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1. INTRODUCCION

Dando cumplimiento a la normatividad vigente, especificamente el Decreto 0987 de
2012 por el cual se crea, entre otras dependencias, la Direccién de Servicios y
Atencion del ICBF y se le asignan funciones, entre ellas, la de “Caracterizar la
poblacion que accede a los servicios del ICBF con el propdsito de facilitar el
seguimiento y las mejoras en el servicio prestado”, se realiza el presente documento.

Las acciones adelantadas por la Direccidon de Servicios y Atencion estan orientadas
a lograr identificar y establecer los atributos particulares de los peticionarios que
acuden a los servicios del ICBF, de manera tal, que una vez determinadas sus
caracteristicas primordiales, se cuente con insumos necesarios para soportar los
ajustes que sean necesarios para la correcta prestacion del servicio y coadyuvar asi
a la percepcidn positiva de los Peticionarios frente esta Entidad.

Se espera que los resultados de esta caracterizacion permitan el disefio e
implementacion de nuevos servicios, asi como el redisefio de los ya existentes. De
igual forma, prestar servicios diferentes por los canales que hoy en dia se tienen, asi
como mejorar la interaccion con los Peticionarios a través del disefio de campanas
de estrategias de comunicacién, etc.
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2. NORMATIVIDAD
Normatividad General
NORMA ASUNTO FECHA
Constitucion | Constitucion politica de Colombia 04/07/1991
Politica
Ley 1437 de | "Por la cual se expide el Codigo de | 18/01/2011
2011 Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.
Ley 962 de “Por la cual se dictan disposiciones sobre 8/07/2005
2005 racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y
entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos”.
Ley 1712 de | "Por medio de la cual se crea la Ley de | 06/03/2014
2014 Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones”.
Decreto “Por el cual se crea el Sistema Nacional de | 13/07/2009
2623 de | Servicio al Ciudadano”.
2009
Decreto ",Por medio del cual se expide el Decreto | 26/05/2015
1078 Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones"
Decreto “Por el cual se establecen los lineamientos | 21/12/2012
2693 de | generales de la estrategia de Gobierno en
2012 Linea de la Republica de Colombia, se

reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de
2009 y 1450 de 2011 y se dictan otras
disposiciones"
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Decreto “Por el cual se reglamentan los articulos 73y | 17/12/2012
2641 de | 76 de la Ley 1474 de 2011".
2012
Decreto 19 | “por el cual se dictan normas para suprimir o | 10/01/2012
de 2012 reformar regulaciones, procedimientos vy
tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”
Documento Politica Nacional de Servicio al Ciudadano 15/03/2010
CONPES
3649
Documento | “Politica nacional de eficiencia administrativa | 9/12/2013
CONPES al Servicio del ciudadano.”
3785
Normatividad Especifica
NORMA ASUNTO FECHA
Ley 75 de | "Por lacual se dictan normas sobre filiacion y se | 30/12/1968
1968 crea el Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar"
Decreto “Por el cual se modifica la estructura del | 14/05/2012
0987 Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
“Cecilia de la Fuente de Lleras” y se determinan
las funciones de sus dependencias”
Resolucion | “por la cual se deroga la resolucién 6707 de | 06/05/2016
3962 2013 y se adopta la Guia de Gestion de
Peticiones, Reclamos, Denuncias y Sugerencias
del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar”.
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3. OBJETIVOS

Objetivo General

Identificar y perfilar a los Peticionarios y organizaciones, que se acercan al ICBF en
busca de informacion, orientacidn o acceso a los programas, tramites y servicios del
ICBF, a través de los diferentes canales de atencion, con el fin de tener insumos que
permitan hacer ajustes institucionales que impacten tanto en la oportunidad de
atencion de sus peticiones como en la calidad de los canales por los cuales acuden
a la entidad. Lo anterior, con el fin de dar cumplimiento a lo dispuesto en los CONPES
3649 de 2010 y 3785 de 2013; asi como a los criterios del manual de la Estrategia
de Gobierno en Linea, de conformidad con el Decreto 1078 de 2015 y demas
normatividad vigente.

Objetivos Especificos

e Identificar acciones tendientes a implementar mecanismos eficientes de acceso a
la informacidn por parte de la ciudadania, (personas naturales y juridicas).

e Generar mecanismos agiles de retroalimentacion entre las dependencias

competentes de la gestion de los Tramites y Servicios que permitan la mejora de los
procesos.
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4. FUENTE DE INFORMACION

Teniendo en cuenta que la fuente oficial de informacién de la entidad es el Sistema
de Informacion Misional (SIM), la Direccidn de Servicios y Atencion tomo inicialmente
como base los registros del Médulo de Atencion al Ciudadano a nivel Nacional de
todo el afio 2015 (1'122.310 registros)

El ejercicio evidencio falencias de calidad de los datos en el registro de informacion,
lo cual hizo necesario realizar procesos de normalizacion de la base de datos y cruces
de informacién con la Registraduria Nacional del Estado Civil, para la depuracién de
los datos obteniendo el resultado de 1'121.422 registros con la variable Canal de
Atencion aptos para el analisis.

De los registros anteriormente mencionados se subdividieron en dos grupos:
Personas Naturales con 1'040.030 registros y Personas Juridicas con 81.392
registros.

Se tomd como universo de datos para el analisis de las personas naturales, 898.393
registros, que cumplen con las variables permanentes de Canal de Atencidn y Grupo
Etario. Adicionalmente para cada analisis en particular de las personas naturales, se
combinaron con diferentes variables como: grupo étnico, sexo, ubicacién del
ciudadano, punto de atencidn, etc., arrojando para cada caso particular un universo
independiente.

De otra parte, es necesario anotar que para las personas naturales las variables
Ubicacién del Peticionario, Punto de Atencidon y Tipo de Peticidn o Motivo de
Consulta, tienen multiples opciones que la categorizan, lo que las hace inmanejables
a la hora de graficarlas. Por esta razén, para dicho efecto se tomaron los registros
mas representativos en diferentes rangos.

Lo mismo sucede en el analisis de las personas juridicas, que al utilizar las variables
de lugar de atencién, tipo y motivo de consulta, ubicacidon y sector secundario se
tomaron los registros mas representativos en diferentes rangos.
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Caracteristicas de la fuente de informacion:

e Nombre de la Base de Datos: Peticionarios del ICBF

e Periodo a Considerar en los Registros: Desde el 1 de enero hasta el 31 de
diciembre de 2015.

e Numero de campos: 19

e Numero inicial de Registros: 1.122.310

e Periodicidad del reporte: Anual

e Dependencia generadora del reporte: Direccion de Servicios y Atencion

e Tipo de Datos: Registros alfanuméricos

e Tipo de Archivo: Excel
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5. DESCRIPCION DE LOS CAMPOS DE LA BASE DE DATOS

COLUMNA CAMPO DESCRIPCION
A N° de Peticion | Corresponde a la asignacién numérica consecutiva
de acuerdo al orden incorporado en el SIM
B Fecha de Detalla el afio, mes, dia y hora en que se
Registro de incorporé la informacién al SIM.
Peticion
C Tipo de Peticion | Se hace una primera clasificacion en el SIM, de
acuerdo con la intencidn que tiene el peticionario
cuando realiza su solicitud.
D Motivo de Se establece la tipologia derivada del asunto de la
Peticion solicitud.
E Regional Identifica la Regional que recibid e incorporé la
Creacion Peticion | informacion al SIM.
F Centro Zonal Identifica el Centro Zonal que recibi6 e incorporo
Creacion Peticion | la informacion al SIM.
G Canal de Establece el canal por al cual entré la informacion
Recepcion al ICBF
H Cruce Identifica los campos que fueron cruzados con la
Registraduria | Registraduria Nacional del Estado Civil
Nacional del
Estado Civil
I Tipo de Numero de identificacion asignada por la
Identificacion | autoridad competente al peticionario (Cédula, NIT,
etc.)
] Sector Primario | Consolidacion de los peticionarios de acuerdo con
los sectores establecidos por el Gobierno.
K Sector Subcategorias dentro de los sectores establecidos
Secundario por el Gobierno.
L Género Alude al «conjunto de caracteristicas diferenciadas

gque cada sociedad asigna a hombres y mujeres»
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M Fecha de Indica la fecha de nacimiento del peticionario

Nacimiento

N Edad Establece los afos de vida del peticionario

N Grupo Etnico Indica a qué grupo étnico pertenece el peticionario
(o) Condicion Indica si el peticionario presenta la condicion de

Desplazamiento | desplazamiento

P Municipio Municipio de residencia del peticionario.

Q Departamento | Departamento de residencia del peticionario.

R Pais Pais de residencia del peticionario.

6. CANALES DE ATENCION

Teniendo en cuenta que la informacién objeto de analisis de la presente
caracterizacion fue la que ingresé al ICBF, via SIM, a través de los diferentes canales
que la entidad tiene dispuestos para la recepcion de peticiones, nos parece
importante enumerarlos y enfatizar en que los mismos se encuentran diferenciados
en el Sistema de Informacion Misional, lo cual permite llevar una trazabilidad de todo
el universo de peticiones a nivel nacional:

Presencial
Telefonica
Escrito

Virtual (Buzon, Correo, Facebook, Portal y Twitter)

11
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7. METODOLOGIA DE CARACTERIZACION

La metodologia usada para iniciar la caracterizacién de los peticionarios del ICBF fue
la segmentacion, sugerida en los documentos guia para el tema de caracterizacion,
emitidos por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y
el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de
Planeacion. Dicha técnica es utilizada en Mercadeo para identificar aspectos
comunes de los grupos poblacionales. De esta manera, entre los peticionarios del
ICBF, los usuarios o beneficiarios de los programas de la entidad y los grupos
externos de interés de la misma, optamos para esta primera fase de caracterizacion
por los peticionarios que son quienes tienen el primer contacto con nuestra entidad.

Dentro de los peticionarios se hizo una primera clasificacion diferenciando las
personas naturales de las juridicas. Posteriormente, se efectud una categorizacién
estableciendo agrupaciones de personas juridicas, de acuerdo con los sectores a los
que pertenecen o a las caracteristicas que los identifican.

De esta manera, se determind un “Sector Primario” que comprende (defensa, salud,
educacién, gobierno, industrial, servicios, solidario, ICBF y entes de control). A su
vez, esta categorizacion se desagregd de acuerdo con el perfil de dichas entidades
para facilitar el andlisis de la informacion, determinando un “Sector Secundario”, que
comprende (fundaciones, unidades de servicio, colegios, hospitales, Policia Nacional,
Fiscalia, juzgados y notarias), entre otros. Posteriormente, se procedi6 a identificar
y definir las variables a considerar y a efectuar los cruces de informacion.

Es importante mencionar que dos variables permanecen constantes durante todo el
analisis (Grupo Etario y Canal de Recepcion), combinandose con las demas (sexo,
motivo de consulta, punto de atencién, grupo étnico y condicion de desplazamiento).

Adicionalmente, es importante mencionar que para el presente analisis la variable
Grupo Etario se definié de la siguiente manera:

Primera infancia 0 a 5 anos

[ ]

e Nifez 6 a 12 anos

e Adolescencia 13 a 18 anos

e Adultos 18 a 60 afos

e Adultos mayores 60 afios en adelante

12
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8. VARIABLES A UTILIZAR

Peticionarios (Personas Naturales):

Variables Geograficas: Corresponde al area de ubicacion de los peticionarios y las
caracteristicas directamente asociadas con las misma. Para ello se tomd la variable
de Ubicacion de los Peticionarios.

Variables Demograficas: Hacen referencia a caracteristicas de la poblacién. Para
nuestro caso, segun la informacién con la que contamos, es la Edad y Sexo.

Variables Intrinsecas: Hacen referencia a actividades o valores comunes
(preferencias individuales y estilos de vida). Se tomd como variable el uso de los
diferentes Canales de Acceso al ICBF.

Variables del Comportamiento: Estas variables se concentran en las acciones
observadas en los Peticionarios, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Identificar
estas caracteristicas se hace en un intento por reconocer los motivos e influencias
que generan la interaccién con la entidad. Para nuestra caracterizacion se tomd
niveles de uso, entendido como la frecuencia con la que los Peticionarios sostienen
intercambios con la entidad.

Organizaciones (Personas Juridicas)

Variables Geograficas: identifica las caracteristicas de las organizaciones
asociadas directamente al area de ubicaciéon de las mismas, para nuestra
caracterizacidon analizaremos tanto el lugar de ubicacidon de las personas juridicas
como el del punto de atencién que recibe la solicitud de la organizacion.

Variables del tipo de organizacion: Estas variables se concentran en las
caracteristicas generales asociadas a la constitucion de la organizacién y su
naturaleza. Para nuestra caracterizacion se utilizd la variable tipo de entidad por
sector.

13
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Matriz de Variables
PERSONAS NATURALES (PETICIONARIOS)
Nivel | Variable Caracteristica Evidenciada Consideraciones
Identificacion | Identificar el registro de
ciudadano peticionario Es importante determinar la ubicacion
para asi crear estrategias de
Ubicacién Identificar por sitios de ubicacién | divulgacion  sobre los  tramites 'y
dentro del territorio Nacional a | Servicios que se ofrecen; asi como
" los peticionarios que acuden al | €strategias para el acceso a la
© ICBF. informacion sobre los mismos.
‘© Nacionalidad | Identificar la nacionalidad de los
g extranjeros que acuden a los
G) servicios del ICBF
Desplazado | Especificar la condicion o | Esta condicion es de vital importancia
situacién del peticionario. para identificar la vulnerabilidad de los
peticionarios
Tipo de Es la actividad que interesa al | Establecer los tramites o servicios de
tramite o ciudadano para la realizacion de | mayor interés para los peticionarios,
" servicio un tramite o servicio ante la | con el fin de focalizar mejoras en los
g Entidad mMismos.
g Canales de Medios por los cuales ingresa la | Identificar el canal de interaccién con
g recepcion informacion de los Peticionarios | el usuario para concentrar recursos y
y por donde se capturan sus | esfuerzos para ampliar o mejorar el
datos particulares asi como el | acceso a ellos y fortalecer la atencién
objeto de su consulta. que por ellos se brinda.
Edad (grupo | Primera Infancia: 0 a 5 afios Identifica las caracteristicas
etario) Nifos: 6 a 12 afos poblacionales relativas a los rangos de
" Adolescentes: 13 a 18 anos edad.
é Adultos: 18 a 60 afios
*© Adulto Mayor: de 60 afos en
3 adelante
§ Grupo Etnico | Especifica la etnia a la que | Identifica las caracteristicas de las

pertenece el peticionario

peticiones recibidas, segun el grupo
poblacional al que pertenecen las
mismas.

14
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Motivo de Tipo de Tramite, servicio o | Tipificar el tramite, servicio o beneficio
Consulta beneficios buscados a | que busca el peticionario.
desarrollar dentro del Instituto
con el animo de obtener una
respuesta o solucibn a su
requerimiento
o Punto de Punto que recepciona, tramita y | Identificar cudl es el punto que recibe
© creacion de | atiende las solicitudes el mayor numero de requerimientos o
S la peticién solicitudes.
£ | (Centro
5 Zonal, Sede
g Regional o
S Sede de la
Direccién
General)
PERSONAS JURIDICAS (ORGANIZACIONES)
Punto de Lugar de ubicacién de la Una vez definido el alcance geografico
o atencion de | persona juridica y lugar de de la ubicacion de la organizacion y de
2 la peticién ubicacién del punto de atencion | la ubicacion del punto en el que se
g interpuesta | donde se crea la peticion. realiza la solicitud, se adoptaran
S por la medidas para mejorar los servicios
G ofrecidos.

15
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tipo de organizacion

Tipo de
entidad
usuaria o
grupo de
interés por
sector

Clasificacion del tipo de
peticionario por sector: Primario
(defensa, salud, educacion,
gobierno, industrial, servicios,
solidario) -Secundario
(fundaciones, unidades de
servicio, colegios, hospitales,
policia nacional, fiscalia,
juzgados y notarias)

Permite referenciar el tipo de
organizaciones que realizan las
solicitudes al ICBF, con el fin de que la
Entidad identifique la necesidad del
servicio para éstas.

16
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9. FICHA TECNICA DE CARACTERIZACION

CARACTERIZACION DE PETICIONARIOS INSTITUTO

Nombre: COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Fecha de Noviembre de 2016
caracterizacion

Objetivo general

Identificar y perfilar a los Peticionarios que se acercan al ICBF en busca de
informacion, orientacidon o acceso a los programas, tramites y servicios del
ICBF, a través de los diferentes canales de atencion, con el fin de tener
insumos que permitan hacer ajustes institucionales que impacten tanto en
la oportunidad de atencidén de sus peticiones como en la calidad de los
canales por los cuales acuden a la entidad. Lo anterior, con el fin dar
cumplimiento a lo dispuesto en los CONPES 3649 de 2010 y 3785 de 2013;
asi como a los criterios del manual de la Estrategia de Gobierno en Linea,
de conformidad con el Decreto 1078 de 2015 y demas normatividad vigente.

Obijetivo eidentificar acciones tendientes a implementar mecanismos eficientes de

especifico acceso a la informacidn por parte de la ciudadania.
eGenerar mecanismos agiles de retroalimentacion entre las dependencias
competentes de la gestion de los Tramites y Servicios que permitan la
mejora de los procesos.

Formato del Word y PDF

documento

Lenguaje Espafiol

Dependencia: Direccion de Servicios y Atencion.

Fuente de Base de datos del Sistema de Informacion misional (SIM).

Informacion:

Areas de Interés
del documento:

Sede de la Direccién General, Regionales y Centros Zonales.

Periodo de Enero a diciembre de 2015.
medicion:

Elaboré: Direccidn de Servicios y Atencidn
Ubicacién Pagina web de la Entidad

http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios
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10. RESULTADOS DE LA CARACTERIZACION

Los resultados descritos a continuacion corresponden al periodo comprendido entre
el 1° de enero y el 31 de diciembre del 2015, para su interpretacion se deben tener
presentes las premisas enunciadas en el numeral 4. FUENTES DE INFORMACION.

Grupos analizados en la caracterizacion:

Personas naturales mayores de 18 ainos

a) Peticionarios con informacion por sexo.

b) Peticionarios con informacion del tipo y motivo de la peticion.

c) Peticionarios con informacion de su ubicacion.

d) Peticionarios con informacién del punto de atencion.

e) Peticionarios con informacién de su condicion de desplazamiento.
f) Peticionarios con informacién del grupo étnico.

Personas naturales menores de 18 ainos

a) Nifos, nifias y adolescentes con informacion por sexo.

b) Nifios, nifias y adolescentes con informacion del tipo y motivo de peticién.

¢) Nifos, nifas y adolescentes con informacién de su ubicacion.

d) Nifos, nifias y adolescentes con informacion del punto de atencion.

e) Nifos, nifias y adolescentes con informacidon de su condicién de
desplazamiento.

f) Nifios, nifias y adolescentes con informacion del grupo étnico.

Personas juridicas
a) Personas juridicas con informacién del sector al que pertenecen.

b) Personas juridicas con informacion del tramite solicitado.

c) Personas juridicas con informacidon del punto de atencidon y motivo de
solicitud.

d) Personas juridicas con informacién del sector y ubicacion.

e) Personas juridicas con informacion del sector secundario.
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10.1 PERSONAS NATURALES

A continuacién se presenta una infografia que resume los datos mas relevantes
frente a la caracterizacion de los peticionarios del ICBF (Personas Naturales)

Caracterizacion ¥ & €
Peticionarios ICBF 2015

898.393 Peticionarios - Personas Naturales

889.977 mayores de 18 afios

El mayor porcenta ede

vy 28 684 5
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10.1.1 Premisas para el analisis de informacion de Personas Naturales

Tal como se menciond en la Metodologia, se tomaron dos variables fijas (Grupo
Etario y Canal de Recepcion), las cuales se combinaron con las demas variables:
sexo, tipo y motivo de peticion, punto de atencidn, grupo étnico y condicién de
desplazamiento.

Todas las variables analizadas cuentan con una tabla que evidencia el total de
registros y sus porcentajes, como insumo para elaborar la grafica correspondiente.

La variable “Grupo Etario” para el presente estudio se determind de la siguiente
manera:

e Primerainfancia 0 a 5 afos.

¢ Nihez 6 a 12 anos.

e Adolescencia 13 a 18 anos.

e Adultos 18 a 60 afos.

e Adultos mayor 60 en adelante.

Del universo de peticionarios personas naturales con dato de canal de recepcién
(1'040.030) se tomaron solo los que también contaban con la informacién del grupo
etario dando como resultado un universo de 898.393 peticionarios.
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10.1.2 Resultados Generales Peticionarios Mayores de 18 anos

De los 898.393 peticionarios con informacion de canal de atencidon y grupo etario,
889.977 son mayores de edad.

Resultados Generales por Canal de Atencion

Se evidencia que los mayores de 18 afios accedieron en su mayoria al ICBF por el
canal presencial con 492.255 peticionarios, equivalentes al 55,64%.

Mayores de 18 afios: Canal de Atencidn

600.000 Canal Total %

500000 Escrito 60.704 | 6,82%

400.000 s Presencial 495.225 | 55,64%

3000 ' Telefonico 305.364 | 34,31%

200000 Virtual 28.684 | 3,22%

100,000 60.704 S~ Total General | 889.977 | 100%
, [ -

Escrito Presencial Telefénico Virtual

Resultados Generales por Grupo Etario

Se evidencia que los mayores de 18 afos en su mayoria son adultos! con 815.228
peticionarios, equivalentes al 92%.

Mayores de 18 afios: Grupo Etario

900.000 815.228

800.000

oo Grupo Etario | Total %

500,000 Adulto Mayor 74.749 8%

oo Adultos 815.228 | 92%

- Jaris Total General | 889.977 | 100%
[

Adulto Mayor Adultos

! Adultos: Peticionarios comprendidos entre 18 y 60 afios.
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Resultados Generales por Sexo

Se evidencia que de los 889.437 peticionarios mayores de 18 anos que tienen
informacion relacionada con su sexo, en su mayoria son mujeres (632.767),
equivalentes al 71,14%.

Mayores de 18 afios: Sexo

Sexo Total %
2eer Mujeres 632.767 | 71,14%
« Mujeres Hombres 256.670 | 28,86%
= Hombres Total General | 889.437 | 100%

632.767

Resultados Generales por Etnia

Se evidencia que de los 63.438 mayores de 18 afos que tienen informacion del
grupo étnico al que pertenecen, en su mayoria son Afrocolombianos con 42.058
peticionarios, equivalentes al 66,30%.

Mayores de 18 afios: Etnia

o w2058 Etnia Total %
oo Afrocolombiano (a) | 42.058 | 66,30%
oo Indigena 16.844 | 26,55%
- Raizal 4.443 | 7,00%
o l - . ROM/Gitana 93| 0,15%
Afrocolombiano [a) Indigens Raizal Rom/Gitana Total General 63.438 | 100%
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Resultados Generales por Condicion de Desplazamiento

Se evidencia que de los 888.799 peticionarios mayores de 18 anos que tienen
informacion de la condicion de desplazamiento, 503.825 son desplazados,

equivalentes al 56,69%.

Mayores de 18 afios: Condicién de

Desplazamiento ¢En condicién de | Total %
desplazamiento?
No 384.974 | 43,31%
Si 503.825 | 56,69%

384.974

Total General 888.799 100%

503.825

= No =Si
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10.1.3 Resultados Especificos Peticionarios Mayores de 18 Aiios

El siguiente analisis permite observar el comportamiento de los datos en los
peticionarios mayores de 18 afos, con el cruce o combinacién de las variables
permanentes (Canal de Atencidon y Grupo Etario) con variables adicionales y
especificas segun el caso.

10.1.3.1 Peticionarios mayores de 18 aiios con informacion por sexo

De los 889.977 peticionarios mayores de edad con informacién de canal de atencién
y grupo etario, solo 889.437 tiene informacién adicional relacionada con el sexo, de
los cuales el 71.14% son mujeres (632.767) y el 28,86% hombres (256.670),
observando que el canal mas utilizado por éstos fue el presencial con 494.790
peticionarios (55.63 %).

Ndmero de Peticionarios por Canal de Atencién, Grupo Etario y Genero

330.050

208.362

127.073

36.878

18.366 17.500  20.167

16.006 16.762
1808  2.676 11.963 8.240

1.277 1.355

FEMENINO
FEMENINO
FEMENINO
FEMENINO

FEMENINO
FEMENINO
FEMENINO
FEMENINO
FEMENINO

MASCULINO
MASCULINO
MASCULINO
MASCULINO
MASCULINO
MASCULINO
MASCULINO
MASCULINO

ADULTO MAYOR ADULTOS APOLESCEN ADULTO MAYOR ADULTOS ADULTO MAYOR ADULTOS ADULTO MAYOR ADULTOS

TELEFONICO

ESCRITO PRESENCIAL VIRTUAL
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Tabla porcentual:
Canal Grupo Etario | Sexo Total %

Mujeres 2.676 0,30%
Escrito Adulto Mayor I\ bres 2760 0,31%
Adultos Hombres 18.366 2,06%
Mujeres 36.878 4,15%
Total Escrito 60.680 | 6,82%
Hombres 17.500 1,97%
bresencial Adulto Mayor "y - e 20.167 | 2,27%
Adultos Hombres 127.073 | 14,29%
Mujeres 330.050 | 37,11%
Total Presencial 494.790 | 55,63%
Hombres 11.963 1,35%
Telefénico Adulto Mayor "y - s 16.006 | 1,80%
Adultos Hombres 68.962 7,75%
Mujeres 208.362 | 23,43%
Total Telefonico 305.293 | 34,32%
Hombres 1.806 0,20%
Virtual AL LEVs Mujeres 1.866 0,21%
Adultos Hombres 8.240 0,93%
Mujeres 16.762 1,88%
Total Virtual 28.674 | 3,22%
Total General 889.437 100%
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Registros mas representativos

a) 330.050 mujeres adultas acudieron al ICBF por el canal presencial (37,11 %).
b) 208.362 mujeres adultas, acudieron al ICBF por el canal telefénico (23,35 %).
c) 127.073 hombres adultos?, acudieron al ICBF por el canal presencial (14,29 %).

De lo anterior se concluye que el sexo mujer es el predominante, con los siguientes
registros:

330.050 peticionarias adultas (37,11%), que acudieron por el canal presencial, con
los siguientes rangos de edad:

Rango edad adultos - canal presencial Total

19-29 Anos 99.371
30-39 Afos 119.427
40-49 Anos 69.638
50-60 Anos 41.614

Total 330.050

.208.362 peticionarias adultas (23,35%) que acudieron al ICBF por el canal
telefénico, con los siguientes rangos de edad:

Rango edad adultos - canal telefénico Total

19-29 Afos 42.789
30-39 Afos 78.195
40-49 Anos 53.786
50-60 Anos 33.592

Total 208.362

2 Adultos: Peticionarios comprendidos entre 18 y 60 afios.
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10.1.3.2 Peticionarios mayores de 18 afios con informacion del tipo de
peticion y motivo de consulta

Todos los 889.977 peticionarios mayores de edad, con informacion de canal de
atencidon y grupo etario tienen informacion adicional relacionada con el tipo de
peticion y motivo de consulta.

De acuerdo con lo comentado en el numeral 4 del presente documento “FUENTES
DE INFORMACION”, debido a que para la variable “tipo de peticiéon y motivo de
consulta” existen multiples categorias, se tomaron para el presente analisis los tipos
de peticién y motivos de consulta mas representativos en rangos mayores a cinco
mil registros.

Convenciones
DP | Derecho de Peticion
IOT | Informacion y Orientacidn con
Tramite
I0 | Informacion y Orientacion
TAE | Tramite de atencidn Extraprocesal

Numero de Peticiones por Canal de Atencion, Grupo Etario, Tipo de Peticion y Motivo

180.000
167.006

160.000

140.000

120.000
107.205

100.000
80.000
60.000

20,000
28.625

25137

19.662 19501 21787 22.944

18.381 17.546

20,000

DP - Ayuda
Humanitaria
Ley 1448 de
2011

10T - Ayuda 10- 10 - Servicio 10- 10- TAE - 10 - Ayuda TAE - 10T - Ayuda | 10-Ayuda 10T - Ayuda | 10-Otras  10-Ayuda 10T - Ayuda

Ley 1448 de | Asesoriaala Fijaciénde  Fijacionde  Fijaciénde Ley 1448de Fijacionde Ley 1448 de | Ley 1448 de Ley 1448 de
2011 Nifiezy la cuota de custodiay  custodiay 2011 cuota de 2011 2011 2011

Familia alimentos cuidado cuidado alimentos
personal personal

2011

2011

Presencial -
dulto Mayor|

Escrito -
Adultos

Presencial - Adultos

Telefénico - Adulto Mayor Telefonico - Adultos
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Tabla porcentual:
Canal de
Recepcion - Tipo Peticion-Motivo Peticion Total %
Grupo Etario
L Derecho de Peticion - Ayuda Humanitaria 0
Escrito - Adultos Ley 1448 de 2011 9.544 | 1,61%
Total Escrito - Adultos 9.544 | 1,61%
Presencial - Adulto | Informacidn y Orientacion con Tramite - 0
Mayor Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011 19.662 | 3,31%
Total Presencial - Adulto Mayor 19.662 | 3,31%
Informgqon y (_)erentaaon - _AS|stenC|a y 12.800 | 2,16%
Asesoria a la Ninez y la Familia
Iljformaaon y Orientacion - Servicio al 19.501 | 3,29%
Ciudadano
I|_1.for_r,naC|on y Orientacion - Conciliable - 21.787 | 3.67%
Fijacion de cuota de alimentos
I|_1_for_r,naC|on y Orientacion - Conciliable - 22.944 | 3,87%
Fijacion de custodia y cuidado personal
Presencial - Adultos | Tramite de atencién Extraprocesal -
Conciliable - Fijacion de custodia y cuidado 25.137 | 4,24%
personal
Informacién y Orientacion - Ayuda 0
Humanitaria Ley 1448 de 2011 AR || el
Tramite de atencién Extraprocesal - 0
Conciliable - Fijacion de cuota de alimentos I B
Informacion y Orientacidn con Tramite - o
Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011 e
Total Presencial - Adultos 273.789 | 46,1%
Informacion y Orientacion - Ayuda o
Telefénico - Adulto | Humanitaria Ley 1448 de 2011 2-359 | 0,94%
Mayor Informacion y Orientacion con Tramite - o
Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011 18.381 | 3,10%
Total Telefonico - Adulto Mayor 23.940 | 4,03%
(oo Informacién y Orientacion - Otras 0
Telefonico - Adultos Instituciones 17.546 | 2,96%
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Informacién y Orientacion - Ayuda 0
Humanitaria Ley 1448 de 2011 PN | L2l
Informacién y Orientacion con Tramite - 0
Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011 ezl | 212
Total Telefénico - Adultos 256.154 43’1‘;
: i Informacion y Orientacién con Tramite - 0
Virtual - Adultos Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011 10.246 | 1,73%
Total Virtual - Adultos 10.246 | 1,73%
Total General 593.335 | 100%

Registros mas representativos

a). En primera instancia en la gréfica encontramos que 167.006 adultos?® (28,15%)
acuden al ICBF utilizando el canal telefonico, por el tipo de peticién Informacion y
Orientacion con Tramite (IOT) y por el motivo de consulta “Ayuda humanitaria Ley
1448 de 2011", en los siguientes rangos de edad:

Rango edad adultos - canal telefonico | Total
19-29 Afos 30.417
30-39 Anos 30.855
40-49 Anos 45.447
50-60 Afos 30.287
Total 167.006

3 Adultos: Peticionarios comprendidos entre 18 y 60 afios.

30




Instituto Colombiano TODOS POR UN
de Bienestar Familiar MUEVOD FA]S

W ‘)‘ _ |
BIENESTAR Cecilia de la Fuente de Lleras
FAMILIAR

b).En segunda instancia, se evidencia que 35.790 adultos equivalente al 6,05%
acuden al ICBF a través del canal presencial, por el tipo de peticiéon Tramite de
Atencidn Extraprocesal (TAE) y por el motivo de consulta ™ Conciliable - Fijacion de
cuota de alimentos”, en los siguientes rangos de edad:

Rango Edad Adultos - canal Presencial | Total
19-29 Anos 16.632
30-39 Afnos 13.325
40-49 Anos 4.648
50-60 Anos 1.185
Total 35.790

c) En tercer orden se evidencia que 25.137 adultos, equivalente al 4,25%, acuden
al ICBF utilizando el canal presencial, por el tipo de peticion Tramite de Atencion
Extraprocesal (TAE) y por el motivo de consulta “Conciliable - Fijacidn de custodia y
cuidado personal”, en los siguientes rangos de edad:

Rango Edad Adultos - canal telefonico | Total
19-29 Anos 8.370
30-39 Afos 9.345
40-49 Anos 4,705
50-60 Afos 2.717
Total 25.137

d) En la grafica se evidencia que al cruzar la variable tipo y motivo de consulta, el
canal mas utilizado por los peticionarios fue el presencial, con 293.451 peticionarios

(49,46 %).
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10.1.3.3 Peticionarios mayores de 18 afos con informacion de su
ubicacion

Todos los 889.977 peticionarios mayores de edad con informacion de canal de
atencion y grupo etario, tienen informacion adicional relacionada con la ubicacion
del peticionario.

De acuerdo con lo comentado en el numeral 4 del presente documento "FUENTES
DE INFORMACION”, debido a que para la variable “Ubicacion del Peticionario”
existen multiples lugares entre las opciones que la categorizan, se tomaron para el
presente analisis los sitios de ubicacion mas representativos en rangos mayores a
tres mil registros.

Numero de Peticionarios por Canal de Atencién, Grupo Etario y Ubicacién

80.000 74.742
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50.000
40.000
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Tabla porcentual:

Canal - Grupo Etario | Departamento - Municipio | Total %
Escrito-Adultos Bogota DC-Bogota DC 9.961 3,40%
Total Escrito-Adultos 9.961  3,40%
Huila-Neiva 3.036 1,04%
Meta-Villavicencio 3.553 1,21%
Valle del Cauca-Buenaventura 10.321 3,52%
Telefénico-Adultos Cauca-Popayan 10.466 3,57%
Valle del Cauca-Cali 11.217 3,83%
Bogota DC-Bogota DC 17.991 6,14%
Antioquia-Medellin 19.582 6,68%
Total Telefonico-Adultos 76.166 | 25,98%
Cundinamarca-Soacha 3.152 1,08%
Caldas-Manizales 3.164 1,08%
Cauca-Popayan 3.357 1,15%
Huila-Pitalito 5.670 1,93%
Cesar-Valledupar 7.116 2,43%
Cordoba-Monteria 7.162 2,44%
Risaralda-Pereira 7.219 2,46%
Presencial-Adultos Santancller-Bucaramanga 7.540 2,57%
Caqueta-Florencia 8.932 3,05%
Narifio-Pasto 9.171 3,13%
Tolima-Ibagué 12.017 | 4,10%
Norte de Santander-Cucuta 12.435 4,24%
Valle del Cauca-Cali 12.741 4,35%
Antioquia-Medellin 15.406 5,26%
Huila-Neiva 17.204 5,87%
Bogota DC-Bogota DC 74.742 | 25,50%
Total Presencial-Adultos 207.028 | 70,62%
Total General 293.155 100%
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Registros mas representativos

a). En primera instancia, en la grafica encontramos 74.742 adultos* (25,50%) que
acuden al ICBF por el canal presencial y se encuentran ubicados en Bogota.

b).En segunda instancia, se evidencia que 19.582 adultos (6,68%) acuden al ICBF
por el canal telefénico y se encuentran ubicados en Medellin (Antioquia).

c).En tercer orden se evidencia que 17.204 adultos (5,87%) acuden al ICBF por el
canal presencial y se encuentran ubicados en Neiva (Huila)

De lo anterior se concluye que la ubicacién predominante es Bogota D.C., con 74.742
adultos, que acuden por el canal presencial, en los siguientes rangos de edad:

Rango edad adultos - Bogoté Total
19-29 Anos 21.407
30-39 Afos 28.119
40-49 Ahos 16.447
50-60 Afos 8.769
Total 74.742

El segundo lugar de ubicacién que concentra mayor nimero de peticionarios es
Medellin (Antioquia) con 19.582 adultos, que acuden por el canal telefénico, en los
siguientes rangos de edad:

Rango edad adultos - Medellin Total
19-29 Anos 3.719
30-39 Afos 6.591
40-49 Afos 5.247
50-60 Ahos 4.025
Total 19.582

4 Adultos: Peticionarios comprendidos entre 18 y 60 afios.
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10.1.3.4 Peticionarios mayores de 18 aifios con informacion del punto de
atencion

Todos los 889.977 peticionarios mayores de edad, con informacidon de canal de
atencion y grupo etario tienen informacion adicional relacionada con el punto de
atencion.

Se evidencia que el canal mas utilizado por los mayores de 18 afios fue el telefonico,
con 303.247 peticionarios equivalente al 68,09%.

De acuerdo con lo comentado en numeral 4 del presente documento “"FUENTES DE
INFORMACION”, debido a que para la variable “Punto de Atencién” existen multiples
lugares entre las opciones que la categorizan, se tomaron para el presente analisis
los sitios de atencidn mas representativos en rangos mayores a cuatro mil registros.

Numero de Peticionarios por: Canal de Atencion, Grupo Etario y Punto de Atencion
300000
275.479
250000
200,000
150,000
100.000
50.000
27.768
21.229 19.512 22.248
10209 13152 9.628
. 8038 6604 6901 - 4347 6543 4219 7412 : .
Centrode | Regional | CZCiudad | ;¢ 7 Bosa Regional | CZFlorenda| €Z1 Regional | o T pitalivo | Centrode | Centrode | cCentrode | Centrode
Contacto Antioquia Bolivar Bogota 2 Monteria Huila Contacto Contacto Contacto Contacto
sede - ) Sede Sede Sede sede
Nacional Antioquia Bogota DC Caqueta Cordoba Huila Nacional Nacional Nacional Nacional
Adultos Adultos Adultos Adulto Adultos
Mayor
Escrito Presencial Telefénico Virtual
[mTotal| 21229 g0 | 6604 | 6801 [ 10209 | 1sasa [ 437 [ ee43 [ 4219 | 7412 [ ee8 [ 18512 275479 | 27768 22.248
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Tabla porcentual:
Canalde | Grupo - Total o
Atencion Etario Regional | Centro Zonal Peticiones /o
- Sede Centro de o
Escrito Adultos Nacional Contacto 21.229 4,77%
Total Escrito 21.229 4,77%
Antioquia | egional 8.038 |  1,80%
Antioquia
Bogota D | &4 Cludad 6.604 | 1,48%
Bolivar
CZ Suba 6.901 1,55%
CZ Bosa 10.209 2,29%
p ial | Adutt Regional Bogota 15.152 3,40%
resencia uftos Caqueta CZ Florencia 2 4.347 0,98%
Cordoba CZ 1 Monteria 6.643 1,49%
Huila Regional Huila 4.219 0,95%
CZ Neiva 7.412 1,66%
CZ Pitalito 9.628 2,16%
Sede Centro de o
Nacional Contacto 19.512 4,38%
Total Presencial 98.665 | 22,15%
Adultos | >89€ ST 62 275479 |  61,85%
Telefénico Nacional Contacto
Adulto Sede Centro de
) 27.768 6,23%
Mayor Nacional Contacto
Total Telefonico 303.247 | 68,09%
. Sede Centro de o
Virtual Adultos Nacional Contacto 22.248 5,00%
Total Virtual 22.248 5,00%
Total General 445.389 100%
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Registros mas representativos

a). En primera instancia, en la grafica encontramos 275.479 adultos® (61,85%) que
acuden al ICBF a través del Centro de Contacto por el canal telefonico, en los

siguientes rangos de edad:

Rango de edad adultos | Total
19-29 Anos 53.387
30-39 Afos 100.600
40-49 Anos 73.120
50-60 Anos 48.372
Total 275.479

b).En segunda instancia, se evidencia que 27.768 adultos mayores, equivalente al

6,23%, acuden al ICBF a través del Centro de Contacto por el canal telefonico.

c).En tercer orden se aprecia que entre los mayores de 18 afios, 22.248 adultos
(5%) acuden al ICBF a través del Centro de Contacto por el_canal virtual, en los

siguientes rangos de edad:

Rango de edad adultos Total
19-29 Anos 4.208
30-39 Afos 7.529
40-49 Anos 5.903
50-60 Anos 4.608
Total 22.248

5> Adultos: Peticionarios comprendidos entre 18 y 60 afios.
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10.1.3.5 Peticionarios mayores de 18 afos con informacion de su
condicion de desplazamiento.

De los 889.977 peticionarios mayores de edad, con informacion de canal de atencion
y grupo etario, 503.825 se encuentran en condicién de desplazamiento, lo que
equivale al 56,75%.

Numero de Peticionarios en Condicién de Desplazalmiento por Canal de Atencion y Grupo Etario

300.000
250,000 243.375
200.000
164.446
150.000
100.000
50.000
17.490 26.403 25.794 19.991
Si Si Si Si Si Si Si Si
Adulto Mayor Adultos Adulto Mayor Adultos Adulto Mayor Adultos Adulto Mayor Adultos
Escrito Presencial Telefénico Virtual
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Tabla porcentual:
Canal Grupo Etario | ¢Desplazado? | Total %
Escrito Adulto Mayor Si 2.920 0,58%
Adultos Si 17.490 3,47%
Total Escrito 20.410 | 4,05%
Presencial Adulto Mayor Si 26.403 5,24%
Adultos Si 164.446 | 32,64%
Total Presencial 190.849 | 37,88%
Telefénico Adulto Mayor Si 25.794 5,12%
Adultos Si 243.375 | 48,31%
Total Telefonico 269.169 | 53,43%
Virtual Adulto Mayor Si 3.406 0,68%
Adultos Si 19.991 3,97%
Total Virtual 23.397 | 4,64%
Total General | 503.825 | 100%

Registros mas representativos

a.) El canal predilecto de quienes acreditan condicion de desplazamiento es el
telefonico con 269.169 peticionarios que corresponden al 53,43% de los
503.825 peticionarios.

b.) El segundo canal utilizado por quienes acreditan condicion de desplazamiento
es el presencial con 190.849 peticionarios que equivalen al 37,88% de los
503.825 registros.
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10.1.3.6 Peticionarios mayores de 18 afos con informacion del grupo
étnico

De los 889.977 peticionarios mayores de edad, con informacion de canal de atencidn
y grupo etario, 553.412 cuentan con informacién adicional relacionada el grupo
étnico.

De esos 553.412 peticionarios mayores de 18 anos, que acudieron al ICBF por sus
diferentes canales, se evidencié que 66.127 se identifican como pertenecientes a un
grupo étnico, lo que equivale al 11,95%.

Se evidencia que el canal mas utilizado por éstos fue el presencial con 31.544
peticionarios (47,70%), seguido del canal telefénico con 30,665 que equivalen al
46,37%.

NUmero de peticionarios con pertenecia etnica por Canal de Atencidn
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Escrito Presencial Telefénico Virtual
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Tabla porcentual:
Canal de Atencion | Etnia Total | %
ROM/GITANO 5 0,01%
Escrito RAIZ’AL 179 0,27%
INDIGENA 922 1,39%
AFROCOLOMBIANO (A) | 1.939 | 2,93%
Total Escrito 3.045 |4,60%
ROM/GITANO 49 0,07%
Presencial RAI;AL 3.369 5,09%
INDIGENA 9.145 13,83%
AFROCOLOMBIANO (A) | 18.981 | 28,70%
Total Presencial 31.544 | 47,70%
ROM/GITANO 40 0,06%
Telefénico RAIZ,AL 965 1,46%
INDIGENA 7.182 10,86%
AFROCOLOMBIANO (A) | 22.478 | 33,99%
Total Telefonico 30.665 | 46,37%
ROM/GITANO 2 0,00%
Virtual RAIZAL 60 0,09%
INDIGENA 227 0,34%
AFROCOLOMBIANO (A) | 584 0,88%
Total Virtual 873 1,32%
Total General | 66.127 | 100%

Registros mas representativos

a). En primera instancia, se evidencia que los Afrocolombianos son la etnia que mas
acude al ICBF a solicitar servicios con 43.982 peticionarios, que equivalen al 66,51%.

b) En segunda instancia, se encuentran los Indigenas con 17.476 peticionarios, que
equivalen al 26,43%.
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¢) En tercera instancia, estan los Raizales con 4.573 peticiones, que equivalen al
6,92%.

d) En ultimo lugar se encuentran los ROM con 96 peticionarios equivalentes a un
0,15%.

e) El principal motivo de consulta de los grupos étnicos fue “Ayuda Humanitaria Ley
1448 de 2011”, con 44.211 peticiones, equivalentes al 69.55%, seguido del Tramite
Extraprocesal Conciliable - Fijacidon de Cuota de Alimentos con 2.646 peticiones
equivalente a 4.17%.
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10.1.4 Resultados Generales Personas Naturales Menores de 18 Ainos

De los 898.393 peticionarios con informacion de canal de atencion y grupo etario,

8.416 peticionarios son menores de edad.

Resultados Generales por Canal de Atencion

Se evidencia que los menores de 18 afios accedieron en su mayoria al ICBF por el
canal presencial con 6.778 peticionarios, equivalentes al 81%.

8.000

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

Resultados Generales por Grupo Etario

Menores de 18 afios: Canal de Atencidn

279
|

Virtual

434
L

Telefdnico

925

Escrito

6.778

Presencial

Canal Total %
Escrito 925 11%
Presencial 6.678 81%
Telefonico 434 5%
Virtual 279 3%
Total General | 8.416 | 100%

Se evidencia que los menores de 18 afios en su mayoria son adolescentes con 7.222
peticionarios, equivalentes al 85,81%.

8.000

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

Menores de 18 afios: Grupo Etario

567
]

Primera Infancia

627

Nifiez

7.222

Adolescencia

Grupo Etario | Total %
Primera Infancia 567 | 6,74%
Ninez 627 | 7,45%
Adolescencia 7.222 | 85,81%
Total General |8.416 | 100%
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Resultados Generales por Sexo

Se evidencia que de los 8.136 menores de 18 afios que tienen informacién sobre su
sexo, en su mayoria son mujeres con 5.939 peticionarios, equivalentes al 73%.

Menores de 18 afios: Sexo

Sexo Total %
Mujeres 5.939 73%
= Mujeres Hombres 2.197 27%
Total General | 8.136 | 100%

Resultados Generales por Etnia

Se evidencia que de los 435 menores de 18 afios que tienen informacion sobre su
pertenencia a grupos étnicos 216 son Afrocolombianos, equivalentes al 49.66%.

Menores de 18 afios: Etnia Etnia TOtaI 0/0
= Afrocolombiano (@) | 216 | 49,66%
N Indigena 211 | 48,51%
. Raizal 8| 1,84%
" . Total General 435 | 100%

Afrocolombianc (a) Indigena Raizal

Resultados Generales por Condicion de Desplazamiento

Se evidencia que los 8.020 menores de 18 afos que tienen informacidn sobre su
condicién de desplazamiento, 561 son desplazados, equivalentes al 7%.

Menores de 18 afios: Condicion de
Desplazamiento

561 ¢éEn condicion de | Total %
desplazamiento?
‘ No 7.459 93%
Si 561 7%

Total General 8.020 100%

7.459

= No = §i
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10.1.5 Resultados Especificos Personas Naturales Menores de 18 Anhos

El siguiente analisis permite observar el comportamiento de los datos en los
peticionarios menores de 18 afos, con el cruce o combinacién de las variables
permanentes (Canal de Atencidon y Grupo Etario) con variables adicionales y
especificas segun el caso.

10.1.5.1 Niiios, nifias y adolescentes con informacion por Sexo

De los 898.393 peticionarios con informacion de canal de atencion y grupo etario,
8.416 son menores de edad.

De los 8.416 peticionarios menores de edad, con informacién de canal de atencion
y grupo etario, 8.136 cuentan con informacidn adicional relacionada con el sexo al
que pertenecen.

De esos 8.136 nifos, nifias y adolescentes que acudieron al ICBF por sus diferentes
canales 5.939 eran mujeres, equivalentes al 73% y 2.197 eran hombres equivalentes
al 27%, observando que el canal mas utilizado por estos menores de edad es el
presencial con 6.761 peticionarios, equivalentes al 83.10 %.

Ndmero de Peticionarios por Canal de Atencidn, Grupo Etario, Sexo
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3.000
2.000

1.000
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Tabla porcentual:

Canal - Grupo Etario Sexo Total %

Escrito-Adolescencia Hombres 2 S5
Mujeres 346 4,25%

Total Escrito-Adolescencia 643 | 7,90%
Escrito-Nifiez Mujeres 15 0,18%
Hombres 17 0,21%

Total Escrito-Nifez 32| 0,39%
Escrito-Primera Infancia s HIcies = it
Hombres 201 2,47%

Total Escrito-Primera Infancia 240 | 2,95%
Presencial-Adolescencia Hor_nbres 1.067 | 13,11%
Mujeres 4.891| 60,12%

Total Presencial-Adolescencia 5.958 | 73,23%
Presencial-Nifiez s HIcies e 2l
Hombres 324 3,98%

Total Presencial-Niinez 512 | 6,29%
Presencial-Primera Infancia Hor_nbres 138 1,70%
Mujeres 153 1,88%

Total Presencial-Primera Infancia 291 | 3,58%
Telefonico-Adolescencia Hombres L 28
Mujeres 204 2,51%

Total Telefonico-Adolescencia 308 | 3,79%
Telefénico-Nifiez Hombres 29 0,36%
Mujeres 39 0,48%

Total Telefonico-Nifiez 68 | 0,84%
Telefonico-Primera Infancia Hombres 1 Lo
Mujeres 6 0,07%

Total Telefonico-Primera Infancia 7, 0,09%
. . Hombres 7 0,09%
Virtual-Adolescencia Mujeres 47 0.58%
Total Virtual-Adolescencia 54| 0,66%
. o Mujeres 4 0,05%
e Hombres 7| 0,09%
Total Virtual-Niiez 11| 0,14%
. . . Hombres 5 0,06%
Virtual-Primera Infancia Mujeres 5 0.09%
Total Virtual-Primera Infancia 12| 0,15%

Total General 8.136 100%
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Registros mas representativos

a) Las adolescentes mujeres entre 13 y 18 afos acudieron en su mayoria al ICBF
por el canal presencial (60,12 % que equivale a 4.891 peticionarias)

b) Los adolescentes hombres entre 13 y 18 anos acuden principalmente al ICBF
por el canal presencial (13.11 % que equivale a 1.067 peticionarios).

c) Las adolescentes mujeres entre 13 y 18 anos acuden al ICBF por el canal
escrito (4.25 % que equivalen a 346 peticionarias).

De la grafica anterior se concluye que el sexo mujer es el predominante, con 4.891
adolescentes entre 13 y 18 afios, que acuden al ICBF por el canal presencial.

En segunda instancia estan los hombres, con 1.067 adolescentes entre 13 y 18 aios,
que acuden al ICBF por el canal presencial.

10.1.5.2 Niiios, niilas y adolescentes con informacion del motivo de
consulta.

De los 898.393 peticionarios con informacidon del canal de atencién y grupo etario
solo 8.416 son menores de edad y todos tienen informacién relacionada con el tipo
y motivo de consulta.

De acuerdo con lo comentado en numeral 4 del presente documento "FUENTES DE
INFORMACION”, debido a que para la variable “tipo de peticiébn y motivo de
consulta” existen multiples opciones que la categorizan, se tomaron para el presente
analisis los motivos de consulta mas representativos en rangos mayores a veinte.
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Motivos de consulta mas frecuente para los menores a 18 aios:

Numero de Peticionarios por Motivo de Atencion para menores de 18 afios
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Tabla porcentual:
Canal - Motivo Atenciéon Total | %
Grupo Etario
. o s . 20,92
Conciliable - Fijacion de cuota de alimentos 1.290 %
Maltrato Fisico 699 11’30/‘:
Maltrato por negligencia 637 10’30/3
Reconocimiento Voluntario de
Paternidad/Maternidad 608 | 9,86%
Asistencia y Asesoria a la Nifiez y la Familia 412 | 6,68%
Conciliable - Fijacion de custodia y cuidado 369 | 5,99%
personal
Problemas de comportamiento 270 | 4,38%
Investigacion de paternidad 249 | 4,04%
Servicio al Ciudadano 245 | 3,97%
Presencial - Abuso Sexual/Violencia Sexual 219 | 3,55%
Adolescentes | Consumo de Sustancias Psicoactivas 205 | 3,33%
Diligencias administrativas 195 | 3,16%
Maltrato Psicologico 165 | 2,68%
Carece de representante legal 139 | 2,25%
Otras Instituciones 121 | 1,96%
Abandono 63| 1,02%
Amenazado 43 | 0,70%
S<_)I|C|tud _V|ncuIaC|on programa de 37| 0,60%
Discapacidad
Relacion entre Padres e Hijos 36 | 0,58%
Presunta vulneracion de derechos 35| 0,57%
Hogares Comunitarios de Bienestar FAMI 34| 0,55%
Situacion de Vida en calle 33 | 0,54%
Ayuda Humanitaria Ley 1448 de 2011 32| 0,52%
Peores formas de trabajo infantil 29 | 0,47%
Total General 6.165 | 100%
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Registros mas representativos

a). En la anterior grafica se evidencia que 1.290 adolescentes entre 13 y 18 anos,
que corresponden al 15,32%, acuden al ICBF por el tipo de peticiéon Tramite de
Atencidn Extraprocesal, con el motivo de consulta -Conciliable - “Fijacion Cuota de
Alimentos”,

b). En segunda instancia, se aprecia que 699 adolescentes entre 13 y 18 afos, que
equivalen al 8,31%, acuden al ICBF por el tipo de peticiéon Solicitud de
Restablecimiento de Derechos y el motivo de consulta “Maltrato Fisico”.

c). En tercer lugar se encuentran que 637 adolescentes entre 13 y 18 afos, que
equivalen al 7,57%, acudieron al ICBF por el por el tipo de peticion Solicitud de
Restablecimiento de Derechos con motivo “Maltrato por Negligencia”

d) En la tabla anterior se observa que el canal mas utilizado es el presencial con
6.165 adolescentes entre 13 y 18 afios, equivalente al 75,25%.
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10.1.5.3 Niiios, niilas y adolescentes con informacion de ubicacion del
peticionario

De los 8.416 nifios, nifas y adolescentes, que acudieron al ICBF por sus diferentes
canales, todos ademas del canal y grupo etario, tienen informacion de la ubicacion
del peticionario.

De acuerdo con lo comentado en numeral 4 del presente documento “FUENTES DE
INFORMACION”, debido a que para la variable “ubicacion del peticionario” existen
multiples lugares entre las opciones que la categorizan, se tomaron para el presente
analisis los mas representativos en rangos mayores a setenta registros.

Convenciones
E-A | Escrito — Adolescentes
E-PI | Escrito - Primera Infancia
P-N | Presencial — Nifios

Numero de Peticionarios por Canal de Atencién, Grupo Etario y Ubicacién
700 649

600
500
400
300 251 254
200 164 155

100 ll 70 71 73 74 76 79 86

145

o3 100 110 115 123 143

Valle Del Cauca-Palmira
Boyacda-Tunja
Caldas-Manizales
Antioquia-Medellin
Santander-Bucaramanga
Cundinamarca-Soacha
Cauca-Popaydn

Valle Del Cauca-Cali
Cérdoba-Monteria
Risaralda-Pereira
Casanare-Yopal
Meta-Villavicencio
Cesar-Valledupar

Norte De Santander-Clcuta
Tolima-lbagué
Huila-Pitalito
Huila-Neiva
Cundinamarca-Chia
Bogotd DC-Bogotd DC

E-A | E-PI Presencial-Adolescencia
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Tabla porcentual:

Canal - Grupo Etario Departamento-Municipio | Total | %
Escrito — Adolescentes Valle Del Cauca-Palmira 164 5,46%
Total Escrito — Adolescentes 164 5,46%
Escrito - Primera Infancia | Boyaca-Tunja 155 5,16%
Total Escrito - Primera Infancia 155 5,16%
Caldas-Manizales 70 2,33%
Antioquia-Medellin 71 2,36%
Santander-Bucaramanga 73 2,43%
Cundinamarca-Soacha 74 2,46%
Cauca-Popayan 76 2,53%
Valle Del Cauca-Cali 79 2,63%
Cordoba-Monteria 86 2,86%
Risaralda-Pereira 93 3,10%
Presencial-Adolescencia Casanare-Yopal 100 3,33%
Meta-Villavicencio 110 3,66%
Cesar-Valledupar 115 3,83%
Norte De Santander-Clicuta | 123 4,09%
Tolima-Ibagué 143 4,76%
Huila-Pitalito 145 4,83%
Huila-Neiva 251 8,36%
Cundinamarca-Chia 254 8,46%
Bogota DC-Bogota DC 649 21,60%
Total Presencial-Adolescencia 2.512 | 83,62%
Presencial — Nifios Santander-Bucaramanga 173 5,76%
Total Presencial — Niinos 173 5,76%
Total General 3.004 100%
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Registros mas representativos

a). En primera instancia, en la grafica se observan 649 adolescentes entre 13 y 18
anos equivalentes al 21,60%, que acuden al ICBF por el canal presencial y se
encuentran ubicados en Bogota, siendo ésta la ubicacion predominante.

b). En segunda instancia, se evidencia que 254 adolescentes entre 13 y 18 afios
equivalentes al 8,46%, que acuden al ICBF por canal presencial y se encuentran
ubicados en Chia —Cundinamarca, siendo el segundo lugar de ubicacién con mayor
nimero de peticionarios.

c).En tercer orden, se evidencian que 251 adolescentes entre 13 y 18 afos
equivalente al 8,36%, que acuden al ICBF por el canal presencial y se encuentran
ubicados en Neiva (Huila).

53

woOa




Instituto Colombiano TODOS POR UN
| de Bienestar Familiar HI.IEUDFA]._.‘-'-
BIENESTAR Cecilia de la Fuente de Lleras e

FAMILIAR

10.1.5.4 Niios, nifias y adolescentes con informacion del punto de
atencion

Todos los registros de los 8.416 ninos, nifias y adolescentes que acudieron al ICBF
por sus diferentes canales, cuentan con informacion del canal, grupo etario y punto
de atencion.

Adicionalmente encontramos que el punto de atencion preferido por esta poblacion
es el Centro de Contacto con 822 menores de edad, que equivalen al (9.77%).

De acuerdo con lo comentado en numeral 4 del presente documento "FUENTES DE
INFORMACION”, debido a que para la variable “punto de atencidén” existen multiples
lugares entre las opciones que la categorizan, se tomaron para el presente analisis
los mas representativos en rangos mayores a setenta.

Convenciones
E-A | Escrito — Adolescentes
E-PI | Escrito - Primera Infancia
P-A | Presencial — Adolescentes
P-N | Presencial — Nifios
T-A | Telefonico — Adolescentes
V-A | Virtual — Adolescentes

Ndmero de Peticionarios relacionadas por: Canal de Atencién, Grupo Etario y Punto de Atencién
250 323

256 242

130
200
165 168
139 155 150 153

150 126
gg 103 106 107

100 7777 78

Bogota-CZ Bosa
Huila-CZ Pitalito
Huila-CZ Neiva

Bogota-CZ Creer

Sede Nacional-Centro de Contacto
Valle del Cauca-CZ Palmira
Boyaci-CZ Tunja 2

Bogota-CZ Ciudad Bolivar
Norte de Santander-CZ Cuicuta 3
Caldas-CZ Manizales 2

Cauca-CZ Popayan

Casanare-CZ Yopal

Risaralda-CZ Pereira

Huila-CZ La Gaitana

Cesar-CZ Valledupar 2

Meta-CZ Villavicencio 2
Bogot-CZ Revivir

Sede Nacional-Centro de Contacto
Sede Nacional-Centro de Contacto

Santander-CZ Luis Carlos Galdn Sarmiento
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S
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Tabla porcentual:
Canal-Grupo Etario Regional-CZ Total %

Escrito — Adolescentes Sede Nacional-Centro De Contacto 139 | 4,66%
Valle Del Cauca-CZ Palmira 165| 5,53%

Total Escrito — Adolescentes 304 10 %Z

Escrito - Primera Boyaca-CZ Tunja 2 155 | 5,19%

Infancia

Total Escrito - Primera Infancia 155 | 5,19%
Bogota-CZ Ciudad Bolivar 77 | 2,58%
Norte De Santander-CZ Cucuta 3 77 | 2,58%
Caldas-CZ Manizales 2 78| 2,61%
Cauca-CZ Popayan 9% | 3,22%
Casanare-CZ Yopal 103 | 3,45%
Risaralda-CZ Pereira 106 | 3,55%

Presencial — Huila-CZ La Gaitana 107 | 3,58%

Adolescentes Cesar-CZ Valledupar 2 126 | 4,22%
Bogota-CZ Bosa 135 | 4,52%
Meta-CZ Villavicencio 2 139 | 4,66%
Huila-CZ Pitalito 150 5,03%
Huila-CZ Neiva 153 | 5,13%
Bogota-CZ Creer 190 | 6,37%
Bogota-CZ Revivir 256 | 8,58%

Total Presencial — Adolescentes 1.793 60’2,:

. . Santander-CZ Luis Carlos Galan

Presencial — Ninos Sarmiento 168 | 5,63%

Total Presencial — Nifos 168 | 5,63%

Telefonico - Sede Nacional-Centro de Contacto 323 | 10,82%

Adolescentes

L. 10,82

Total Telefonico — Adolescentes 323 %

Virtual — Adolescentes | Sede Nacional-Centro de Contacto 242 | 8,11%

Total Virtual — Adolescentes 242 | 8,11%

Total General 2,985 | 100%
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Registros mas representativos

a). En primera instancia, en la grafica se observa que 323 adolescentes con edades
entre 13 y 18 afos, acuden al Centro de Contacto por el canal telefonico, que
equivalen a (10,82%).

b). El segundo punto de atencion al que acude el mayor volumen de peticionarios
menores de 18 afios adolescentes es el Centro Zonal Revivir en Bogota (Canal
Presencial), con 256 adolescentes entre 13 y 18 afos que equivalen a (8,58%).

c).En tercer orden, se encuentra el Centro de Contacto por el canal virtual, con 242
adolescentes entre 13 y 18 afos que equivalen a (8,11%).

10.1.5.5 Niiios, niilas y adolescentes con informacion de su condicion de
desplazamiento.

De los 8.416 ninos, nifias y adolescentes, que acudieron al ICBF por sus diferentes
canales, solo 561 registran tener condicion de desplazamiento, lo que equivalen al
(7%) y que el canal mas utilizado fue el presencial con 501 menores, que equivalen
al (89.30%).

NuUmero de Peticionarios en Condicion de Desplazalmiento por Canal de Atencién y Grupo Etario
600

500 479
400
300
200

100

4 2 12 10

Si Si Si
Nifiez rimera Infancial Adolescencia

Virtual Escrito Telefénico

Si

Adolescencia Nifiez Adolescencia Nifiez Primera Infancial Adolescencia Nifiez Primera Infanci

Presencial
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Tabla porcentual:
Canal Grupo Etario | ¢Desplazado? | Total %
Virtual Ad~olescencia Si 5 0,89%
Ninez Si 1 0,18%
Total Virtual 6 1,07%
Adolescencia Si 9 1,60%
Escrito Ninez Si 6 1,07%
Primera Infancia Si 1 0,18%
Total Escrito 16 2,85%
Adolescencia Si 32 5,70%
Telefénico | Nifiez Si 4 0,71%
Primera Infancia Si 2 0,36%
Total Telefonico 38| 6,77%
Adolescencia Si 479 | 85,38%
Presencial | Ninez Si 12 2,14%
Primera Infancia Si 10 1,78%
Total Presencial 501 | 89,30%
Total General 561 100%

Registros mas representativos

a). En primera instancia encontramos que 479 adolescentes, entre 13 y 18 afos,
que estan en condicidon de desplazamiento acuden por el canal presencial, siendo la

condicion predominante (85.38%).

b). En segunda instancia se evidencié que 32 adolescentes entre de 13 y 18 afios,
en condicion de desplazamiento, que equivalen al (5,70%) acuden al ICBF por el

canal telefdnico.

c). En tercer orden se observa que 12 nifios en condicidon de desplazamiento, entre

6 y 12 anos, que equivalen al (2,14 %), acuden por el canal presencial.
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10.1.5.6 Niios, nifias y adolescentes con informacion del grupo étnico

De los 8.416 ninos, nifas y adolescentes que acudieron al ICBF por sus diferentes
canales, solo 5.056 tienen informacion del grupo étnico, ademas del canal y grupo
etario.

De esos 5.056 peticionarios menores de 18 afios se evidencid que 435 tienen
pertenencia étnica y que el canal mas utilizado por ellos fue el presencial, 378
peticionarios menores de edad que equivalen al 86.89%.

Convenciones
E-A | Escrito — Adolescentes E-N | Escrito — Nifiez
E-PI | Escrito - Primera Infancia | P-PI | Presencial — Primera Infancia
P-A | Presencial — Adolescentes | T-N | Telefonico — Ninez

P-N | Presencial — Nifios T-PI | Telefonico — Primera Infancia
T-A | Telefonico — Adolescentes | V-N | Virtual — Nifiez
V-A | Virtual — Adolescentes V-PI | Virtual — Primera Infancia

Numero de peticionarios con pertenecia etnica por Canal de Atencion
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Tabla porcentual:
Canal - Grupo Etario Etnia Total %
. Afrocolombiano (a) 5 1,15%
Escrito — Adolescentes I efeEe 37 8.51%
Total Escrito — Adolescentes 42 | 9,66%
Escrito - Primera Infancia | Afrocolombiano (a) 1 0,23%
Total Escrito - Primera Infancia 1| 0,23%
Raizal 8 1,84%
Presencial — Adolescentes Indigena 153 | 35,17%
Afrocolombiano (a) 192 | 44,14%
Total Presencial — Adolescentes 353 | 81,15%
Presencial — Nifios Indigena > 1,15%
Afrocolombiano (a) 8 1,84%
Total Presencial — Nifos 13| 2,99%
Presencial — Primera Infancia Afr(?colombiano (@) 4 0,92%
Indigena 8 1,84%
Total Presencial — Primera Infancia 12| 2,76%
, . Afrocolombiano (a) 4 0,92%
Telefonico — Adolescentes Indigena 6 1.38%
Total Telefonico — Adolescentes 10| 2,30%
. i~ Indigena 1 0,23%
Telefonico ~ Ninez Afrocolombiano (a) 2| 0,46%
Total Telefonico — Nifez 3 0,69%
Telefénico — Primera Infancia | Indigena 1 0,23%
Total Telefonico — Primera Infancia 1| 0,23%
Total General 435 100%

Registros mas representativos

a). En primera instancia encontramos el grupo étnico predominante

Afrocolombianos con 216 menores de 18 afos que equivalen al 49,66%.
192 son adolescentes entre de 13 y 18 anos (44,14%) y acuden por

presencial.

son los
De ellos
el canal
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b). En segunda instancia estan los Indigenas con 211 menores de 18 afos que
equivalen al 48,51%; de estos se observa que 153 son adolescentes entre de 13 y
18 anos (35,17%) y acuden por el canal presencial.

). En tercer orden se encuentran los Raizales con 8 adolescentes entre de 13y 18
anos que equivalen al 1,84% y acuden por el canal presencial.
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10.2 PERSONAS JURIDICAS

Del universo de 1'121.457 peticionarios 81.392 corresponden a personas juridicas.

A continuacion, se presenta una infografia que resume los datos mas relevantes,
frente a la caracterizacion de Personas Juridicas durante el afio 2015.

CARACTERIZACION PERSONAS JURIDICAS
ICBF 2015

B

Sectores primarios con mas solicitudes

x"ff
{ o SECTOR GOBIERNO
SN

2o o [

Notarias Juzgados Registradurias Alcaldias
14.900 Peticiones 6.382 Peticiones 1.034 Peticiones 995 Peticiones

/7 \ SECTOR SALUD

L1 8% o[ © e % PO

EPS
245 Peticiones ac
IPS 457 Peticiones Familiar
14.210 Peticiones 115 Pe

61




o20
“‘ Instituto Colombiano ; TODOS PORUN
de Bienestar Familiar

NUEVO PAIS
BIENESTAR Cecilia de la Fuente de Lleras
FAMILIAR

CANALUSADO MOTIVO DE ATENCION

6 7 @/@ Canal Virtual . Canal Escrito

. Canal Telefénico . Canal Presencial

ESCRITO :
Sector Gobierno

Diligencias Administrativas: 9.012 peticiones
G 93%

4%
®3%

Sector Salud

Maltrato por Negligencia: 6.217 peticiones
G 42%
34%
@ 15%
@ 3%

7 Bogota D.C.
Ubicacion mas relevante Medellin

Ry
de peticionarios juridicos 680/0 8% 16% /—Call
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10.2.1 Resultados Generales Personas Juridicas
Resultados Generales por Canal de Atencion

Se evidencia que las personas juridicas accedieron en su mayoria al ICBF por el canal
escrito con 54.726 peticionarios, equivalentes al 67,24%.

Personas Juridicas: Canal de Atencion

5.726 Canal Total %
Escrito 54.726 | 67,24%
Presencial 11.560 | 14,20%
= Escrito Telefénico 9.380 | 11,52%
= Presencial Virtual 5.726 | 7,04%
‘T’Itf' Total General | 81.392 | 100%

Resultados Generales por Sector Primario

Se evidencia que las personas juridicas en su mayoria pertenecen al sector primario
Gobierno, con 26.172 peticionarios, equivalentes al 32,16%.

Personas Juridicas: Sector Primario Sector Primario Total %
30000 g 179 Sector Gobierno 26.172 | 32,16%
25.000 Sector Salud 15.023 | 18,46%
20.000 R Sector Defensa 12.514 | 15,37%
15.000 o 12514 0 Entes de Control 11.281 | 13,86%
10.000 6.029 Sector Educacion 6.029 | 7,41%
5000 i 4;2 24 a6 ICBF 4.722 | 5,80%
- - \— - Q_ l\_ - Sector Industrial 3.274 | 4,02%
& & & & F Sector Solidario 2.316 | 2,85%
& O & & &S Sector Servicios 61 | 0,07%
& & & & & & & Total General 81.392 | 100%
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Resultados Generales por Sector Secundario

Se evidencia que el sector secundario mas reiterativo en las personas juridicas son

las Notarias, con 14.898 peticionarios, equivalentes al 21,24%.

Sector Secundario Total %
Personas Juridicas: Sector Primario = >
14.898 Notarias 14.898 | 21,24%
16.000
14.000 12.238 Policia Nacional 12.238 | 17,45%
12.000 9.601
10.000 Hospitales 9.601 | 13,69%
8.000 5.858 6-382 5926 4711 -
5000 3.274 4360 #74 oo | Colegios 5.858 | 8,35%
2000 I I I B 0 ) s [luzados 6.382 | 9,10%
. Fiscalia 5.926 | 8,45%
S I TSI 3270 | a.67%
X .’b\;’b Q\O‘: (G < & (.9@ e;;z C mpresas . 9 (]
o & Comisarias 4.360 | 6,22%
gﬂ"‘b Unidades de Servicios ICBF | 4.711 | 6,72%
Clinicas 2.884 | 4,11%

Resultados Generales por Punto de Atencion

Se evidencia que el punto de atencidn mas reiterado por las personas juridicas es el
Centro Contacto con 10.926 peticionarios, equivalentes al 32,73%.

Personas Juridicas: Punto de Atencién
12.000 10.926
10.000

8.000

2.1481.8931.8001.799 1,673 1.607

1.5021.422
2.000 I . . . 125312381099 g9 o7 637 628 623 622 601 600
. BB R E R N e e
o N Ul S PR S N SVt SRR ST o S S o P SR
& & & @“9% & @“’0% FFE TS 0”\@4\0@(’ efaﬁ’& & & o
SN ¢ Q j &« R SN A S N S 570 R \s
& ¢ O & W OL:E & o O & O’Q & & F O & (',\*Q
F FFFE T E WSSy T LTy
R RS RS SRS R Vs P\ A P N N RN e P F P &
& (bo-\ & ¥ g 0@ o ‘\3‘3- G a3 ¥ E & »\5\% & s ‘\& <y°
S % S : ) Q < g s & N
v\-;(l \\’3, & é(/,\\" o\)\\\ ¥ 6\‘" ,\00“\ Q\OQ:\ &Q’ K Q‘& ‘\Q\Q @QQ,
OO.@ & KOdie o /\v‘@ & N\l
& & &
<5 = °
& &5
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Tabla porcentual:

Regional - Centro Zonal Total %
Sede Nacional-Centro De Contacto 10.926 | 32,73%
Boyaca -CZ Tunja 2 2.148 | 6,43%
Valle Del Cauca-CZ Centro 1.893 | 5,67%
Risaralda-CZ Pereira 1.800 | 5,39%
Bogota -CZ Suba 1.799 | 5,39%
Meta-CZ Villavicencio 2 1.623 | 4,86%
Bogotd - CZ Bosa 1.607 | 4,81%
Bogota -CZ Kennedy 1.502 | 4,50%
Quindio -CZ Armenia Sur 1.422 | 4,26%
Narifno-CZ Pasto 1 1.253 3,75%
Bogota -CZ Ciudad Bolivar 1.238 | 3,71%
Bogota -CZ Puente Aranda 1.099 | 3,29%
Huila-CZ Pitalito 696 | 2,08%
Tolima-Regional Tolima 667 | 2,00%
Atlantico - CZ Norte Centro Historico 637 1,91%
Santander-CZ Luis Carlos Galan Sarmiento 628 1,88%
Valle Del Cauca-CZ Buga 623 1,87%
Cundinamarca -CZ Soacha 622 1,86%
Narifno-CZ Pasto 2 601 1,80%
Valle Del Cauca-CZ Palmira 600 1,80%
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Resultados Generales por Ubicacion

De las 81.392 personas juridicas 40.942 tienen informacidn sobre su ubicacion, de
estos 7.930 estan ubicados en Bogota equivalentes al 41,27%.

Personas Juridicas: Ubicacién Ciudad Total %

s000 Bogotd DC | 7.930 | 41,27
8.000 Cali 1.936 | 10,07
7.000 >

o Medellin | 1.873 | 9,75
5.000 Ibagué 1.851 | 9,63
4.000 Tunja 1.323 | 6,88
3.000 1936 1873 1.851 Barranquilla | 1.168 | 6,08
2.000 1323 1168 1.151 965

1.000 Pasto 1.151 | 5,99

Neiva 965 5,02
() by 0 & @ & £ K O & a = o
ég@g <& ‘\@&'J\\\Q & & é\&* & g«‘fa \_\@\‘“ @0’% Villavicencio | 517 | 2,69
& & 4 Cucuta 503 | 2,62

Resultados Generales por Tipo de Peticion y Motivo de Consulta

De las 81.392 personas juridicas 75.253 tienen informacion sobre su Tipo de

Peticion y Motivo de Consulta, de estos 17.891 acuden por el tipo “Informacion y

Orientacion con Tramite” y motivo de consulta “Diligencias administrativas” ,

equivalentes al 31,06%.

Personas Juridicas: Tipo de Peticién y Motivo de Consulta

20.000 17.891
18.000
16.000
14.000
12.000 10.189
10.000
8.000 6.160 7.035
6.000 4.667 3.751
4000 2.674 ' 2607 4954
o0 i = o
] |
s ) Solicitud Solicitud Abuso Problemas Consumo Peores
Diligencias Actas L. Maltrato .
. .| Concepto Cancelacién Sexual/Viol de Maltrato de formas de
administrati . ~ | Compleme A i por . . . .
vas de Divorcio ntarias Patrimonio nealisencia encia comportam Fisico Sustancias trabajo
— Notaria de Familia glige Sexual iento Psicoactivas|  infantil
Informacion y Orientacion con Tramite Solicitud de Restablecimiento de Derechos
[mTotal| 17.891 6.160 4.667 2.674 10189 | 7055 | 3751 | 2607 | 1954 | &4
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. .. . . Suma de Suma de
Tipo Peticion Motivo Peticidn Total Total2
Diligencias administrativas 17.891 31,06%
5 . 5 SoI|C|t_ud Concepto de Divorcio — 6.160 10,70%
Informacién y Orientacidn con Notaria
Tramite Actas Complementarias 4.667 8,10%
SoI|C|tu§'CanceIaC|on Patrimonio 5 674 4,64%
de Familia
Total Informacion y Orientacion con Tramite 31.392 54,51%
Maltrato por negligencia 10.189 17,69%
Abuso Sexual/Violencia Sexual 7.055 12,25%
Problemas de comportamiento 3.751 6,51%
Solicitud de Restablecimient -
olicrtud de restabledmiento M\altrato Fisico 2.607 4,53%
de Derechos c e Sustanci
qnsumF) e Sustancias 1.954 3.39%
Psicoactivas
Peores formas de trabajo infantil 645 1,12%
Total Solicitud de Restablecimiento de Derechos 26.201 45,49%
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10.2.2 Resultados Especificos Personas Juridicas

El siguiente analisis permite observar el comportamiento de los datos en las personas
juridicas, con el cruce o combinacién de la variable permanente Canal de Atencion
con variables adicionales y especificas segun el caso.

10.2.2.1 Personas Juridicas con informacion del Sector Primario
De las 81.392 personas juridicas que acudieron al ICBF se evidencid que el canal

mas utilizado por éstas fue el escrito con 54.726 peticionarios (67.24%).

Numero de Peticiones realizadas por personas juridicas relacionadas por: Canal de Atencién y Sector Primario
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Tabla porcentual:
Canal Sector Primario Total Peticiones %
Sector Servicios 28 0,03%
Sector Solidario 1.088 1,34%
Sector Industrial 1.691 2,08%
ICBF 2.810 3,45%
Escrito Sector Educacion 3.522 4,33%
Sector Salud 5.826 7,16%
Sector Defensa 7.080 8,70%
Entes de Control 8.968 11,02%
Sector Gobierno 23.713 29,13%
Total Escrito 54.726 | 67,24%
Sector Servicios 9 0,01%
Sector Solidario 281 0,35%
Sector Educacion 356 0,44%
Sector Industrial 544 0,67%
Presencial ICBF 744 0,91%
Sector Gobierno 1.192 1,46%
Sector Salud 1.449 1,78%
Entes de Control 1.947 2,39%
Sector Defensa 5.038 6,19%
Total Presencial 11.560 14,20%
Sector Servicios 9 0,01%
Entes de Control 91 0,11%
ICBF 98 0,12%
Sector Gobierno 187 0,23%
Telefonico Sector Solidario 218 0,27%
Sector Defensa 321 0,39%
Sector Industrial 386 0,47%
Sector Educacion 1.165 1,43%
Sector Salud 3.251 3,99%
Total Telefonico 5.726 7,04%
Sector Servicios 15 0,02%
Sector Defensa 75 0,09%
Entes de Control 275 0,34%
Sector Industrial 653 0,80%
Virtual Sector Solidario 729 0,90%
Sector Educacion 986 1,21%
ICBF 1.070 1,31%
Sector Gobierno 1.080 1,33%
Sector Salud 4,497 5,53%
Total Virtual 9.380 11,52%
Total General 81.392 100%
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Registros mas representativos

a). En primera instancia en la grafica se aprecia al sector Gobierno con 23.713
personas juridicas equivalentes al 29,13%, que acuden al ICBF a través del canal
escrito.

b). En segunda instancia estan los Entes de Control con 8.968 personas juridicas,
equivalentes al 11,02% que acuden al ICBF por el canal escrito.

c). En tercer orden se encuentra el sector Defensa con 7.080 personas juridicas,
equivalentes al 8.70% que acuden al ICBF por el canal presencial, principalmente.

70




Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar

BIENESiAR Cecilia de la Fuente de Lleras

FAMILIAR

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

10.2.2.2 Personas juridicas con informacion del tramite solicitado

De las 81.392 personas juridicas que acudieron al ICBF se evidencié que el canal
mas utilizado por éstas fue el escrito con 54.726 peticionarios equivalentes al
67.24% y que el tipo de peticién mas solicitado es “Informacion y Orientacién con
tramite” con 30.844 registros que equivale al 37,90%.

De acuerdo con lo comentado en numeral 4 del presente documento “"FUENTES DE
INFORMACION”, debido a que para la variable “tramite solicitado” existen multiples
opciones que la categorizan, se tomaron para el presente analisis las mas
representativas en rangos mayores a doscientos.

Convenciones

V-sSolidario

Virtual - Sector Solidario

V-sSalud

Virtual - Sector Salud

V-sEducacion

Virtual-Sector Educacion

T-sSalud

Telefénico-Sector Salud

T-sEducacion

Telefonico-Sector Educacion

P-sDefensa

Presencial-Sector Defensa

P-eControl

Presencial-Entes de Control

E-sGobierno

Escrito-Sector Gobierno

E-eControl

Escrito-Entes de Control

I0T

Informacion y Orientacién con Tramite
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Numero de Peticiones realizadas por personas juridicas relacionadas por: Canal de Atencién, Sector Primario, Punto de Atencidn y Tipo Peticion

34D TDUCRCION

HI.I_E_":JD PAIS

3000
2656
2500 2362
2000
1500
1022 981 065
1000 862 528
2 791
566 625 629 e 703
516 474 a9
I I I I 439 390
Solicitud de | Solicitud de Solicitud de | Selicitud de | Solicitud de
Proceso | proceso : :
Denuntias | conficto con "konfica conf 2 b o 1ot or 1ot or ot ot 1ot o1 ot or ot
PRO H entode | emode [N entode | entode | entode
@ | Derechos | Derechos [ 2V | Derechos | Derechos | Derechos
Sede . Sede . Sede Sede sede ; ;
Bogots - CZ . ; Bogots-CZ ' " ) o | Toima- | Valledel | Valle Del | valle Del | Bogots-z ) e ) ,
Macional | OB Bogotd-€2 | Nacional- | "5 Macional- | Macional | Macional- | HuilaCz | Naritio-CZ |Risaraldacz| o0 @ ce o e OBOLE | quindio - 2| Bogotd-CZ | Bogotd-CZ | Bogots-cz
Puente e Puente e Regoral | CaucaZ | Cauca? | Caucaz | Barrios ‘
Centro De Revivir Centro De CentroDe | CentroDe | Centro De Pitalito Pasto 1 Pereira Armenia Sur| Kennedy Suba Bosa
Aranda Aranda Toima | Buga | Centro | Paimira | Unidos
Contacto Contacto Contacto Contacto Contacto
V- v T
wsolidarioz | E£Control2 [Pecontol2| o Kpspefensaz| | vessalud? | Tssalud2 E-sGobierno2
[mTotl| aar 516 666 722 862 1022 2362 2656 65 | 43 | o9m | 62 390 791 474 | a9 | su | 928 968
L]
L
Tabla porcentual
I - I - - -’ I o
Canal - Sector Regional - CZ Tipo Peticion | Tota /o
=

Escrito-Entes de
Control

Bogota - CZ Puente
Aranda

Proceso
conflicto con la

ley

516

2,99%

Total Escrito-Entes de

Control

516

2,99%

Bogota-CZ Barrios Unidos

Informacion y
Orientacion con
Tramite

479

2,78%

Bogota-CZ Bosa

Informacion y
Orientacion con
Tramite

968

5,62%

Bogota-CZ Kennedy

Informacion y
Orientacion con
Tramite

703

4,08%

Escrito-Sector Gobierno

Bogota-CZ Suba

Informacion y
Orientacion con
Tramite

928

5,38%

Huila-CZ Pitalito

Informacion y
Orientacion con
Tramite

625

3,63%

Narino-CZ Pasto 1

Informacion y
Orientacion con
Tramite

439

2,55%
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Informacion y
Quindio — CZ Armenia Sur | Orientacion con 574 3,33%
Tramite
Informacion y
Risaralda-CZ Pereira Orientacion con 981 5,69%
Tramite
Informacion y
Tolima-Regional Tolima Orientacién con 629 3,65%
Tramite
Informacion y
Valle del Cauca-CZ Buga Orientacién con 390 2,26%
Tramite
Informacion y
Valle Del Cauca-CZ Centro | Orientacion con 791 4,59%
Tramite
Informacion y
g:::ﬁige' Cauca-C2 Orientacién con 474 2,75%
Tramite
Total Escrito-Sector Gobierno 7.981 46,31%
Presencial-Entes de . .. Solicitud (.je.
Control Bogota-CZ Revivir Restablecimient 666 3,86%
o de Derechos
Total Presencial-Entes de Control 666 3,86%
Presencial-Sector . Procc_eso
Bogota-CZ Puente Aranda | conflicto con la 862 5,00%
Defensa ley
Total Presencial-Sector Defensa 862 5,00%
- . Solicitud de
nggggg:rc:-Sector giﬂ?a?; cional-Centro De | poctablecimient 1.022 5,93%
o de Derechos
Total Telefonico-Sector Educacion 1.022 5,93%
L . . Solicitud de
';::zilomco-Sector giﬂ?a?; cional-Centro De | p ctablecimient 2.656 15,41%
o de Derechos
Total Telefonico-Sector Salud 2.656 15,41%
. . Solicitud de
\é'drﬁ‘ég'cﬁdor giﬂ?a's;c'ona"ce”tm De | Restablecimient 722 4,19%
o de Derechos
Total Virtual-Sector Educacion 722 4,19%
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. . Solicitud de
Virtual - Sector Sede Nacional-Centro De Restablecimient 2.362 13,71%
Salud Contacto
o de Derechos
Total Virtual - Sector Salud 2.362 13,71%
Vlrt_ual - Sector Sede Nacional-Centro De Denuncias PRD 447 2,59%
Solidario Contacto
Total Virtual - Sector Solidario 447 2,59%
Total General 17.234 100%

Registros mas representativos

a). En primera instancia encontramos en la grafica que el tipo de peticion “Solicitud
de Restablecimiento de Derechos”, es el predominante con 2.656 personas juridicas,
equivalentes al 15.41%, que pertenecen al Sector Salud y acuden por el canal
telefonico del Centro de Contacto.

b). En segunda instancia esta el tipo de peticion “Informacién y Orientacién con
Tramite” (OIT) con 981 personas juridicas equivalentes al 5.69% que pertenecen al
Sector Gobierno y acuden al Centro Zonal Pereira — Risaralda, por el canal escrito.

). En tercer orden esta el tipo de peticién “Proceso Conflicto con la ley” con 862
personas juridicas, equivalentes al 5% que pertenecen al Sector Defensa y acuden
al ICBF Centro Zonal Puente Aranda por el canal presencial.
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10.2.2.3 Personas juridicas con informacion del punto atencion y motivo
de consulta

De las 81.392 personas juridicas que acudieron al ICBF, 75.253 ademas de
informacion del canal tienen la relacionada con el punto atencidon y motivo de
consulta.

De estas 75.253 personas juridicas se evidencia que el canal mas frecuente fue el
escrito con 51.988 y el motivo de consulta mas reiterado fue “Diligencias
Administrativas” con 17.943 peticiones que equivalen al 23,84%.

De acuerdo con lo comentado en numeral 4 del presente documento “"FUENTES DE
INFORMACION”, debido a que para las variables “Punto Atencién” y “Motivo de
Consulta” existen mudltiples opciones que las categorizan, se tomaron para el
presente analisis las mas representativas en rangos mayores a doscientos.

Convenciones
V-sSolidario VIRTUAL - SECTOR SOLIDARIO

V-sSalud VIRTUAL - SECTOR SALUD
V-sEducacion VIRTUAL-SECTOR EDUCACION
T-sSalud TELEFONICO-SECTOR SALUD

T-sEducacion | TELEFONICO-SECTOR EDUCACION
P-sDefensa PRESENCIAL-SECTOR DEFENSA
P-eControl PRESENCIAL-ENTES DE CONTROL
E-sGobierno ESCRITO-SECTOR GOBIERNO
E-eControl ESCRITO-ENTES DE CONTROL
V-sGobierno | VIRTUAL - SECTOR GOBIERNO
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Numero de Peticiones realizadas por personas juridicas relacionadas por: Canal de Atencién, Sector Primario, Punto de Atencidn y
Tipo Peticion
lscmimetrat omn Atm Di”??ﬂ:i dLSoD“vl:cmetn‘;; pmk:::"“ Mra[llrato sef:;miol rol:ﬁ::ar:;e agi:'if:g::l se:?;(‘s\.;wol Ma;:f“’ Mrallualo
J?:s,:‘:ﬁ:l“gz:“ o 4:":5::;:;; e '“5:::::“ lli | st ot | sz [ o T
E-sGobierno P-eControl T-sSalud V-sGobiemno V-sSalud [V-sSolidario|
miotal| 453 [ 817 [ 201 ] 499 ] 241 [ 236 [ 294 [ 544 | an | 220 ] 626 202 356 [ 869 889 264 328 242 ] 1.210 233
Tabla porcentual:
Canal - Punto de . . ey
i Motivo Peticion Total %
Sector Atencion
Bogota-CZ Barrios . . . )
9 Diligencias administrativas 453 4,87%
Unidos
Bogota-CZ Bosa Diligencias administrativas 817 8,79%
Bogota-CZ Solicitud Cancelacion
9 -Itua ? ! 201 2,16%
Kennedy Patrimonio de Familia
, Solicitud Concepto de
Bogota-CZ Suba JHCItL P 499 | 537%
Divorcio — Notaria
Bolivar-Regional )
, 9 Actas Complementarias 241 2,59%
Escrito- Bolivar
Cundinamarca-CZ - . .. .
Sector Diligencias administrativas 236 |  2,54%
Gobierno Fusagasuga
Huila-CZ Pitalito Diligencias administrativas 294 3,16%
Risaralda-CZ .
. Actas Complementarias 544 5,85%
Pereira
Tolima-Regional .
: 9 Actas Complementarias 372 4,00%
Tolima
Valle del Cauca-CZ - . . .
Buga Diligencias administrativas 220 2,37%
Valle del Cauca-CZ | Solicitud Concepto de
OlicitL P 626 | 6,73%
Centro Divorcio — Notaria
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Total Escrito-Sector Gobierno 4.503 | 48,44%
Presencial-
. .. | Problemas de o
Entes de Bogota —CZ Revivir comportamiento 202 2,17%
Control
Total Presencial-Entes de Control 202 | 2,17%
Sede Nacional- | vy at6 Fisico 356 |  3,83%
» Centro Contacto
Telefdnico- : : 0
Sector Salud Maltrato por Ne?;hgen'aa 869 9,35%
Abuso Sexual/Violencia 889 9,56%
Sexual
Total Telefonico-Sector Salud 2.114 | 22,74%
Virtual - Boyaca-CZ Tunja 2 | Feores formas de trabajo 264 | 2,84%
Sector infantil !
Gobierno Diligencias administrativas 328 3,53%
Total Virtual - Sector Gobierno 592 | 6,37%
. Sede Nacional- Abuso Sexual/Violencia o
\S/gt':rl éalu q Centro Contacto Sexual i A
Maltrato por Negligencia 1.210 | 13,02%
Total Virtual - Sector Salud 1.652 | 17,77%
Virtual - .
Sector Sede Nacional- Maltrato Fisico 233 |  2,51%
. Centro Contacto
Solidario
Total Virtual - Sector Solidario 233 | 2,51%
Total General 9.296 100%

Registros mas representativos

a). En la grafica se evidencia que primera instancia se encuentra el punto de atencion
Centro de Contacto, por el canal virtual, motivo de consulta “maltrato por
negligencia”, con 1.210 personas juridicas (13,02%) pertenecientes al sector Salud.

b). En segunda instancia aparece en la grafica nuevamente el punto de atencién
Centro de Contacto, pero por el canal telefénico, motivo de consulta “abuso
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sexual/violencia sexual” con 889 personas juridicas (9,35 %) pertenecientes al
Sector Salud.

). En tercer orden en la grafica se encuentra el punto de atencién Centro Zonal
Bosa de la Regional Bogota por el canal escrito con 817 personas juridicas (8.79%)

pertenecientes al Sector Gobierno, cuyo motivo de consulta es "“Diligencias
Administrativas”.
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10.2.2.4 Personas juridicas con informacion de la ubicacion del
peticionario.

De las 81.392 personas juridicas, que acudieron al ICBF por sus diferentes canales,
40.942 ademas del canal, tienen informacion de la ubicacién del peticionario.

De estas 40.942 personas juridicas se evidencia que el canal mas frecuente fue el
escrito con 25.532 registros que equivalen al 62,36%. El punto de ubicacién donde
mas se concentran las personas juridicas peticionarias es Bogota con 7.930 registros
que equivalen al (1,37%).

De acuerdo con lo comentado en el numeral 4 del presente documento "FUENTES
DE INFORMACION”, debido a que para la variable “ubicacion del peticionario”
existen multiples lugares entre las opciones que la categorizan, se tomaron para el
presente analisis los mas representativos en rangos mayores a doscientos.

Convenciones

V-sSolidario Virtual - Sector Solidario

V-sSalud Virtual - Sector Salud
V-sEducacion | Virtual-Sector Educacion
T-sSalud Telefonico-Sector Salud

T-sEducacion | Telefonico-Sector Educacion
P-sDefensa Presencial-Sector Defensa

P-eControl Presencial-Entes De Control
E-sGobierno Escrito-Sector Gobierno
E-eControl Escrito-Entes De Control

V-sGobierno Virtual - Sector Gobierno

P-sSalud Presencial-Sector Salud
E-sDefensa Escrito-Sector Defensa
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Numero de Peticiones realizadas por personas juridicas relacionadas por: Canal de Atencion, Sector Primario y
Ubicacién del Peticionario

1.449

643

| valle el . . . . .
aaaaaa aee a- | Valle Del | Bogoté- | Boyacs | Bogotd- | valleDel | Bogote- | Bogote-

Cauca

ogota-
oeotd |52t
Ca

Norte De
nder-
uta

Patmim Cauca-Cali | Bogotd Tunja Bogotd |Cauca-Cali | Bogotd | Bogotd "
. \2 . T V-
E-sGobierno T-sSalud ; V-sSalud V-sSolidario x E-eControl P-sDefensa P-sSalud .. |E-sDefensa
sGobierno sEducacion sEducacion
miotal| 244 | 379 | s0a 910 945 505 | 1449 28 643 11 | 277 769 502 744 252 | 402 518 250 247 224

Tabla porcentual:

Canal - Sector Departamento - Municipio Total %
Huila-Pitalito 244 2,32%
Narifio-Pasto 379 | 3,61%
Escrito-Sector Gobierno Valle Del Cauca-Palmira 504 | 4,79%
Bogota-Bogota 910 | 8,66%
Tolima-Ibagué 945 | 8,99%
Total Escrito-Sector Gobierno 2.982 28’::'/3
o Valle Del Cauca-Cali 595 | 5,66%
Telefonico-Sector Salud | g ot-Bogots 1.449 | 13,78%
Total Telefonico-Sector Salud 2.044 19":/‘:
Virtual - Sector Gobierno | Boyaca-Tunja 328 | 3,12%
Total Virtual - Sector Gobierno 328 | 3,12%
Virtual - Sector Salud Bogota-Bogota 643 | 6,12%
Total Virtual - Sector Salud 643 | 6,12%
Virtual - Sector Solidario | Valle Del Cauca-Cali 241 | 2,29%
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| Bogota-Bogotd 277 | 2,63%

Total Virtual - Sector Solidario 518  4,93%

Telefonico-Sector Bogota-Bogotd 769 | 7,31%

Educacion

Total Telefonico-Sector Educacion 769 | 7,31%

_ I Antioquia-Medellin 592 | 5,63%

Escrito-Entes De Contro Bogoti-Bogota 744 | 7,08%

. 12,71

Total Escrito-Entes De Control 1.336 %

Meta-Villavicencio 252 | 2,40%

Presencial-Sector Defensa | Bogota DC-Otros Municipios 402 | 3.82%
Bogota !

Bogota-Bogota 518 | 4,93%

Total Presencial-Sector Defensa 1.172 11’1'/50

Presencial-Sector Salud | Bogota-Bogotd 250 | 2,38%

Total Presencial-Sector Salud 250 | 2,38%

Virtual-Sector Educacién | Bogota-Bogota 247 | 2,35%

Total Virtual-Sector Educacion 247 | 2,35%

Escrito-Sector Defensa Norte De Santander-Culcuta 224 | 2,13%

Total Escrito-Sector Defensa 224 | 2,13%

Total General 10521 100%

Registros mas representativos

a). En primera instancia en la grafica encontramos 1.499 personas juridicas
pertenecientes al Sector Salud, que equivalen al 13,78 %, ubicadas en Bogota que
acuden por canal por el canal telefonico.

b). En segunda instancia, se evidencian 945 personas juridicas pertenecientes al
sector Gobierno que equivalen al 8,99%, ubicadas en Ibagué — Tolima, que acuden

por el canal escrito.
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). En tercer orden, se evidencian 910 personas juridicas pertenecientes al sector
Gobierno, que equivalen al 8,66 %, ubicadas en Bogota que acuden al ICBF por el
canal escrito.

10.2.2.5 Personas juridicas con informacion de Sector Secundario

Las 81.392 personas juridicas que acudieron al ICBF cuentan con informacion del
Sector Secundario, ademas del canal.

En estos registros se evidencia que el canal mas frecuente de las personas juridicas
de los sectores secundarios fue el escrito con 54.726 peticionarios que equivalen al
67,24%. Dentro de ellos, las notarias tienen mayor proporcidon de peticiones con
14.898 registros, que equivalen al 18,30%.

De acuerdo con lo comentado en numeral 4 del presente documento "FUENTES DE
INFORMACION”, debido a que para la variable “Sector Secundario” existen multiples
opciones que la categorizan, se tomaron para el presente andlisis los mas
representativos en rangos mayores a seiscientos.

Numero de Peticiones realizadas por personas juridicas relacionadas por: Canal de Atencidn, Sector Primario y
Secundario

16.000

14.396

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000 1327 1208 1365

602

730

Unidades
de
Servicio
ICBF

Unidades
de
Servicio
ICBF

Policia
Nacional

Policia | Comisaria
Nacional

Colegios | Clinicas |Hospitales| Fiscalia | Juzgados | Notarias | Fiscalia |Hospitales| Colegios | Clinicas |Hospitales|

Entes de
Control

Sector Sector
Defensa |Educacién

Sector
Salud

Sector
Defensa

Sector

Sector Salud Entes de Control Sector Gobierno Sector Salud ICBF

Escrito Presencial Telefonico Virtual
[mTotal] 602 1327 | 2800 | 3409 920 | 3563 | 6901 | 3365 | 4836 [ 5924 | 14306 [ 978 1156 | 4960 730 1208 | 1365 634 | 639 [ 3517
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Tabla porcentual:
Canal | Sector Primario Sector Secundario Total %

Sector Solidario Fundaciones 602 0,95%

Sector Industrial | Empresa 1.327 2,10%

ICBF Unidades de Servicio ICBF 2.800 4,43%

Sector Educacion | Colegios 3.409 5,39%

Sector Salud Clinicas 920 1,46%

Escrito Hospitales 3.563 5,63%

Sector Defensa Policia Nacional 6.901 | 10,91%

Entes de Control | Comisarias 3.365 5,32%

Fiscalia 4.836 7,65%

Sector Gobierno | Juzgados 5.924 9,37%

Notarias 14.396 | 22,77%

Total Escrito 48.043 | 75,98%

Entes de Control | Fiscalia 978 1,55%

Presencial | Sector Salud Hospitales 1.156 1,83%

Sector Defensa Policia Nacional 4.960 7,84%

Total Presencial 7.094 | 11,22%

Sector Educacion | Colegios 730 1,15%

Telefénico | Sector Salud Clinicas 1.208 1,91%

Hospitales 1.365 2,16%

Total Telefonico 3.303 | 5,22%

ICBF Unidades de Servicio ICBF 634 1,00%

Virtual Sector Educacion | Colegios 639 1,01%

Sector Salud Hospitales 3.517 5,56%

Total Virtual 4.790 | 7,58%

Total General 63.230 | 100%
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Registros mas representativos

a). En primera instancia en la grafica encontramos 14.396 personas juridicas
pertenecen al Sector Gobierno. De ellas el 22,77 % corresponde al sector secundario
“notarias”, que acuden al ICBF por canal escrito.

b). En segunda instancia en la grafica se evidencian 6.901 personas juridicas
pertenecientes al Sector Defensa, que equivalen al 10,91% del sector secundario
“Policia Nacional”, que acuden al ICBF por el canal escrito.

c). En tercer orden en la grafica se observan 5.924 personas juridicas pertenecientes
al Sector Gobierno, que equivalen al 9,37% del sector secundario “juzgados”, que
acuden al ICBF por el canal escrito.
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11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Canal de acceso

Se observa que el 56% de los peticionarios que acuden al ICBF lo hacen por el canal
presencial. En tal sentido, se recomienda fortalecer los puntos de servicio con la
creacion de mas ventanillas, el aumento del nimero de colaboradores dispuestos
para la atencion y la dotacion de tecnologia que les permita organizar y
descongestionar salas de espera y la asignacion de turnos.

Esta situacién se ve alin mas afianzada cuando observamos que para los tipos de
peticion Informacion y Orientacion, Tramite de Atencion Extraprocesal e Informacion
y Orientacidon con Tramite, los peticionarios prefirieron como canal de comunicacién
el presencial. De lo anterior se deduce que este canal permite un mayor
acercamiento de la ciudadania quien prefiere poner en conocimiento del Instituto
sus problematicas de forma personal.

En cuanto a los nifios, nifas y adolescentes, también se evidencia que el canal mas
utilizado es el presencial con un 97.31%. Ello permite concluir que aunque el
Instituto ha avanzado en gran medida en tener personal especializado para la
atencion de esta poblacidn, es necesario resaltar que no puede descasar en este
proceso de lograr una atencién especializada, cumpliendo los protocolos de atencién
gue son la base fundamental de una correcta atencion.

Sexo de los peticionarios

Los resultados del andlisis permitieron determinar que el 71.40% de los peticionarios
que acuden al ICBF son mujeres y que solo el 28,60% corresponde a los hombres,
lo cual evidencia la importancia de analizar si los programas y servicios ofrecidos,
asi como en las politicas y lineamientos impartidos por el Instituto, responden a sus
necesidades o de lo contrario se debera proceder a involucrarlas mas en su disefio.

Grupo Etario
La caracterizacién permitid evidenciar que el 15,32 % de los adolescentes en el

rango entre 13 y 18 afos de edad, acuden de manera presencial por el tipo de
peticion - Tramite de Atencidn Extraprocesal (TAE) y el motivo de consulta

85




o0
Q“ Instituto Colombiano TODOS PORUN
de Bienestar Familiar NMUEVO PAIS

BIENESTAR Cecilia de la Fuente de Lleras
FAMILIAR

“Conciliable - Fijacion de cuota de alimentos”, 8,31 % tipo de peticion Solicitud de
Restablecimiento de Derechos y el motivo de consulta “Maltrato Fisico”, en tercer
orden 7,57% adolescentes que acudieron al ICBF por tipo Solicitud de
Restablecimiento de Derechos, motivo de consulta “maltrato por negligencia”

Lo anterior, permite concluir que aunque el volumen de peticiones de la poblacion
menor de edad no es muy alto frente al total recibido, se debe tener previsto un
protocolo especial para su atencidon cuando se acerquen al Instituto a exponer sus
problematicas, toda vez que aunque la ley exige una atencion prioritaria, debe existir
un paso a paso estandarizado dirigido a nuestros colaboradores de cémo hacerlo.

Tipo y motivo

Se evidencié que el tipo de peticidon mas recurrente es Informacion y Orientacion
con Tramite, motivo de consulta Ayuda Humanitaria, accediendo primordialmente a
través del canal telefonico, teniendo en cuenta que éste un programa del 2015 que
ya no es competencia del ICBF, centramos nuestra atencién en su orden en el
segundo tipo de peticién que es Tramite de Atencidon Extraprocesal, por el motivo
de consulta “Conciliable - Fijacidon de cuota de alimentos” y el canal presencial. Este
resultado, refuerza a la entidad la necesidad de aumentar el nimero de ventanillas
de atencidn, asi como el personal en los puntos para agilizar el tramite de asignacion
de citas. De igual manera, la inversibn en tecnologia para organizar vy
descongestionar la asignacion de turnos y la espera en sala. Adicionalmente se
sugiere que se retome el sistema electronico de asignacion de citas que estaba en
funcionamiento en la web, permitiendo asi que los peticionarios puedan acceder mas
agilmente a ésta instancia.

Ubicacion de los peticionarios

Se evidencia que el mayor volumen de peticionarios se encuentra ubicado en Bogota,
seguido de Medellin, lo que obedece primordialmente a la densidad poblacional. Este
resultado permite sugerir que se realice una evaluacién minuciosa tendiente a
determinar si en dichas regionales amerita reforzar el personal que atiende publico,
basados en el estudio de cargas de trabajo existente.

Puntos de atencion

Adicionalmente, al observar que el Centro de Contacto es el que concentra el mayor
volumen de atencion con un 61,85%, por el canal telefénico, aunado ello a la puesta
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en marcha actualmente de la linea 141 que aumentara sustancialmente el nimero
de solicitudes que llegan por este canal, se hace una invitacion a la Entidad a reforzar
la atencion por el canal telefénico, con un mayor nimero de agentes de atencion.

De otra parte, tal como lo muestra la caracterizacién, se observa que el canal
preferido por los adultos mayores para acceder al ICBF es el presencial, con 37.668
registros equivalente al 50,39% vy segunda instancia encontramos que 19.348
adultos mayores accedieron por el por el canal telefénico equivalente al 25,88%.
Por lo anterior, se sugiere que el disefio y construccion del IVR (Interactive Voice
Response), se haga pensando en este tipo de poblacidn, que requiere de un manejo
sencillo, toda vez que los temas tecnoldgicos no son de facil utilizacion para los
adultos mayores.

Condicion de desplazamiento

De los peticionarios mayores de 18 afios que acuden al ICBF, el 27.47% manifestd
estar en condicion de desplazamiento y acudir a la entidad por el canal telefénico.
De los menores de 18 afos el 9,57% dijo estar en condicidn de desplazamiento y
acudir al ICBF por el canal presencial.

Lo anterior permite inferir que los adultos® en condicién de desplazamiento que
acceden por el canal telefonico, lo hacen porque este canal se presta para guardar
confidencialidad en la informacién, asi como su anonimato y los nifios, nifias y
adolescentes al acudir de manera presencial, lo hacen sin esta prevencion; razon
por la cual, se considera que se requiere de personal especializado para su atencion,
con el animo de que esta sea una atencién integral, capacitando a los colaboradores
para el abordaje de esta poblacion.

Es de anotar que el porcentaje de personas en condicion de desplazamiento era alto
en 2015 por lo que el ICBF entregaba el componente de alimentacion de Ayuda
Humanitaria, hoy en dia el volumen de poblacion que declara la condicidon ha
disminuido considerablemente.

Grupo étnico

Aungue son minoria dentro del total de peticionarios que se reconocen como
pertenecientes a algin grupo étnico; se observa que de ellos 42.058 peticionarios,

6 Adultos: Peticionarios comprendidos entre 18 y 60 afios.
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corresponden a los Afrocolombianos con un porcentaje de 66,30%, siendo el mas
alto dentro de los grupos étnicos. Por lo anterior y pese a que la cantidad de
poblacion perteneciente a los grupos étnicos sea baja, por la vulnerabilidad que
tienen, se recomienda que el ICBF levante y produzca contenidos en lenguaje claro
para los colaboradores que atienden publico, relacionados con las tematicas de
interés de dichos grupos poblacionales. De igual manera, que los sensibilice frente
al abordaje de la atencion a poblaciones desde el enfoque diferencial.

Personas Juridicas

Para el caso de las Personas Juridicas, el Sector que mas incide es el Sector
Gobierno, que especialmente accede al ICBF por el canal escrito. Al cruzar esta
situacion con el constante reporte del Centro de Contacto de remisiones erradas al
ICBF por parte de las diferentes entidades que lo componen, se sugiere realizar
mesas de trabajo con las mas representativas de ellas para aclarar nuestras
competencias, y asi evitar el desgaste administrativo que generan los
redireccionamientos y la pérdida de tiempo para los peticionarios (personas
naturales) que originalmente confiaron su solicitud en una de esas entidades para
que se les diera respuesta oportuna.

Se observa también que Salud es el segundo sector que mas acude al ICBF en
calidad de peticionario, a través del canal telefonico especialmente, razén por la cual
sugerimos continuar con el levantamiento de rutas de atencion de los casos que
involucran a dicho sector; asi como de capacitacion del personal de atencion al
publico en las mismas, con el fin de ser mas efectivos en el tramite y la atencién de
los casos reportados por dicho sector.
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12. PUBLICACION DE RESULTADOS

La publicacién del informe producto de la caracterizacion de se realizara a través
de los siguientes canales:

e Comunicado institucional a través de correo electronico via Outlook para
todos los colaboradores de la entidad.

e Publicacién en la pagina web de la entidad en la ruta
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios
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