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ATENCION

AGOSTO

SERVICIO SOMOS

TODOS

Este boletln muestra el comportamiento de las peticiones ciudadanas recibidas a través de los d1ferentes canales de atencion en el

mes de agosto.

CANALES

CENTRO DE CONTACTO REGIONAL CONSOLIDADO
CANALES Cantidad Porcentaje Cantidad |Porcentaje|Cantidad | Porcentaje|
[relefanico 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% 9.299 13,50% 10.046 14,58%
Buzén 1 0,00% 59 0,09% 60 0,09%
Total Nuevas Peticiones 29.508 42,82% 30.396 57,18% 68.904 100,00%
elefdnico - Llamadas No Serias 4.660 1,91% - 1] 4,660 1,91%
I'Sistema Audiorespuesta [ IVR ) 45.619 18,75% - 0 45.619 18,75%
hPP - Tipificador Linea 106 118.572 A8,72% - 0 118.572 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%

PETICIONES

El total de las peticiones recibidas en agosto fueron 312.265, de las cuales 118.572 son
llamadas tipificadas por la linea 106 y 68.904 ingresadas en el SIM, el motivo mas
consultado por Informacion y Orientacion - Informacién y Orientacion con Tramite
fue Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011, en Tramite de atencion Extraprocesal -
Fijacion de cuota de alimentos y Solicitud de Restablecimiento de Derechos -
Maltrato por Negligencia.

CONVENCIONES

Asesoria en Derecho de Familia ADF
Asistenciay Asesoria a la 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
Informacidn y Orientacion 10
Informacidn y Orientacién con Tramite 10T
Quejas Q
Reclamos R
Solicitud de Restablecimiento de Derechc SRD
Sugerencias S
Tramite de Atencion Extraprocesal TAE

DPRD| DP | AA R |ACVN| ADF | Q | DVIF| SRD | AC

WTOTAL |29.561|15.444( 8.509 | 7.479 | 2.994 | 1.802 | 1.395 | 567 | 524 | 267 | 164 | 146 | 50 2

n% 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%

Durante este mes el Centro de Contacto se ve
representado en un 81.28% y el Nivel Nacional en un
18.72%, en relacion a otros tipos de interaccion con
el ciudadano se observa que el 49.67% corresponde a
llamadas tipificadas por la linea 106, seguido de
Anexos, Consultas y Observaciones con un 23.15%.

TOP REGIONALES - CENTROS ZONALES

[ centrozomar  [vorac [ = |
SEDE NA{:I DN_&I_ 31.515' 451?4% CENTRO DE CONTACTO 7. .z2a6 10,52%
BOGOTA 6.839 | 9,93% | |Sconmeay e [ aes
VALLE DEL CAUCA 4033 | 585% | F——F 78 | Ao
(CZ NORORIENTAL 7aa 1,08%
ANTIOQUIA 2.708 3193% (€Z VILLAVICENCIO 2 738 1,07%
(CZ PEREIRA 646 0,94%
HUILA 2.263 | 3,28% czsvon e
TOLIMA 1897 | 2,75% | o cocorms e
CUNDINAMARCA 1591 | 2,31% | |EionTema o=
SANTANDER 1457 | 2,11% | |ezsoacna 537 | o78%
(CZ JORDAMN 535 0,78%
NORTE DE SANTANDER | 1.410 | 2,05% | |czencanva 513 | o0.74%
(CZ MANIZALES 2 504 0,73%
RISARALDA 1. 395‘ 2,02% (CZ VALLEDUPAR 2 500 0,73%
CZ LA GAITANA 499 0,72%
DTRDS 13'?95 2{]!{]2% REGIONAL ANTIOQUIA 478 0,69%
TOTAL 63.004 (100,00%] oo e
Li TOTAL 68.904 , 0026

En agosto la Regional que mds tramito peticiones fue Bogotd con un 9.93% y el Centro

Zonal Revivir con un 1,10%.

*Del 45.74% el 69.64% corresponde al apoyo desde el Centro de Contacto, al pais, en
el registro de peticiones de Ayuda Humanitaria recibidos a través de los canales

Presencia y Escrito.



MOTIVOS MAS RELEVANTES

Informacidny Orientacion
. . uda Hu itari:
con Tramite (IOT) "1 i aesons
m Diligencias
administrativas

@Solicitud Concepto de
Divorcio—Notaria

M Actas
Complementarias

@ Solicitud de Copias

3.485;12%

@ Otros

Son aquellas peticiones de Informacion y Orientacion que requieren
un tramite.

Tramite de Atenciéon Extraprocesal
(TAE)

@ Conciliable - Fijaciéon de
cuota de alimentos

B Conciliable - Fijacién de
custodia y cuidado personal

B Reconocimiento voluntario

de Paternidad/Maternidad

Conciliable - Revision de

cuota de alimentos

1.734;20%

2.790;33%

@ Conciliable - Revision de
custodia y cuidado personal
B Otros

772;9%

1.998;24%

Son aquellos asuntos que son competencia del defensor de familia,
como por ejemplo los que por su naturaleza son conciliables o no,
diligencias de reconocimiento voluntario, formulacién de demandas
o solicitudes ante autoridades competentes, entre otras.

1.052;7%

Informacién y Orientacion (10)
@ Ayuda Humanitaria Ley 1448

de 2011
@ Servicio al Ciudadano

5.356;35%

@ Conciliable - Fijacién de

de alimentos
O Otras Instituciones

1.362;9% @ Otros

1.256;8% 1.301;8%

Son aquellas peticiones de Informacion y Orientacion que requieren
un tramite.

Solicitud de Restablecimientode
Derechos (SRD)

Sexual

B Maltrato por
Negligencia

E Problemas de
comportamiento

11.691; 22%

psicoactivas
B Maltrato Fisico

[ Otros
1.245;17%

Se trata de aquellas situaciones de amenaza, inobservancia o

vulneracion de derechos de ninos, ninas y adolescentes que son

puestas en conocimiento por las entidades que conforman el SNBF,

en aquellos casos en la que los NNA solicitan proteccién por parte

del ICBF y cuando la situacion la reportan los padres o cuidadores.

AYUDA HUMANITARIA

Marifio 730 28,42%
Putumayo 270 10,51%
Valle del Cauca 247 9,61%
Tolima 242 9,42%
La Guajira 203 7,90%
Otros 877 34,14%

En este mes del 100% de las peticiones de Ayuda Humanitaria que se recibieron el 96.8% se ingresé para trdmite por
parte del Centro de Contacto. Las peticiones que mds se tramitaron por este motivo corresponden a la regional Narifo

con un 28.42%.

custodia y cuidado personal
m Conciliable - Fijacién de cuota

INOBSERVANCIA, AMENAZA Y VULNERACION

DENUNCIAS PRD

SOLICITUD DE RESTABLECIMIENTO
DE DERECHOS

B Abuso Sexual/Violencia

O Consumo de sustancias

BOGOTA 1.925 | 25,74%
S 614 | 20,51% | lyALLE DEL CAUCA 635 | 9,16%
VALLE DEL CAUCA 307__| 1025% | [anmioquia 2 | 6.99%
CUNDINAMARCA 254 | 8,48%
ANTIOQUIA 235 | 7,85% Emm 7| 4,64%
. UNDINAMARCA 347 | 4,60%
oA 72 L ST8% | Eoima 324 | 4,33%
SANTANDER 163 | 544%
ATLANTICO 52 | s.0a% | JATLANTICO 287 | 3,84%
CALDAS 25 | azmn | [NARINO 280 | 3,74%
NORTEDESANTANDER| 109 | 3,68% |corooBA 276 | 3,69%
NARIfiO 79 2,64% |caibas 242 | 3,24%
OTROS 780 | 26,05% | [oTROS 2.243 | 29,99%
TOTAL 29001 | 100,00%| [roTaL 7.479 |100,00%

Denuncias PRD (DPRD)

93;3%

121;4%
144;5%

1.153;39%

O Maltrato Fisico

[ Maltrato por Negligencia

HE Problemas de
comportamiento

[ Consumo de sustancias
psicoactivas

[ Maltrato Psicoldgico

H Otros

Es cuando se pone en conocimiento del ICBF cualquier situacion de

presunta inobservancia, amenaza o vulneracion de los derechos de los

nifios, nifias y adolescentes, que ponga en riesgo inminente su

integridad fisica, psicologica o emocional, que requiera del traslado para

realizar la constatacion de los hechos reportados.




