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Por Canales

PRESENCIAL TELEFOMICO ESCRITO VIRTUAL BUZON
B TOTAL 34.215 16.394 12.497 5.218 57
% 50,0% 24,0% 18,3% 7,6% 0,1%
CENTRO DE COMNTACTO REGIOMAL CONSOLIDADO
Cantidad Parcentaje Cantidad Porcentaje | Cantidad | Porcentaje
Presencial 335 0,49% 33.BBD 48 55% 34.215 50,04%
Telefonico 15.562 22,76% B32 1,22% 16.384 23,97%
Escrito 162 0,24% 12 335 18,04% 12 457 18,28%
Virtual 4.228 6, 18% 990 1,45% 5.218 7.63%
Buzén ! 0,01% 49 0,07% 57 0,08%
Total Muevas Peticiones 20.295 29,682 48.086 70.32% 68.381 100, 00
APP - Tipificador Linea 106 132 265 71,54% - 1] 132.265 71,54%
Anexos, Consultas y Observaciones | ACO ) 17.595 9,52% 18.429,00 1] 36.084 19,52%
Sistema Audiorespuesta | IVR ) 14 280 T72% - Li] 14 280 T.72%
Telefdnico - Liamadas Mo Serias 2.248 1,22% 0 0,00% 2.248 1,22%
Total Otras Interacciones 166.388 90,002 18.489 10,00% 184.877 100, 005

En octubre la atencion del Centro de Contacto se ve representada en un 73.71 % y el Nivel Nacional en un 26.29%, en relacién a
otros tipo de interaccién con el ciudadano se observa que el 71.54% corresponde a la tipificaciéon de llamadas de la linea 106. En
este mes se recibié un total de 68.387 peticiones registradas en el SIM a Nivel Nacional y Centro de Contacto a través de los
diferentes canales de atencion, el canal mas utilizado por los ciudadanos fue el Presencial con un 50.0%, de igual forma éste mismo
canal fue el mas empleado en este mismo mes del afio pasado con un 57%.

CONSULTA AQUI LA INFORMACION POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL

Top 10 Regionales Top 20 Centros Zonales
[ centrozomar  Trorar [ |

[ reconaL  [torac[ % | CENTRO DE CONTACTO | 25251 | 19.35%
SEDE NACIONAL 17.741 | 25,94% ii‘ﬁ:;:fc:ﬁ; iRl || =ETEs
BOGOTA 10.045 | 14,69% CZ CENTRO 1.100 1.61%
VALLE DEL CAUCA 5.017 | 7.34% CZ BOSA 1073 1.57%%
ANTIOQUIA 3.837 | 5,61% £2 REVIVIR 1051 | 1.e4%
o978 1,439
HUILA 3.138 | 4,59% 2 SUBA
CZ CIUDAD BOLIVAR 953 1,39%
TOLIMA 2.643 3,87% CZ 1 MONTERIA 948 1,39%
MNORTE DE SANTANDER | 2.297 3,36% CZ KENMNEDY 947 1,38%
CUNDINAMARCA 2.018 | 2,95% CZ JORDAN 955 ST
% CZ VILLAVICENCIO 2 917 1,349
SANTANDER 1.346 2,85 CZ NORORIENTAL 207 1,33%
RISARALDA 1.724 2,52% CZ PEREIRA B54 1,259
OTROS 17.975 | 26,29% CZ NEVA ZE 125
00% CZ ENGATIVA 839 1,23%
UL L o |LL CZ PITALITO 801 1,17%
*De las 17.741 peticiones recibidas en la REFLEN N I ToE e
Sede Nacional, 5.095 correspondieron al e L L BEES LiBERs
apoyo desde el Centro de Contacto, al pais CZ MANIZALES 2 EEH Lok
en el registro de peticiones de Ayuda ER SR Y EEE EEEERE
Humanitaria recibidos a través de los canales IERTRTCRS aoEEs || SelreEy
Presencia y Escrito, es decir un 29%. Lt 68.381 | 100,00%


http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/1/CANAL%20POR%20REGIONAL%20POR%20CENTRO%20ZONAL.pdf
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/1/CANAL%20POR%20REGIONAL%20POR%20CENTRO%20ZONAL.pdf

CONVENCIONES

Asesoria en Derecho de Familia ADF
Asistenciay Asesoria a la Nifiezy Familia ~ AA
Atencion en Crisis AC
Atencidn por Ciclos de Viday Nutricion ~ ACVN
Denuncias PRD DPRD
Denuncias Violencia Intrafamiliar DVIF
Derecho de Peticion DP
l Informacion y Orientacion 10
0 | 1071 | TaE | sro |DPrD| Aa | Dp | R |acvn| apE | a |owir| s | ac | Informaciony Orientacion con Tramite 10T
‘ITOTAI. 27.845(12.970| 9.980 | 9.071 | 3.602 | 1.569 | 1.121| 722 | 708 | 359 | 193 | 188 | 49 4 Quejas Q
‘-% 40,7% | 19,0%| 14,6% [ 13,3% | 5,3% | 2,3% | 1,6% | 1,1% | 1,0% | 0,5% | 0,3% | 0,3% | 0,1% | 0,0% Reclamos R
Solicitud de Restablecimiento de Derechc  SRD
En octubre las Regionales que mds tramitaron peticiones de ciudadanos Sugerencias N

fueron: Sede Nacional, Bogotd, Valle del Cauca, Antioquia, y Huila. Tramite de Atencion Extraprocesal TAE

Teniendo en cuenta el total de nuevas peticiones recibidas en el mes de .
CONSULTA AQUI POR TIPO Y MOTIVO

octubre que corresponden a (68.381) registros.

Tiempo de Respuesta

Promedio
Tipo de Peticidn Cantidad | Tiempo de
Respuesta
Informacion y Orientacidn con Tramite 13.073 4
Tramite de atencion Extraprocesal 10.146 5
Solicitud de Restablecimiento de Derechos 9.307 5
Denuncias PRD 3.741 3
Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia 1.598 4
Derecho de Peticion 1.129 5
Reclamos 736 6
Atencidn por Ciclos de Vida y Nutricion 709 4
Quejas 204 b
Denuncias Violencia Intrafamiliar 198 1
sugerencias 21 5
Total general 40.892



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/1/TIPO%20DE%20PETICION%20POR%20MOTIVO.pdf

TIPOS DE PETICIONES \ 4

FAMILIAR

Motivos mas relevantes peticiones de mayor atencion

Informacion y Orientacion (10)

A Otras Instituciones

M Ayuds Humanitaris Ley 1448

9.250;33% de2011
| #® Servicio 2l Ciudadano

R Condiliable - Fijacion de
custodiay cuidzdo personal

& Conciliable - Fijacion decusta
A.457; 16% dealimentos
Otros

2.328; 5%
2.560; 3.605; 13%

Cuande se sclicita informacién acerca de cualguiera de los
programas ¥/ o servicios del ICEF, la cusl no requiere algiin tipo de
tramite.

Tramite de Atencién Extraprocesal

{TAE) B Conciliable - Fijacion decuota
dealimentos

W Concilisble - Fijacion de
custodiay cuidado personal

i Reconocimiento Voluntario de
Patzmidad/Maternidad

Conciliable - Revisian decuota
dealimentos

Condilizble - Revision de
custodiay cuidado personal

v Otros

859; 9% 2.210;22%

Son aguellos asuntos que son competencia del defensor de familia,
como por gemplo los que por su naturalezs som coneilisbles o no,
dilipenicias de recomocimients voluntario, formulacidm de demandas

o solicitudes ante autoridades competentes, entre otras.

Informacién y Orientacion con Tramite (IOT) wDilsncas

Admingraivas

1.8592; 15% W Ayuda Humanitar i Ley
1448 de 2011

M Solicitud Conceptode
Divorcio—Notaria

M Actas Complementarias

M Otras Ingituciones

§ Otros
Son peticiones de Informacién y Orientacién que requieren algin
tipo de tramite.
Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD)
M Maltrato por Negligencia
s Abus Sexual/Violencia
Sexual
M Problemasde

Comportamiento
M Consuma de Sustancias

Psicoactivas
M Maltrato Fisto

MOtros

1.421; 165
Se trata de aguellas situaciomes de amenaza, inchservancia o
vulneracién de derechos de nifios, niflas y adolescentes que son
puestas en conccimiento por las entidades que conforman el SNEF,
en aguellos casos en la que los NNA solicitan proteccidén por parte
del ICEF y cuandp la situacidn la reportan los padres o cuidadores.

Nota: En las gréficas se da a conocer el total de
peticiones, ademas del porcentaje de participacion.

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

octubre los tipos de peticidon 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/1/INFORME%20GESTI%C3%93N%20AYUDA%20HUMANITARIA%20OCTUBRE%202015.pdf
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ATENCION

4

BIENESTAR
FAMILIAR

Mayores Resultados

ANTIOOQUIA-CALDAS 100,003 AMAZOMAS-BOLIVAR 100, 0036
CAQUETA-CASANARE 100,003 BOYACA-CALDAS 100, 0036
CAUCA-CESAR 100,002 CAQUETA-CASANARE 100, 0036
GUAINIA-GUAVIARE 100,002 CAUCA-CESAR 100, (M3
HUILA- LA GUAJIRA 100,002 CHOCO-CUNDINAMARCA 100, (e
MAGDALEMNA-NARIFO 100,002 HUILA-LA GUAJIRA L0, 002
PUTUMAYO-QUINDIC 100,003 MAGDALENA-META 100, 0036
SAN AMDRES- SANTAMDER 100,002 NARIFO-PUTUMAYO 100, 0026
SEDE MACIOMNAL-SUCRE 100,002 RISARALDA-SAN ANDRES 100, (M3
VAUPES-CUNDINAMARCA 100,003 SUCRE-VICHADA 100, (e

DENUNCIAS PRD: Consiste en expresar de manera porcentual

oportuna (3 dias), en cada uno de los puntos de atencién del ICBF.

las denuncias constatadas de manera

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

GUAVIARE

66, 7%

ARAUCA

62,5%

CONSULTA AQUIi RESULTADOS DE INDICADORES POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL



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

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
para realizar la constatacion de los hechos reportados. * Resolucién 6707 de 2013.
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Resultados de la Constatacion

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL

Denuncias PRD 3.167 435 3.602

% 83% 12% 100%

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

Total 1.632 482 245 90 418
% 45% 13% 15% 2% 12%

Del total de Denuncias recibidas el 88% se gestionaron, de las cuales el 45% 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

BOGOTA 869 24,13%
VALLE DEL CAUCA 302 8,38%
CUNDINAMARCA 271 7,52%
SANTANDER 216 6,00%
ANTIOQUIA 205 5,60%
CALDAS 188 5,22%
ATLANTICO 175 4,86%
TOLIMA 163 4,53%
NARINO 142 3,94%
HUILA 99 2,75%
OTROS 972 26,99%

TOTAL 3.602 |100,00%

Perfil del Maltratado

=+ Asi mismo del 100% de las peticiones de tipo (DPRD, SRD y TAE), se observa que el 99.6 %
registra como afectado(s) a NNA menores de 18 afios por los siguientes rangos de edad: (0 a 6
anos un 57.4%, de 7a 12 un 24.6% vy de 13 a 18 afios un 17.6%) y el 0.4 % restante0 mayores de
edad.

=+ Del total de las peticiones recibidas de tipo (DPRD, SRD y TAE), se evidencia que el 52 % reportan
como afectado(s) al género Femenino y 48 % al género Masculino.



E XT 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 GESTIONAR TOTAL
Tramite de atencidn Extraprocesal 7.905 2.075 9.980
% 79% 21% 100%
ESTADO GESTIONADO
Gestionado 5in Resultado de Audiencia Conciliada Fallida No Aplica
Total 5.078 713 1.100 1.014
% 51% % 11% 10%

Del total de Trdmite de Atencion Extraprocesal - Asuntos Conciliables recibidas el 79 % se gestionaron,
de las cuales el 51 % a pesar que se realizo el tramite correspondiente para la audiencia no cuenta con el

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

Bien hecho es mejor que bien dicho.



http://www.google.com.co/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&ved=0CAcQjRxqFQoTCMCF1aD59scCFQujHgod2E0N0g&url=http://www.lifeder.com/como-subir-la-autoestima/&bvm=bv.102537793,d.dmo&psig=AFQjCNGcnAtiXZG1OKHNskekQoX7OiZRmQ&ust=1442334584348433

TOTAL

REGIONAL PAY FR A PAY-PR-SA
Fegional Anticquia 9193 109 30 9332
Fegional Bogota £.304 21 b2 6982
Fegional Atlantico 2260 5 3 3268
Fegional Santander 1.7 3 2 1.716
Fegional Valle del Cauca 1248 33 i 1.289
Regional Tolima 1.014 ¥ 2 1.023
Fegional Cazanare anz 1 0 812
Fegional Morte de Santander Ta6 1 z 793
Fegional Cundinamarca 5 3 z 20
Fegional Meta 541 2 0 543
Fegional Boyach 465 2 1 468
Fegional Eolivar 441 T 1 149
Fegional Cardoba a0 0 0 I70
Fegional Caldas 260 1 z 252
Fegional Marifo 208 1 0 207
Fegional Rizaralda 172 1 1 173
Fegional Vichada 144 1 1 145
Fegional Quindia 122 1 0 123
Fegional Magdalena 120 1 1 121
Fegional Caqueta 112 1] 1] 18
Fegional Cauca 107 0 1 108
Fegional Amazonas i 1 1 7
Regional Huila B2 1] 1] 63
Fegional San Andrés 52 ] ] 52
Fegional Guaviare 47 1 1 47
Regional Guajira 24 1] 1] 29
Fegional Cesar 23 0 0 23
Fegional Sucre 20 1 1 20
Regional Arauca 12 1] 1] 18
Sede Macional 1] 1] 13 13
Fegional Putumayo 4 1 1 9
Fegional Chood 2 1] 1] 8
Fegional Guainia T ] 7
Fegional Vaupés = i g
TOTAL 29063 206 121 29390

*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

tecnoldgica, dejandose en la misma constancia de lo solicitado.

CONSULTA AQUI EN DETALLE EL SEGUIMIENTO REALIZADO EN OCTUBRE



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/1/Informe%20Seguimiento%20Octubre_Modificado.pdf
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/1/Informe%20Seguimiento%20Octubre_Modificado.pdf

TRANSPARENCIA Y ACCESO “\)

A LA INFORMACION FAMILIAR

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

e El nimero de solicitudes recibidas:

Derecho de Peticion (Consulta) 31
Derecho de Peticion (Informacidn) 59
Informacidn y Orientacion 27.858
Informacion y Crientacion con Tramite 13.073

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

‘De recho de Peticidn ‘ 25

Informacidn y Orientacion con Tramite 5

e El tiempo de respuesta a cada solicitud:

erecho de Peticion

inf{}rmacién y Orientacidn con Tramite 4
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Durante el este mes de octubre de 2015, la Direccion de Servicios y
Atencidn envid a los Responsables de Servicios y Atencion de las Regionales
mensajes de motivacion a través de Decalogos (10 actitudes clave para el
desarrollo humano a todo nivel), cuyo objetivo es partir sensibilizando a
cada funcionario como ser humano y de esta manera poder brindar un
mejor servicio a nuestros ciudadanos.

DecélogO del S-u. o e, ‘-\
ervi
paraef HA(?EOKGI SER.

DECALOGO DEL HAC

ER PARA EL SER

o Octubre de 2015 ¢
IO S ongamaosio en P
—

ctica

5...5Ya pusiste en pra
Y 0.3 Snpdecé\ogoz

De igual manera a través de la contratista Helen Rubiano Ruiz perteneciente
al Grupo de Calidad para el Servicio y la Atencidn, llevd a cabo
Videoconferencias con las Regionales mediante las cuales se socializé la
nueva version del Protocolo de Servicio y Atencion al Ciudadano, se
pretende que desde las regionales se socialice dicho protocolo a los centros
zonales y al personal que labora en cada regional.



iProgrdmate desde ya y programaa tu Regional, tenemos informacidn

importante para todos!

VIDEOCONFERENC]A
VICio YATENCIONAL CIUDADANO
Invita; Dl'rt«iéndeSeWidos ¥ Atendign
Deben asistir.

@Protocolog de Servicio y%

Atencién al Ciudadano

Estas invitado a la
VIDEOCONFERENCIA
de socializacion

0000000000000 0000
Miércoles

2:00pm a 400pm
0000 cc00ceccccoe

Sala de Videoconferencias de tu
Regional

No falteslll

* Invita: Direccién de Serviciosy *
Atencién

Ten presente que la videoconferencia no se de:

IProgrdmate desde ya y programaa tu Regional, tenemos informacion
importante para todos!

; ERENCIA
10 YATENCION AL CIUDADANO
Invita; Direccin ge Serviciog YAtencign

Deben asistiy.,

* TUcomo Reg,
p Ponsable A
Atencién de Regi,,na:e Serviciagy

* Coordinadope
sd
tRegional, Centros Zonales ge

* Responsabjeg g
e Servici
n:‘r“""SYAtencién

d
e los Centrog Zonales e Regiona)

|
'Contamog €on tu Regiopg)s

g.\Protocolos de Servicio \gé

Atencién al Cjudadano

Estas invitado a la
VIDEOCONFERENCIA
de socializacion

9000 00OOCOIOOIOOOIONNONDLS
Miércoles

8:30am a 11:00am
9000000000 OGOIOGOISISILS

Sala de Videoconferencias de tu
Regional

No faltesll!

% Invita: Direccién de Serviclosy *
Atencién

sarrollard a través de lync



