cualquiera de las 33 Sedes Regionales y 209 Centros Zonales del país.
Atención: 8: 00 am - 5: 00 p.m.
* En los buzones de sugerencias ubicados en todos los puntos de atención.
* En el correo electrónico atencionalciudadano@icbf.gov.co   
.


A través de la página web www.icbf.gov.co, 
utilizando los servicios de chat, video llamada ó llamada en línea.
A través de las redes sociales Facebook/ICBFCOLOMBIA y Twitter @ICBFCOLOMBIA


Línea Anticorrupción 01 8000 91 80 80 Opcíón 4. 
Atención Lúnes a Viernes de 8: 00 a.m - 5: 00 p.m.
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Estumes cambiando e mindo :




image5.emf
Regional a cargoQuejasReclamosSugerenciasRegional a cargoQuejasReclamosSugerencias

Amazonas1               16             -               La Guajira5               100            7                  

Antioquia100            407            19                 Magdalena16             93             -               

Arauca5               31             2                  Meta34             107            1                  

Atlantico49             152            13                 Nariño38             170            12                 

Bogota402            821            39                 Norte De Santander53             135            32                 

Bolivar20             131            3                  Putumayo6               25             1                  

Boyaca36             114            1                  Quindio25             70             3                  

Caldas43             167            4                  Risaralda33             75             4                  

Caqueta14             40             1                  San Andres6               5               3                  

Casanare21             35             2                  Santander51             257            4                  

Cauca26             114            3                  Sede Nacional83             182            94                 

Cesar24             90             12                 Sucre18             85             1                  

Choco1               37             1                  Tolima82             317            15                 

Cordoba23             246            2                  Valle Del Cauca99             446            34                 

Cundinamarca92             301            10                 Vichada7               15             3                  

Guaviare2               29             3                  Vaupes-            4               -               

Huila24             161            35                 

Total General1.439        4.978        364              
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Regional

Primer 

semestre 

2016

Primer 

semestre 

2017

Variación

Amazonas3               1               

Antioquia73             100           

Arauca7               5               

Atlantico15             49             

Bogota377           402           

Bolivar17             20             

Boyaca31             36             

Caldas20             43             

Caqueta13             14             

Casanare18             21             

Cauca23             26             

Cesar10             24             

Choco3               1               

Cordoba22             23             

Cundinamarca77             92             

Guainia1               -            

Guaviare4               2               

Huila41             24             
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Regional

Primer 

semestre 

2016

Primer 

semestre 

2017

Variación

La Guajira5               5               

Magdalena10             16             

Meta32             34             

Nariño39             38             

Norte De Santander37             53             

Putumayo7               6               

Quindio16             25             

Risaralda16             33             

San Andres3               6               

Santander55             51             

Sede Nacional *184           83             

Sucre7               18             

Tolima48             82             

Valle Del Cauca99             99             

Vaupés2               -            

Vichada4               7               

Total General         1.319          1.439 
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Indica que existio un incremento en las Quejas

Indica que no existio una variación en las Quejas

Indica que existio una disminución en las Quejas


image9.emf
Servicio Afectado / Motivo de la Petición

Incumplimiento, abuso o 

extralimitación de deberes o 

funciones.

Demora en la atención 

(omitir, negar, retardar o 

entrabar de asuntos a su 

cargo o prestación del 

Maltrato al Ciudadano

Parcialidad en procesos 

(inhabilidades e 

incompatibilidades) 

Medidas de Protección 

Personal

Proceso Administrativo de Reestablecimiento de Derechos

228       125       60         32         21         2           

Conciliable - Fijación de custodia y cuidado personal

82         31         33         32         4           1           

Servicio al Ciudadano

44         47         64         -       1           8           

Conciliable - Fijación de cuota de alimentos

30         17         13         10         -       -       

Servidores Públicos

40         1           3           2           -       10         

Conciliable - Fijación de visitas

35         9           14         7           -       -       

Hogares Comunitarios de Bienestar

19         7           6           -       3           2           

Hogares Sustitutos

14         2           11         -       -       -       


image10.emf
Regional

Primer 

semestre 

2016

Primer 

semestre 

2017

Variación

Amazonas7               16             

Antioquia429           407           

Arauca44             31             

Atlantico194           152           

Bogota811           821           

Bolivar118           131           

Boyaca141           114           

Caldas127           167           

Caqueta26             40             

Casanare64             35             

Cauca114           114           

Cesar132           90             

Choco36             37             

Cordoba278           246           

Cundinamarca322           301           

Guaviare24             29             
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Regional

Primer 

semestre 

2016

Primer 

semestre 

2017

Variación

Huila148           161           

La Guajira62             100           

Magdalena103           93             

Meta117           107           

Nariño274           170           

Norte De Santander101           135           

Putumayo26             25             

Quindio81             70             

Risaralda83             75             

San Andres7               5               

Santander295           257           

Sede Nacional *283           182           

Sucre134           85             

Tolima267           317           

Valle Del Cauca429           446           

Vaupes3               4               

Vichada12             15             

Total General5.292        4.978        
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Indica que existio un incremento en los Reclamos

Indica que no existio una variación en los Reclamos

Indica que existio una disminución en los Reclamos


image13.emf
Servicio afectado / Motivo de la petición

Incumplimiento de 

Obligaciones

Maltrato a Niños, Niñas y 

Adolescentes

Incumplimiento en Calidad 

de producto o servicio

Idoneidad del Recurso 

Humano

Demora en los pagos

Maltrato a Usuarios del 

Programa

Hogares Comunitarios de Bienestar529    203    114    110    85      69      

Centros de Desarrollo Infantil para la Primera Infancia - CDI383    67      58      104    61      52      

Hogares Sustitutos94      121    15      32      51      25      

Proceso Administrativo de Reestablecimiento de Derechos180    45      25      18      -    13      

Servicio al Ciudadano154    6        58      27      7        9        

Hogares Infantiles - Lactantes y Preescolares97      31      23      24      12      16      

Hogares Comunitarios de Bienestar FAMI113    7        13      10      29      11      

Centros de Protección - Internado - Semi-internado - Externado

53      68      27      11      5        20      
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Regional

Primer 

semestre 

2016

Primer 

semestre 

2017

Variación

Amazonas14               -              

Antioquia13               19               

Arauca-              2                 

Atlantico8                 13               

Bogota27               39               

Bolivar3                 3                 

Boyaca8                 1                 

Caldas14               4                 

Casanare1                 2                 

Cauca4                 3                 

Caqueta2                 1                 

Cesar2                 12               

Choco1                 1                 

Cordoba6                 2                 

Cundinamarca3                 10               

La Guajira3                 7                 

Guaviare1                 3                 

Huila25               35               

Magdalena2                 -              

Meta2                 1                 

Nariño27               12               

Norte De Santander5                 32               

Putumayo-              1                 

Quindio5                 3                 

Risaralda4                 4                 

San Andres14               3                 

Santander6                 4                 

Sede Nacional *42               94               

Sucre3                 1                 

Tolima5                 15               

Valle Del Cauca31               34               

Vichada1                 3                 

Total General              282               364 
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TIPO DE PETICIÓN

Priemer semestre 

2017

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite (Consulta)920

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite (Información)4.198

Derecho de Petición - Información y Orientación126.414

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite45.214
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TIPO DE PETICIÓN

Priemer semestre 

2017

Derecho de Petición - Información y Orientación126.414

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite50.332
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TIPO DE PETICIÓNCantidad

Promedio 

de Tiempo 

de 

Respuesta 

(Dias)

Trámite de atención Extraprocesal 71.260                  3                 

Solicitud de Restablecimiento de Derechos 66.884                  2                 

Información y Orientación con Trámite50.332                  3                 

Denuncias PRD31.408                  3                 

Atención por Ciclos de Vida y Nutrición31.408                  6                 

Asistencia y Asesoría a la niñez y la Familia 7.542                    3                 

Reclamos4.978                    6                 

Quejas1.439                    6                 

Sugerencias364                       5                 

Total general265.615                
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