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[image: ][image: ]PETICIONES CIUDADANAS POR TIPO Y CANAL
DE ATENCIÓN
Los puntos de atención presencial en los cuáles se recibió el mayor número de peticiones fueron los Centros Zonales: Bosa, Kennedy y Ciudad Bolívar (Reg. Bogotá), Valledupar 2 (Reg. Cesar), Pereira (Reg. Risaralda) y Neiva (Reg. Huila).

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).

El canal virtual incluye peticiones recibidas a través de chat, correo electrónico (atenciónalciudadano@icbf.gov.co), página web (www.icbf.gov.co), Twitter, Facebook, Instagram, WhatsApp, video llamada y llamada en línea.



- Las solicitudes atendidas por el centro de contacto de asesoría en derecho de familia, atención en crisis y atención a niños, niñas y adolescentes, se encuentran catalogadas dentro del derecho de petición Información y Orientación.
(*) Corresponde a tipos de petición que no cuentan con tiempo estimado para su gestión, ya que se sujetan al desarrollo de las actuaciones administrativas.
Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada el 02 de abril de 2019

Peticiones recibidas por canal de atención ICBF. Marzo de 2019
 
En el mes de marzo del año 2019, el ICBF recibió un total de 80.665 peticiones a nivel nacional, a través de los diferentes canales de atención, de los cuales el canal presencial y el telefónico fueron los más utilizados por los ciudadanos, con un porcentaje participación del 44% y 25%, respectivamente.
3.

[image: ][image: ]Con posterioridad al registro de las peticiones en el Sistema de Información Misional del ICBF, los ciudadanos se comunican a través de los diferentes canales de atención para adicionar, aclarar o solicitar información frente a los requerimientos en trámite. 

Esta gestión  se ingresa en las peticiones ya creadas, de conformidad con lo establecido en la Guía de PQRS del ICBF; a continuación, exponemos el número de Anexos, Consultas y Observaciones registradas en el mes de marzo de 2019, a nivel nacional:

Fuente: Sistema de Información Misional – SIM generada el 02 de abril de 2019

Anexo:

Es cuando un ciudadano por medio de cualquier canal de comunicación complementa o aclara la información que ya se encuentra registrada, sin que se altere los términos de ley para dar la respuesta de fondo.

Consulta:

Se refiere a los casos en que el ciudadano por cualquiera de los canales de atención, solicita información sobre la gestión que ha adelantado el ICBF o la respuesta que se dio a su Derecho de Petición.

Observaciones:

Estas hacen referencia a gestiones internas y al registro de peticiones idénticas remitidas por los ciudadanos a través de cualquiera de los canales de atención.

4.
ANEXOS, CONSULTAS Y OBSERVACIONES A PETICIONES 
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Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas por Regional ICBF 
marzo de 2019


[bookmark: _Hlk2350218]En el siguiente cuadro se observa el número de Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas durante el mes de marzo en cada Regional del ICBF, de las cuales resaltamos en color naranja las que recibieron el mayor número de estos tipos de petición:


Fuente: Sistema de Información Misional - SIM 02 de abril de 2019

QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS


[image: ][image: ][image: ][image: ] [image: ][image: ] 7.
* Peticiones que se reciben en las Direcciones, Subdirecciones y Oficinas que se encuentran en la Sede de la Dirección General.

En el mes de marzo de 2019, se recibieron 204 quejas, evidenciando un aumento del 7% con relación al mes inmediatamente anterior.
QUEJAS

Fuente: Sistema de Información Misional - SIM 02 de abril de 2019

Cuadro comparativo Quejas por Regional ICBF
  (febrero de 2019 – marzo de 2019) 



[bookmark: _Hlk2350314]Se entiende como Queja, la información puesta en conocimiento del Instituto por posibles conductas irregulares de los servidores, ex servidores públicos y colaboradores, en el ejercicio de sus funciones públicas.

8.
Las quejas por incumplimiento, abuso o extralimitación de deberes o funciones fueron percibidas por los ciudadanos, dada su percepción frente al manejo dado por quienes ostentan la calidad de funcionarios del instituto, así como posible parcialidad y ausencia de confidencialidad en los procesos de parte de los defensores de familia, y falta trato cordial.

Las quejas por maltrato al ciudadano fueron identificadas por los usuarios al manifestar haber sido agredidos verbal y psicológicamente por parte de los colaboradores, percibiendo falta de buen trato, comentarios despectivos y apatía presentada en los diferentes puntos de atención. 

Las quejas por demoras en la atención (omitir, negar, retardar o entrabar asuntos a su cargo o la prestación del servicio) son presentados por la dilatación en los tiempos de atención y gestión en los procedimientos, en donde manifiestan que algunos funcionarios entraban los trámites, en ocasiones omitiendo o dilatando la prestación del servicio.

El 57% (117) de las quejas fueron interpuestas contra Defensores de Familia, principalmente en los centros zonales: Puente Aranda, Engativá, Suba y Barrios Unidos (Reg. Bogotá), Pasto 2 (Reg. Nariño) y Palmira (Reg. Antioquia).


[bookmark: _Hlk2350933]Principales motivos y servicios afectados por las quejas 
marzo de 2019


Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019
[bookmark: _Hlk2350790]Los motivos por los cuáles se presentaron el mayor número de quejas, fueron: Incumplimiento, abuso o extralimitación de deberes o funciones; maltrato al ciudadano y demora en la atención (omitir, negar, retardar o entrabar asuntos a su cargo o la prestación del servicio), 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


[image: ][image: ][image: ][image: ]9.
Se entiende por Reclamo, el reporte realizado por los usuarios al presentarse la suspensión injustificada o la prestación deficiente de cualquiera de los programas y servicios a cargo y en nombre del ICBF.


Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019

* Peticiones que se reciben en las Direcciones/Sub direcciones y Oficinas que se encuentran en la Sede Nacional.

En marzo de 2019 se recibieron 735 reclamos, evidenciando una disminución del 3% respecto al mes inmediatamente anterior. La disminución en el número de Reclamos se presentó principalmente en las Regionales: Caldas, Antioquia, Bogotá, Bolívar, Risaralda y Magdalena.

Comparativo Reclamos por Regional ICBF
(febrero 2019 - marzo 2019)


RECLAMOS

[image: ][image: ]10.
En los Reclamos por Incumplimiento de obligaciones, los ciudadanos aducen estar inconformes ya que evidencian negligencia en el cuidado de los niños y niñas principalmente en los Hogares Comunitarios de Bienestar (HCB) y Centros de Desarrollo Infantil (CDI), aducen la falta y/o negación de prestación de servicio, manifestando también que algunos operadores incumplen con la entrega de alimentos.

[bookmark: _Hlk521060302]En el motivo Maltrato a Niños, Niñas y Adolescentes, los ciudadanos manifiestan que los niños fueron expuestos a agresiones físicas, verbales o psicológicas por parte de las personas de los centros de atención que tiene a cargo su cuidado y educación; así como también expresan que los cuidadores toman tiempos de ocio dejando de cuidar los niños como es su responsabilidad.
 
Respecto a las inconformidades por Idoneidad del recurso humano, los ciudadanos manifiestan que el personal que cuida a los niños y niñas no es el adecuado ni competente a la hora de cuidar a sus hijos ya que él descuido de los menores ocasiona que se encuentren en situaciones de riesgo. 
El mayor número de Reclamos presentados en el mes de marzo de 2019, están motivados por la atención en Hogares Comunitarios de Bienestar, Centros de Desarrollo infantil para la primera infancia – CDI y Servicio al Ciudadano.
 
Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019
Principales motivos y servicios afectados por los Reclamos ICBF.
marzo de 2019

RECLAMOS

[image: ][image: ]11.
Las Sugerencias, son propuestas presentadas por cualquier persona orientadas al mejoramiento continuo o el reconocimiento en la atención y prestación de los servicios del ICBF.

Como se observa en la siguiente gráfica, el mayor número de sugerencias presentadas durante el mes de marzo de 2019, se refieren a Felicitaciones y Agradecimientos de los ciudadanos a servidores y funcionarios por la respuesta oportuna de sus requerimientos, así como Infraestructura física y tecnológica, en donde realizan recomendaciones relacionadas con adecuaciones en los diferentes puntos de atención, así como el suministro de insumos que permitan tener una visita más agradable durante la permanencia en las instalaciones.


Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019

Sugerencias recibidas por motivos ICBF. 
marzo de 2019


SUGERENCIAS

[image: ][image: ] [image: C:\Users\HernandoM\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.Outlook\82O52W2B\Mapa de ICBF Boletin (Marzo2019) (002).png][image: ] 12.
Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019
Comparativo sugerencias por Regional ICBF. 
(febrero 2019 - marzo 2019)



En el mes de marzo de 2019 se recibieron 67 sugerencias, las cuales aumentaron con respecto al mes inmediatamente anterior en un 81%, cabe resaltar que el aumento se evidencio principalmente en la regional Huila.


* Peticiones que se reciben en las Direcciones, Subdirecciones y Oficinas que se encuentran en la Sede de la Dirección General.

SUGERENCIAS
13.
DENUNCIAS POR PRESUNTA AMENAZA, INOBSERVANCIA O VULNERACIÓN DE DERECHOS
Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019
En el mes de marzo del año 2019, el ICBF recibió 5.180 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 deben desplazarse en el territorio nacional para realizar la constatación y adelantar las acciones pertinentes para que la autoridad administrativa adelante los procesos para el restablecimiento de los derechos de los niños, niñas y adolescentes. Las regiones en donde más denuncias se recibieron fueron: Bogotá 22,8% (1.182), Valle del Cauca 8,4% (434), Cundinamarca 7,2% (374), Antioquia 6,8% (350) y Atlántico 6,7% (347).

A continuación, relacionamos los principales motivos denunciados ante el ICBF, los cuales representan el 98,8 % de los casos.




[image: ][image: ] Así mismo, durante el primer trimestre del año 2019, fueron registradas 121 denuncias, cuya gestión se presenta en la siguiente gráfica:

Uno de los objetivos estratégicos del ICBF es la optimización en el uso de los recursos financieros en aras de maximizarlos, ello, en coherencia con el compromiso de lucha contra la corrupción y el fomento de la integridad pública. 

Para la ejecución de ese objetivo, el Instituto cuenta con diferentes canales de atención, a través de los cuales se recepcionaron en el mes de marzo de 2019, 44 denuncias, relacionadas con los motivos que se exponen a continuación:

[image: ]






Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019
14.
13.
DENUNCIAS POR PRESUNTOS ACTOS DE CORRUPCIÓN



[image: ][image: ][image: ]16.
Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019
A continuación, se presentan los temas más consultados por la ciudadanía a través de los diferentes canales de atención:


TRÁMITES Y SERVICIOS DE INFORMACIÓN Y ORIENTACIÓN


[image: C:\Users\HernandoM\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.Outlook\82O52W2B\Copia de CP2018 (002).png][image: ]ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN – MARZO 2019



18.
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Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019

Tiempo de respuesta a cada solicitud:
Número de solicitudes que fueron trasladadas a otras instituciones:
Número de solicitudes recibidas:
Dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de 2014, a continuación, se publica el Informe de solicitudes de acceso a información para el mes de marzo de 2019:
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN 
21.
Fuente: Informes SIM, corte 02 de abril de 2019

SEGUIMIENTO A PETICIONES EN LÍNEA:
Si desea conocer el estado de sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias, realice la consulta a través de nuestra página web, ingresando su número de documento y radicado aquí:  https://www.icbf.gov.co/servicios/seguimiento-solicitudes

De acuerdo con lo establecido en los Instrumentos de Gestión de Información Pública aprobados por la entidad a través de la Resolución No. 14741 de 2018 y con base en el Índice de Información Clasificada y Reservada, el ICBF puede negar el acceso a información, como se justifica en los casos indicados a continuación, los cuales se clasificaron conforme a la información correspondiente al mes de marzo de 2019, los cuales suman 48 solicitudes.


Negaciones de acceso a información 

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN



[image: ]
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El ICBF anualmente realiza la medición del nivel de satisfacción de los beneficiarios y usuarios de los programas y servicios que brinda la entidad, a partir de la implementación de una estrategia que ha desarrollado directamente y con el apoyo de consultores externos, permitiendo tener una imagen más clara acerca de la visión de los ciudadanos frente a los servicios y beneficios que reciben o perciben por parte del ICBF durante el año 2018.
¿SABÍAS QUÉ…?



[image: C:\Users\HernandoM\Documents\Jeffercy_Muñoz\Privada\Boletín Mensual\Boletines 2019\Nueva carpeta\Info Caracterizacion\3.png][image: ]24.
La Dirección de Servicios y Atención del ICBF, anualmente realiza la caracterización de sus peticionarios dando cumplimiento al numeral 4, artículo 15 del Decreto 0987 de 2012, en donde se debe realizar la “Caracterización de la población que accede a los servicios del ICBF con el propósito de facilitar el seguimiento y las mejoras en el servicio prestado”. 

A continuación, se relaciona los canales más utilizados en la vigencia del año 2018 por los peticionarios. 


¿SABÍAS QUÉ…?



[image: C:\Users\HernandoM\Documents\Jeffercy_Muñoz\Privada\Boletín Mensual\Boletines 2019\Nueva carpeta\ENCUESTA DE PERCEPCIÓN\3.png][image: ]25.
Las encuestas de percepción demuestran lo que los ciudadanos piensan de la entidad a partir de la imagen que conciben frente a la prestación de sus servicios y su rol ante la sociedad; además evidencian sus necesidades y expectativas. 

Este instrumento permite identificar, desde la óptica ciudadana, los temas sensibles que la entidad debe tener en cuenta para la toma de decisiones. 

En la versión 2018, el ICBF se propuso indagar en algunos asuntos de interés de la ciudadanía en general, así como su valoración sobre la transparencia en la gestión de los recursos públicos destinados al bienestar de la niñez y las familias colombianas.

¿SABÍAS QUÉ…?



[image: ]



25.

[image: ]27.
El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar tiene a disposición de la ciudadanía los siguientes canales de atención:

CANALES DE COMUNICACIÓN


4.763 peticiones relacionadas con Servicio al Ciudadano: para todos los interesados en información de ubicación, horarios y teléfonos de puntos de atención, orientación sobre navegación en la página web y portafolio de servicios, los invitamos a consultar la sección Servicios a la Ciudadanía, en:
https://www.icbf.gov.co/servicios


4.558 peticiones relacionadas con Alimentos: los invitamos a conocer qué 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/


3.914 peticiones relacionadas con custodia y cuidado personal: para las personas que requieran orientación acerca de cómo, quién y en dónde solicitar la custodia de un niño, niña y adolescente y/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/


En la sede principal del ICBF Avda. Carrera 68 No.64C-75 Bogotá D.C o en cualquiera de las 33 Sedes Regionales y 213 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 . Atención 24 horas  
* Líneas de denuncias WhatsApp. 3202391685 -3202391320 - 3208655450
* 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: 
C.Z. REVIVIR Calle 53 # 66C - 45, Barrio Salitre Greco - Bogotá D.C
C.Z. PUENTE ARANDA Calle 12 # 30 - 35 Piso 3, Barrio Pensilvania - Bogotá D.C
C.Z. LA FLORESTA Carrera 83 # 47 A - 47, La Floresta - Medellín.
O en cualquiera de las 33 Sedes Regionales y 213 Centros Zonales del país.
Atención: 8: 00 am - 5: 00 p.m.
Sede de la Dirección General Avda. Carrera 68 # 64C - 75 Atención: 6 am - 9 pm
* 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 de Lúnes a Viernes de 8: 00 a.m - 5: 00 p.m.
Correo anticorrupción@icbf.gov.co
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image7.emf
Regional a cargoQuejasReclamosSugerencias

Huila6            28                18                     

La Guajira-         19                1                       

Magdalena3            15                -                    

Meta4            12                -                    

Nariño12          27                1                       

Norte De Santander5            18                3                       

Putumayo-         8                  -                    

Quindío7            15                1                       

Risaralda8            13                1                       

San Andrés1            2                  -                    

Santander3            42                1                       

Sede Nacional13          7                  4                       

Sucre1            16                -                    

Tolima9            40                1                       

Valle Del Cauca23          60                8                       

Vichada-         2                  -                    

Total General204        735             67                     
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Regional a cargoQuejasReclamosSugerencias

Amazonas1            9                  -                    

Antioquia7            51                5                       

Arauca-         8                  -                    

Atlántico6            21                5                       

Bogotá53          132              3                       

Bolívar4            16                -                    

Boyacá6            30                1                       

Caldas6            21                -                    

Caquetá1            5                  -                    

Casanare1            3                  4                       

Cauca3            13                -                    

Cesar3            14                1                       

Choco1            3                  -                    

Córdoba2            19                1                       

Cundinamarca13          64                7                       

Guainia-         1                  -                    

Guaviare2            1                  1                       


image9.emf
Regional

Febrero

2019

Marzo 2019Variación

La Guajira1                -             

Magdalena5                3                

Meta4                4                

Nariño6                12              

Norte De Santander2                5                

Putumayo1                -             

Quindío3                7                

Risaralda3                8                

San Andrés-             1                

Santander5                3                

Sede Nacional*18              13              

Sucre3                1                

Tolima8                9                

Valle Del Cauca12              23              

Vaupés4                -             

Vichada1                -             

Total General             190              204 
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Regional

Febrero

2019

Marzo 2019Variación

Amazonas1                1                

Antioquia15              7                

Arauca3                -             

Atlántico7                6                

Bogotá61              53              

Bolívar-             4                

Boyacá2                6                

Caldas2                6                

Caquetá-             1                

Casanare1                1                

Cauca2                3                

Cesar3                3                

Choco1                1                

Cordoba2                2                

Cundinamarca7                13              

Guaviare1                2                

Huila6                6                


image11.emf
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


image12.emf
Servicio Afectado / Motivo de la Petición

Incumplimiento, abuso o 

extralimitación de 

deberes o funciones.

Maltrato al Ciudadano

Demora en la atención 

(omitir, negar, retardar o 

entrabar asuntos a su 

cargo o prestación del 

servicio)

Maltrato a Compañeros 

de Trabajo

Medidas de Protección 

Personal

Parcialidad en procesos 

(inhabilidades e 

incompatibilidades) 

Proceso Administrativo de Reestablecimiento de Derechos

29                12                     16                -               3                  -              2                  

Servicio al Ciudadano

11                16                     9                  -               1                  3                 -               

Conciliable - Fijación de custodia y cuidado personal

7                  3                       8                  -               -               -              -               

Conciliable - Fijación de cuota de alimentos

6                  4                       3                  -               -               -              -               

Proceso de Responsabilidad Penal para Adolescentes (Ley 1098/06)

-               3                       2                  3                  -               -              -               

Hogares Comunitarios de Bienestar

4                  1                       1                  -               -               -              -               

Constatación presunta vulneración de derechos

4                  -                    1                  -               -               -              -               

Revisión Cuota de Alimentos

3                  -                    1                  -               -               -              -               
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Regional

Febrero

2019

Marzo 

2019

Variación

Amazonas3               9               

Antioquia76             51             

Arauca9               8               

Atlántico20             21             

Bogotá145           132           

Bolívar23             16             

Boyacá26             30             

Caldas54             21             

Caquetá4               5               

Casanare4               3               

Cauca12             13             

Cesar12             14             

Choco3               3               

Córdoba20             19             

Cundinamarca35             64             

Guainia1               1               

Guaviare1               1               
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Regional

Febrero

2019

Marzo 

2019

Variación

Huila30             28             

La Guajira12             19             

Magdalena21             15             

Meta10             12             

Nariño20             27             

Norte De Santander20             18             

Putumayo5               8               

Quindío12             15             

Risaralda19             13             

San Andrés-            2               

Santander39             42             

Sede Nacional*8               7               

Sucre9               16             

Tolima38             40             

Valle Del Cauca61             60             

Vichada2               2               

Total General754           735           
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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
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Servicio afectado / Motivo de la petición

Incumplimiento de Obligaciones

Maltrato a Niños, Niñas y 

Adolescentes

Idoneidad del Recurso Humano

Incumplimiento en Calidad de 

producto o servicio

Maltrato a Usuarios del Programa

Incumplimiento en Oportunidad de 

producto o servicio

Suspensión del Servicio

Cobros No Autorizados

Hogares Comunitarios de Bienestar79      55      21      12      15      3        13      12     

Centros de Desarrollo Infantil para la Primera Infancia - CDI36      21      18      5        8        1        3        2       

Servicio al Ciudadano22      1        6        16      -    11      -    -    

Hogares Sustitutos23      22      6        3        3        -    -    -    

Hogares Infantiles - Lactantes y Preescolares19      12      6        6        5        -    1        3       

Proceso Administrativo de Reestablecimiento de Derechos10      10      8        9        5        1        -    -    

Centros de Protección - Internado - Semi-internado - Externado8        12      5        5        5        -    -    -    

Hogares Comunitarios de Bienestar FAMI

14      1        3        5        2        1        2        1       
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Infraestructura fisica y tecnolégica

19%
° Procesos y procedimientos de los servicios,

modalidades y tramites del ICBF
16%

Recurso Humano
9%

/_.(

Felicitaciones y Agradecimientos
55%
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Regional

Febrero

2019

Marzo 

2019

Variación

Antioquia9                  5               

Atlántico3                  5               

Bogotá6                  3               

Boyacá1                  1               

Caldas1                  

Casanare4               

Cesar1               

Córdoba1               

Cundinamarca1                  7               

La Guajira1               

Guaviare

1                  1               

Huila2                  18             

Nariño1               

Norte De Santander2                  3               

Quindío1               

Risaralda1                  1               

Santander1               

Sede Nacional*4                  4               

Tolima1               

Valle Del Cauca6                  8               

Total General                 37              67 
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medicion de satisfaccidon

de los usuarios de los canales
electrénicos y telefénicos del ICBF 2019

Para la presente vigencia, la Direccién de Servicios y Atencién en
conjunto con el centro de contacto, IQ Outsourcing, realizaron la
verificacién del nivel de satisfaccién de los ciudadanos que se
comunicaron al ICBF a través de los canales telefénicos y electrénicos.

A continuacién, se encuentra el nivel de satisfaccién de marzo de 2019

de los lineas habilitadas para la atencién a los ciudadanos y
peticionarios:

N

O \N
Y “i

a
Linea 141 Linea Nacional Linea 141

Nifias, Nifios y Adolescentes 018000 91 80 80 Adultos

93% 99% 99%

@)

Videollomada Chat
100% 86%

Los invitamos a consultar el informe completo en el siguiente link:
https://www ichf.gov.co/servicios/informes-encuesta-satisfoccion
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Cambiando e vundo de las
familias colombianas
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TIPO DE PETICIÓNMARZO 2019

Derecho de Petición - Información y Orientación3.317

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite818
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TIPO DE PETICIÓNMARZO 2019

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite (Consulta)110

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite (Información)1.072

Derecho de Petición - Información y Orientación32.274

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite10.230
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TIPO DE PETICIÓNCantidad

Promedio de Tiempo 

de Respuesta (Dias)

Derecho de Petición - Información y Orientación32.274                    1                                    

Trámite de atención Extraprocesal (TAE)12.988                    3                                    

Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)12.606                    2                                    

Derecho de Petición - Información y Orientación con Trámite11.412                    3                                    

Denuncias PRD5.180                      3                                    

Asistencia y Asesoría a la niñez y la Familia (AANF)1.206                      3                                    

Derecho de Petición - Atención por Ciclos de Vida y Nutrición1.081                      4                                    

Derecho de Petición - Reclamos735                         6                                    

Derecho de Petición - Quejas204                         6                                    

Derecho de Petición - Sugerencias67                           6                                    

Total general77.753                    
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Tipo de información 

solicitada

No. De 

Solicitudes

Motivo de 

negación de 

información

Objetivo legitimo de la 

excepción (Ley 1712 de 

2014)

Fundamento 

Constitucional o legal

Información de NNA que 

se encuentran bajo 

protección del ICBF por 

maltrato 

35CLASIFICADA

Art. 19 lit. g) Ley 1712 de 

2014

Arts. 5 y 7 Ley 1581 de 

2012, Artículo 18 literal a) 

Ley 1712 de 2014

información en Sistema 

de Información Misional

13CLASIFICADA

Art. 18 lit. a) Ley 1712 de 

2014 y Art. 19 lit. g) Ley 

1712 de 2014

Art. 15 Constitución 

Política - Artículo 5 Ley 

1581 de 2012, Artículo 18 

literal a) Ley 1712 de 2014
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Resultados Medicion de Satisfaccidn
del Cliente Externo del ICBF 2018

&)

Oportunidades
de mejora

Adopcioén
Internacional

Hogares
Sustitutos

Pese a que los indices individuales de
satisfaccioén de los programas es alto, la
entidad debe concentrar esfuerzos en la

mejora de algunos aspectos como los

descritos a continuacion:

NARIRO

“La informaci6n no fue exacta, nos hubiera gustado tener
informacién més clara sobre su historia médica®.

“La informacion proporcionada sobre los nifios en algunos
0505 o es verdaderd”

QUINDIO

“Nuestro experiencia con ICBF fue excelente, a excepcién de la
folta de atencion médica para el nifio".

*El costoy la complejidad de los requisitos crean una gran
barrera paralos fomilias que deseen adoptor, también
ayudari al proceso si se facilita la comunicacién con el nifio
antes del encuentro”.

+Apoyo para estudio, més capacitacion o formacion para el
trabajo, asesorfa para los beneficiarios que estan terminando
o educacion medio

+Esperan recibir mayor afecto y cuidado,

“Desean salir del hogar y regresar con olgun integrante de su
fomilia biolégica.

*Esperan que el hogor sustituto tenga un ambiente mas
respetuoso y amable, una mejor convivencia con los otros
nifos.

*Solicitan més apoyo econémico y mejor dotacion de ropa u
otros implementos.

“Moyor agilided en el proceso de entrega de dotaciones y en
resolver inquietudes.

“Més apoyo y acompariamiento de los profesionoles
encargados (psicélogo, nutricionisto),

+Posibilidad de porticipor en actividades extracurriculares,
recreativas, deportivos, artisticas,

Los invitamos a consultar el informe completo en el siguiente link: httos://www.icbf.gov.co/servicios/informes-encuesta-satisfaccion
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Caracterizacion
de ciudadanos

peticionarios

En el 2017 Colombia tuvo

49.292.000

O,
habitantes 2/3

y el ICBF recibié del total de l
peticiones poblacién

Este porcentaje coincide con el resultado de la

vigencia 2016 donde para entonces en

Colombia se tenia un total de 48748000

habitantes
y el ICBF recibié 751826

peticiones
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Resultados Encuesta
de Percepcion Ciudadana ICBF

2018

Pregunta 1.
¢Las noticias que
ve o escucha de
ICBF le parecen?

Pregunta 2.
¢Considera usted
que el ICBF es
una entidad
transparente?

Pregunta 3.
¢Usted cree que
el ICBF cumple

una labor?

Negativa
29.8%
Positiva
70.2%
Negativa
27%
Positiva
73%
Negativa
13.4%
Positiva
86.6%

£170% de los

ciudadanos
encuestados
considera que las
noticias que reciben,
relacionadas con el
ICBF son positivas.

el 73% delos

ciudadanos
encuestados
considera que el
ICBF es una entidad

E187% delos

encuestados

consider que el

ICBF cumple una
labor positiva.

Los invitamos a consultar el informe completo en el siguiente link
https://www.icbf.gov.co/servicios/informes-encuesta-satisfaccion
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