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INFORMACION CONSOLIDADA

3ER TRIMESTRE BIENESTAR

FAMILIAR

A continuacién se dan a conocer datos de la gestidon de las Regionales, Centros Zonales y Centro de
Contacto acumulada desde el mes de julio a septiembre del presente afio:

Julo AGOSTO SEPTIEMBRE

CENTRO DE CENTRO DE CENTRO DE
REGIONAL| CONSOLIDADO REGIONAL CONSOLIDADO REGIONAL CONSOLIDADO
CANALES | CONTACTO CONTACTO CONTACTO

Cantidad | Cantidad | Cantidad [Porcentaje|] Cantidad | Cantidad | Cantidad |Porcentaje| Cantidad | Cantidad | Cantidad | Porcentaje

NUEVAS == § e 50.977 974 51.951 | 37,34% 23.214 628 23.842 | 34,60% 17.283 859 18.142 23,01%
PETICIONES | S| 4.351 59.644 | 63.995 | 46,00% 1.528 28.681 30.209 | 43,84% 660 39.864 | 40.524 51,40%
Virtual 6.893 994 7.887 5,67% 4,018 729 4,747 6,89% 5.020 1.106 6.126 7,77%

Escrito 1.761 13.459 | 15.220 | 10,94% 747 9.299 10.046 | 14,58% 235 13.747 | 13.982 17,73%
Buzén 4 77 31 0,06% 1 59 60 0,09% 4 61 65 0,08%
Total Muevas
Peticiones
LL- NS 6.378 - 6.378 2,22% 4.660 - 4,660 1,91% 2.422 - 2.422 1,27%
IVR 67.683 - 67.683 | 23,52% 45.619 - 45,619 | 18,75% 21.706 - 21.706 11,41%
APP Linea 106 123.069 - | 123.069 | 42,76% | 118.572 - 118.572 | 48,72% | 115.339 - 115.339 60,61%

OTRAS ACO 67.183 23.467 | 90.650 | 31,50% 56.336 18.174 | 74510 | 30,62% 31.578 19.261 | 50.839 26,71%
INTERACCIONES EET e
Interacciones

63.986 75.148 139.134 | 100,00% 29.508 39.396 68.904 100,00% 23.202 55.637 78.839 100,00%

264.313 23.467 287.780 | 100,00% | 225.187 18.174 243.361 | 100,00% 171.045 19.261 190.306 100,00%

VIULADO

CONVENCIONES - OTRAS INTERACCIONES

Telefénico - Llamadas No Serias LL-NS
Sistema Audiorespuesta (IVR) IVR
APP - Tipificador Linea 106 APP LINEA 106

Anexos, Consultas y Observaciones (ACO) ACO




PETICIONES

BIENESTAR
FAMILIAR

Por Canales

@D & -

PRESENCIAL TELEFONICO ESCRITO VIRTUAL BUZON
M TOTAL 137.498 94,783 40.122 18.918 209
% 47,2% 32,5% 13,8% 6,5% 0,1%
ECUES CENTRO DE CONTACTO REGIONAL CONSOLIDADO
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje | Cantidad | Porcentaje|
Telefanico 92.283 31,65% 2.500 0,86% 94.783 32,51%
|Presencial 6.585 2,26% 130.913 44,91% 137.498 47,16%
|virtua| 16.048 5,50% 2.870 0,98% 18.918 6,49%
IEscrito 2.763 0,95% 37.359 12,81% 40.122 13,76%
|Buzén 9 0,00% 200 0,07% 209 0,07%
Total Nuevas Peticiones 117.688 A0,37% 173.842 50,63% 201.530 | 100,00%
Telefonico - Llamadas No Serias 13.460 1,87% - 0 13.460 1,87%
Sistema Audiorespuesta ( IVR ) 135.008 18,71% - 0 135.008 18,71%
APP - Tipificador Linea 106 356.980 49,48% - 0 356.980 49,48%
Anexos, Consultas y Observaciones { ACO ) 155.097 21,50% 60.902 3,44% 215.999 29,94%
Total Otras Interacciones 91,56% 721.447 100,00%

En este tercer trimestre la atencion del Centro de Contacto se ve representada en un 79.99% y el Nivel Nacional en un 20.01%, en
relaciéon a otros tipo de interaccién con el ciudadano se observa que el 43.95% corresponde a llamadas tipificadas por la linea 106. En
este trimestre se recibié un total de 296,708 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 44%, de igual forma éste mismo canal
fue el mas empleado en este mismo trimestre del afio pasado con un 52%.

CONSULTA AQUI LA INFORMACION POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL

Top 10 Regionales Top 20 Centros Zonales
[recional  Tiorar] % | [ camozoma — Trom [ x ]

SEDE NACIONAL 108.391| 37,18%
SEDE NACIONAL 138.859| 47,63% CENTRO DE CONTACTO 30468 | 10,45%
BOGOTA 29.295 | 10,05% REGIONAL VALLE DEL CAUCA | _ ___ 1 16%
VALLE DEL CAUCA 15.571 | 5,34% et ol
CZ BOSA 3354 | 1,15%
ANTIOQUIA 11.746 | 4,03% e 2051 | 1,01%
HUILA 5.826 3,37% CZ NORORIENTAL 2773 | 0,95%
TOLIMA 7.921 2,72% CZ SUBA 2722 | 093%
NORTE DE SANTANDE 6.234 | 2,14% COnE Ea || wee
CZ VILLAVICENCIO 2 2622 | 0,90%
RISARALDA 5.835 2,00% o 2584 | 0.,89%
CUNDINAMARCA 5.748 | 1,97% CZ NEIVA 2571 | 0,88%
CZ CUCUTA 3 2357 | 0,81%
SANTANDER =2.603 1,92% REGIONAL ANTIOQUIA 2.347 0,81%
OTROS 54.886 | 18,83% CzZ CIUDAD BOLIVAR 2345 | 0.80%
TOTAL 291.530 | 100,00% CEME RIS 2l || Shstes
- CZ IDRDAN 2250 | 0,77%
*Del 47.63% el 63.59 corresponde al z E:f;:mﬂ :;i: E’:::
apoyo desde el Centro de Contacto, al e 2:119 0’?3%
pais, en el registro de peticiones de Ayuda e T 01?1%
Humanitaria recibidos a través de los OTROS 106.891| 36.67%
canales Presenciay Escrito. TOTAL 291.530 | 100,00%



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

TIPOS DE PETICIONES

BIENESTAR
FAMILIAR
CONVENCIONES
Asesoria en Derecho de Familia ADF
Asistenciay Asesoriaala Nifiezy Familia ~ AA
Atencion en Crisis AC
Atencion por Ciclos de Viday Nutricion ~ ACVN
Denuncias PRD DPRD
Denuncias Violencia Intrafamiliar DVIF
N N o ___ Derecho de Peticion DP
DPRD| DP | AA | R |ACYN| ADF | Q | DVIF| SRD | AC Informacion y Orientacidn 10
W TOTAL (127.57(72.710 32.936|2?.525 10.933| 8.585 | 4.742 | 2.050 | 1.968 | 1.245 | 559 534 158 15 z q 2 2 G
Informacion y Orientacion con Trdmite 10T
% 43,8% | 24,9% 11,3%| 9,4% | 3,8% | 2,9% | 1,6% | 0,7% | 0,7% | 0,4% | 0,2% | 0,2% | 0,1% | 0,0% i
Quejas Q
En el tercer trimestre del arfio las Regionales que mds tramitaron peticiones Reclamos R
de ciudadanos fueron: Sede Nacional, Bogotad, Valle del Cauca, Huila, y Solicitud de Restablecimiento de Derecho _SRD
Sugerencias S
Tolima. Teniendo en cuenta que el total de nuevas peticiones recibidas en , . .
a p Trdmite de Atencion Extraprocesal TAE

este trimestre corresponden a (296.108) registros.

CONSULTA AQUI POR TIPO Y MOTIVO

Motivos mas relevantes peticiones de mavor atencion

Informacion y Orientacion con
Tramite (10T)

w Ayuda Humanitaria Ley 1448
de2011

1.312;1%

M Diligencias Administrativas

M Solicitud Concepto de Divorcio
— Notariz

R Actas Complementarias

® Otras Instituciones

N Otros

de Inf

Son agquellas petici

¥ Ori que requi

un tramite.
Tramite de Atencion Extraprocesal
(TAE)

w Conciliable - Fijacion de cuota
dealimentos

™ Conciliable - Fijacion de
custodiay cuidado personal

 Reconocimiento Voluntario de
Patemidad/Maternidad

% Conciliable - Revision de cuota
dealimentos

= Conciliable - Revision de
custodiay cuidado personal

% Ctros
2.951; 9% -156:22%
Son aguellos asuntos que son D ia del defe de familia,

como por gjemplo los que por su naturaleza son conciliables o no,
dili ias de r imi vol io, formulacién de demandas

o solicitudes ante autoridad o entre otras.

™ Ayuda Humanitaria Ley

Informacién y Orientaciéon (10) 1448 de 2011

4 Servicio al Ciudadano

25.392;35%

m Conciliable - Fijacion de
custodia y cuidado

gersqr]al -
m Conciliable - Fijacion de
cuotade almentos

w4 Otras Ingtituciones

4.485; 6%

W4 0Otros
8.142;11%
6.770; 10%
Cy disasol £ de cualqui de los
programas y/o servicios del ICBF, la cual no requiere algiin tipo de

tramite.

Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD)

W Maltrato por negligencia
7.550; 27% 4 Abuso Sexual/Violencia
Sexual
™ Problemasde
comportamiento
w4 Consumo de Sustancias

2.096:8? - Psicoactivas
L s Mattrato Fisco
™ Otros
4.240; 15%
Se trata de agquellas si 1 de inob ia o
vulneracién de derechos de nifios, nifas y adolescentes gque son
en imi por las idades que fc el SNBF,

en agquellos casos en la que los NNA solicitan proteccién por parte
del ICBF y 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 este

tercer trimestre los tipos de peticion que mas registraron este tipo motivo fueron Informacién y Orientacién con

Tramite e Informacién y Orientacion.

CONSULTA AQUI DETALLE POR REGIONAL DE AYUDA HUMANITARIA



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/Informe%20Tercer%20Trimestre%20AH%202015.pdf

INDICADORES DE SERVICIOS Y “‘)

ATENCION e

FAMILIAR

Mayores Resultados

CHOCO CAQUETA
HUILA CESAR
NARINO CUNDINAMARCA
QUINDIO 100,00% CHOCO 100,00%
CASANARE HUILA - GUAJIRA
SAN ANDRES QUINDIO - CASANARE
VAUPES PUTUMAYO - SAN ANDRES
CUNDINAMARCA AMAZONAS - BOGOTA

DENUNCIAS PRD: Consiste en expresar de manera porcentual las denuncias constatadas de manera oportuna (3
dias), en cada uno de los puntos de atencion 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 atencién del ICBF.

Menores Resultados

BOGOTA 47% VICHADA 0%

CONSULTA AQUI RESULTADOS DE INDICADORES POR REGIONAL TERCER TRIMESTRE



IND%20%20III%20TRIM%20CONS%202015%20xlsx.pdf
IND%20%20III%20TRIM%20CONS%202015%20xlsx.pdf

Resultados de la Constatacion

SIENESTAR

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL

Denuncias PRD 10.311 622 10.933

% 94% 6% 100%

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

Total 5.596 1.427 1.552 316 1.420
Yo 51% 13% 14% 3% 13%

Del total de Denuncias recibidas el 94% se gestionaron, de las cuales el 51% 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 2.453 22,40%
VALLE DEL CAUCA 1.053 9,63%
ANTIOQUIA 832 7,61%
CUNDINAMARCA 788 7,21%
SANTANDER 638 5,84%
TOLIMA 575 5,26%
CALDAS 519 4,75%
ATLANTICO 499 4,56%
NARINO 372 3,40%
MNORTE DE SANTANDER 328 3,00%
OTRAS 2.876 26,31%

TOTAL 10.933 | 100,00%

Perfil del Maltratado

+ Asi mismo del 100% de las peticiones de tipo (DPRD, SRD y TAE), se observa que el 99.7 %
registra como afectado(s) a NNA menores de 18 afios por los siguientes rangos de edad: (0 a 6
afos un 58.6%, de 7 a 12 un 24.1% y de 13 a 18 afios un 17.0%) y el 0.3 % restante 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.



TRAMITE DE ATENCION

EXTRAPROCESAL

Son aquellos asuntos que son competencia del defensor de familia,
como por ejemplo los que por su naturaleza son conciliables, diligencias
de reconocimiento voluntario, formulacién de demandas o solicitudes M
ante autoridades competentes, entre otras. * Resolucion 6707 de 2013. FAM' LlAR

(CONCILIABLE)

Resultados de Audiencia

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL
Tramite de atencién Extraprocesal 31.738 1.198 32.936
% 96% 4% 100%
ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado de Audiencia Conciliada Fallida Mo Aplica
Total 18.198 4,088 4.969 4483
% 55% 12% 15% 14%

Del total de Trdmite de Atencion Extraprocesal - Asuntos Conciliables recibidas el 88 % se gestionaron,

de las cuales el 44 % a pesar que se realizo el trdmite correspondiente para la audiencia no cuenta con el
resultado de la primera cita con el Defensor de Familia en el SIM.

La persona mas importante es aquella que
hecesita de hosotros.

Lebn Tolstoi



TOTAL SEGUIMIENTO
REGIONAL PAV PR 5A T

[Regional Amazonas 92 3 o a5
IRegional.ﬁ.ntiuquia 17.387 | 470 72 17.929
IRegionaIArauca 89 1 3 a3
|Regi0nal.ﬁ.tléntico 5.981 10 2 5.993
[regional Bogota 215903 | 30 198 22131
IRegionaI Bolivar 844 o 853
IRegionaI Boyaca 1216 1 1.225
[regional caldas 519 11 2 532
IRegionaI Cagueta 128 0 1] 128
IRegionaI Casanare 1426 16 1 1.443
IRegionaI Cauca 290 3 1 294
IRegionaI Cesar 66 2 o 68
IRegionaI Chocd 74 7 o a1
IRegionaI Cdrdoba 935 3 1 939
IRegionaI Cundinamarca 1793 10 4 1.807
IRegionaI Guainia 5 0 o 5
IRegionaI Guajira 67 0 1 68
IRegionaI Guaviare 108 0 o 108
IRegionaI Huila 71 0 o 71
IRegionaI Magdalena 325 1] 1 326
IRegionaI Meta 893 7 2 902
[regional Narifio 309 6 1 316
IRegionaI Morte de Santander 1634 12 o 1.646
IRegionaI Putumayo 13 1 o 14
IRegionaI Quindio 271 1 2 274
IRegionaI Risaralda 438 3 ) 441
IRegionaI San Andrés 189 2 o 191
IRegionaI Santander 5124 4 5 5.131
IRegionaI Sucre 35 5 o 40
IRegionaITGIima 1.664 13 2 1.685
IRegionaI Valle del Cauca 3.319 23 8 3.350
IRegionaI Vaupés 6 2 1] 8
|Regic|nal Vichada 313 1] o 313
Sede Nacional 0 0 1.122 1.122

TOTAL 67.527 668 1427 69.622

*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 debera 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

tecnologica, dejdndose en la misma constancia de lo solicitado.

CONSULTA AQUI EN DETALLE EL SEGUIMIENTO REALIZADO TERCER TRIMESTRE



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

TEMAS DE INTERES

BIENESTAR
FAMILIAR

En el tercer trimestre del afio la DSyA realizo la siguiente gestion:

TALLER DE SENSIBILIZACION

En julio la Facilitadora Helen Rubiano Ruiz quien hace parte del Grupo de Calidad para el Servicio y
la Atencidn de la DSyA realizd el taller
“Para vivir mejor asegurandonos de la
calidad” dirigido a 35 colaboradores de
la Oficina de Aseguramiento de la
Calidad.

El evento se desarroll6 en el Auditorio
del Centro Zonal Usaquén en una
jornada de 8 a.m. a 12m, cuyo objetivo
fue valorar las opiniones propias y la de
los compaieros de trabajo para crear
espacios laborales agradables vy
armonicos en los que la diferencia
pueda ser respetada y asumida. Lo
anterior, en el marco del

fortalecimiento de la cultura del servicio en el ICBF.

FORMANDO FORMADORES

En este mismo mes la DSyA llevé a cabo la
jornada de sensibilizacion vy reinduccién
“Formando Formadores”.

El evento se desarrolld en Hotel Blue Inn de
Bogota y contd con la participacién 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 sensibilizacién en servicio
humanizado, liderada por una facilitadora experta del Grupo de Calidad para el Servicio y la
Atencion. Esta jornada es solo el principio de un compartir de conocimiento que bajara en cascada
a todos los miembros de la entidad, pues es responsabilidad ahora de nuestros enlaces en las



G

BIENESTAR
FAMILIAR

regionales bajar estos temas a los suyos en los centros zonales y a su vez al resto del personal en los
puntos de atencion.

CULTURA DEL REGISTRO

La Direccidn de Servicios y Atencidn invito a todos los colaboradores, especialmente a los enlaces
de Servicio y Atencién de las Regionales y los Centros Zonales a hacer un buen registro de la

informacién en el Sistema de Informacién Misional de la entidad. j Todos nos beneficiamos!

iTu registro en SIM es
muy importante |

Permite actuar de manera oportuna
frente al restablecimiento de derechos
de Nifios, Nifias y Adolescentes.

Se cuenta con datos confiables al momento de
efectuar mediciones




