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Por Canales

) =
[ ome
= TOTAL 9.794 7.658 26

% 10 8 0

CANALES CENTRO DE CONTACTO REGIONAL CONSOLIDADO
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje

Telefénico 42,009 43,79% 502 0,52% 42,511 44,32%
Presencial 1.872 1,95% 34.067 35,51% 35.939 37,46%
Virtual 7.001 7,30% 657 0,68% 7.658 7,98%
Escrito 1.230 1,28% 8.564 8,93% 9.794 10,21%
Buzdn 3 0,01% 21 0,02% 26 0,03%

Total Nuevas Peticiones 52.117 54,33% 43.811 45,67% 95,928 100,00%

Telefonico - Llamadas No Serias 8.758 2,49% - 0,00% 8.758 2,49%
Sistema Audiorespuesta { IVR ) 79.975 22,73% - 0,00% 79.975 22,73%
APP - Tipificador Linea 106 135.928 38,63% - 0,00% 135.928 38,63%
Anexos, Consultas y Observaciones { ACO ) 108.469 30,33% 18.721 5,32% 127.130 36,15%
Total Otras Interacciones 333.130 94,68% 18.721 5,32% 351.851 100,00%

En enero la atencién del Centro de Contacto se ve representada en un 86,04% y el Nivel Nacional en un 13,96%, en relacidn a otros

tipos de interaccién con el ciudadano se observa que el 38,63% corresponde a llamadas tipificada por la linea 106. En este mes se recibio

un total de 95.928 peticiones registradas en el SIM a Nivel Nacional y Centro de Contacto a través de los diferentes canales de atencion, el

canal mas utilizado por los ciudadanos fue el telefénico con un 44%, el afio anterior este canal representd un 29%.

CONSULTA AQUI LA INFORMACION POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL

Top 10 Regionales
[ recionat [ tora | % |

SEDE NACIONAL 57.752 60,20%
BOGOTA 8.225 8,57%
VALLE DEL CAUCA 3.854 4,02%
HUILA 2.719 2,83%
TOLIMA 2.425 2,53%
ANTIOQUIA 2.061 2,15%
NORTE DE SANTANDER 1.594 1,66%
SANTANDER 1.485 1,55%
RISARALDA 1.275 1,33%
ATLANTICO 1.267 1,32%
OTROS 13.271 13,84%
TOTAL 95.928 100,00%

*Del 60,20% el

75,57% corresponde al

apoyo desde el Centro de Contacto, al pais,
en el registro de peticiones de Ayuda

Humanitaria
canales Presencia v Escrito.

recibidos a través de

los

[ cinrozona [ totaL [ % |
SEDE NACIONAL 32.152 33,52%
CENTRO DE CONTACTO 25.600 26,69%
CZ BOSA 1.269 1,32%
CZ KENNEDY 922 0,96%
CZ CENTRO 922 0,96%
CZ PITALITO 877 0,91%
CZ SUBA 751 0,78%
CZ JORDAN 751 0,78%
CZ USME 729 0,76%
CZVALLEDUPAR 2 659 0,69%
CZ CIUDAD BOLIVAR 657 0,68%
CZ LA GAITANA 608 0,63%
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 600 0,63%
CZ PEREIRA 582 0,61%
CZ MANIZALES 2 542 0,57%
CZENGATIVA 533 0,56%
CZVILLAVICENCIO 2 527 0,55%
CZ NEIVA 518 0,54%
CZ FONTIBON 503 0,52%
CZCUCUTA3 454 0,51%
OTROS 25.732 26,82%
TOTAL 95.928 100,00%

Top 20 Centros Zonales

* ¥
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TIPOS DE PETICION

10 10T | TAE | SRD DP |DPRD|ACVN| AA | ADF R Q DVIF S AC
mTOTAL 37.44935.426 9.216 |5.105(3.076 | 2.562 | 1.017| 881 | 527 | 418 | 115 | 104 28
% 39 37 10 5 3 3 1 1 1 0 0 0 0

En enero las Regionales que mds tramitaron peticiones de ciudadanos
fueron. Sede Nacional, Bogotd, Valle del Cauca, Huila y Tolima. Teniendo en
cuenta el total de nuevas peticiones recibidas en el mes de enero gue

corresnonden 2 (95.928) reaistros.

Motivos mas relevantes peticiones de

Informacién y Orientacién (10)
W Ayuda Humanitar iz
Ley 1448 de 2011
H Fijacion de Custodiay
20.569;35%  (yidado Personal
@ Fiacion de Cucta de
Almentos
@ Servicio al Ciudadano

@ Asstencia y Asesoria a
Iz Nifiezy I Familia
M Otros Motivas

Cuando se =zolicits informaciém acerca de cualguiera de los
programas v/ o servicios del ICEF, la cusl no requiere algiin tipo de

tramite.

Tramite de Atencién Extraprocesal
(TAE) B Conciliable - Fijacion decucta
de aimentos
O Conciliable - Fijacion de
custodia y cuidado personal
O Conciliable - Revision de
cuotade alimentos

2.870; 31%

Reconocmiento voluntario
de Paternidad /Maternidad
O Conciliable - Revision de

custodia y cuidado personal
B Otros Motivas

2.379; 26%

Son aguellos ssuntos que son competencia del defensor de familia,
come por gjemplo los gque por su naturslezs som concilisbles o no,
diligeniciaz de reconocimiento veoluntario, formulaciém de demandas

o solicitudes ante sutoridsdes competentes, entre otras.
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Asesoria en Derecho de Familia ADF
Asistenciay Asesoria a la Nifiezy Familia ~ AA
Atencion en Crisis AC
Atencidn por Ciclos de Viday Nutricion ~ ACVN
Denuncias PRD DPRD
Denuncias Violencia Intrafamiliar DVIF
Derecho de Peticion DP
Informacion y Orientacidn 10
Informacién y Orientacion con Tramite 10T
Quejas Q
Reclamos R
Solicitud de Restablecimiento de Derecha SRD
Sugerencias S
Tramite de Atencion Extraprocesal TAE

CONSULTA AQUI POR TIPO Y MOTIVO

mayor atencion

Informacién y Orientacién con
Tramite (10T)

Bl AyudaHumanitar a
Ley 1448 de 2011

ODiligencias
adminstrativas

W Solicitud Conceptode
Divorcio— Notaria

HActas
Complemerntarias

OOtrasInsituciones

EOtros Motivas
29.406; 33%

Son aguellas peticiones de Informacién y Orientacidn que requieren

umn tramite.

Derechos de Peticion (DP) mayudaHumanita s Ley

1448 de 2011
B Diligencias administrativas
0 Proceso Restablecmiento
de Derechos
O Servicio a Ciudadano

@ Servidores Publicos

[ Otros Motivos

2.523;82%

Es aguella solicitud que se hapa invocando el articule 23 de 1la
Constitucién Politica.

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

enero los tipos de peticién que mas registraron este tipo motivo fueron Informacién y Orientacion con Tramite e

Informacién y Orientacién.

CONSULTA AQUI DETALLE POR REGIONAL DE AYUDA HUMANITARIA
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INDICADORES DE SERVICIOS Y
ATENCION

W
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AJUSTES INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Para el mes de enero no hubo reporte a la Subdireccion de Evaluacién y Monitoreo dado que se

encuentran en consolidacion del tablero de control.

Los indicadores de gestion del proceso en la DSA se ajustaron en su formulacion:

INDICADOR it} 015 AIUSTE
2014: Setenia en cuentala primera actuacion de gestidn AAC-060, que
defien el contador
o Totalde Denuncias Canstatadas Opartunamente enel Periodo Totalde Denuncias Constatadas Onortunamente en el Perindo 2015 Setienen en cuenta las actuaciones de resultado de s constatacidn
Total de Denuncias Recibidas en el Periodo Total de Denuncias Recibides en el Periodo AAC-100 Constatatidn Verdaders, AAC-101 Constatacicn Falsa, AAC-103
Constatacion Fallda, AAC-104 Direccidn Errads, PRD 845 Remisidn a Ofres
Enfidades.
2014:Solo se median 35 guejas  los reclamos,
” Totalde guejas cermads yreclamos gestionados opartunament en el periodo Tatelde quejas y sugerencias cemadasy reclamos gestionados oportunamente en el periado | |2015: S incluye en lamedicin s sugerencias ecibides, s cusles deben
Total de quejasy reclamos recibidos en el periodo Totalde quegas, sugerenciasy reclamos recibidos enel periodo contener una gestiony un terre, donds se de respuesta sl iudzdano de su
propuests, sea 0 no viable,
2014: Setenia en cuents a primers actuacion de gestidn AAC-060, que
detiene el contadory 12 cual debia corresponder audiencia de
concliacidn,
. Totalde itss{conciliables) atendidas en ténming en el periodo Total de Citss {concilables] atendidas en témnino en el periodo 2015: e tenen en cuents as actuaciones de resultado de s sudiincia
Totalde Peticiones (concilizbles) registradas en el eriado Total de Peticiones concilihles] registradas en el periodo PRD 230 AUDIENCIA DE CONCILIACION FRACASADA O FALLIDA, PRD 235
UDIENCIA DE CONCIIACIGN CON ACUERDO PARCIAL, PRD_240 AUDIENCIA
DECONCILIACIGN CON ACUERDO TOTAL, PRD_220CONSTANCIA DENO
ASISTENCIA, PRD_525 DESISTIMIENTO.
Total de Dentncias Constatads enel Ao Total de Denuncias Constatadas enel Afio/
WPAS-02-03 o \ L Y NINGUNO
Total de Denundias Recbides en el Ao Totalde Denuncies Recibidas enel Ano
Totalde quejas cemadas y reclamos gestionados en el Ao/ Total de quejasy sugerencias ceradss yreclamos gestionados en el Ao ) )
WPAS-02-04 ) » . i : - . Se incluyen las sugerencias
Totalde quejas y reclamos recibidos en el Ao Total de quejas, sugerencias  reclamos recibidos en el Ao
Totalde Citas(concilibles) atendidas en el fo Total de Citas {conciliables] atendidasenel afo
WPAS-02-03 B} N ) Y B N ) . NINGUNO
Totalde Peficiones (concilizbles) registradas en el afo Total de Peticiones conciliales] registradas en elano

CONSULTA AQUI
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DENUNCIAS PRD

Es cuando se pone en conocimiento del ICBF cualquier situacion de presunta inobservancia, amenaza o vulneracion de los derechos de
los nifios, nifias y adolescentes, que ponga en riesgo inminente su integridad fisica, psicolégica o emocional, que requieran del traslado

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

Resultados de la Constatacion

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL

Denuncias PRD 2.078 484 2.562

% 81% 19% 100%

ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado d
estionado Sin e.s’u adode Falso No Constatada Otra Entidad | Verdadero
Constatacion

Total 1.174 297 259 64 284
% 46% 12% 10% 2% 11%
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Del total de Denuncias recibidas el 81% se gestionaron, de las cuales el 46% a pesar que se
realizo el trdmite correspondiente para la constatacion no cuenta con el resultado de la situacion
encontrada en el SIM. El total de las denuncias que reflejan el resultado de /la constatacion no

coincide con el total de las gestionadas ya que el resultado aparece vacio.

Top 10 Regionales con mayor registro de Denuncias

BOGOTA 655 25,57%
VALLE DEL CAUCA 221 8,63%
ANTIOQUIA 184 7,18%
CUNDINAMARCA 184 7,18%
SANTANDER 143 5,58%
TOLIMA 119 4,64%
CALDAS 102 3,98%
NORTE DE SANTANDER 97 3,79%
ATLANTICO 86 3,36%
CESAR 73 2,85%
OTROS 698 27,24%
TOTAL 2.562 100%

Perfil del Maltratado

= Asi mismo del 100%, de las peticiones tipo (DPRD, SRD y TAE), se observa que el 99,02% registra
como afectado(s) a NNA menores de 18 afnos por los siguientes rangos de edad: (0 a 6 afios un
50%, de 7a 12 un 29%y de 13 a 18 afios un 21%) y el 0,98% restantes mayores de edad.

=+ Del total de las peticiones recibidas de tipo (DPRD, SRD y TAE), se evidencia que el 51% reportan
como afectado(s) al género Femenino y 49% al género Masculino.



TRAMITE DE ATENCION
EXTRAPROCESAL

(CONCILIABLE)

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

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL
Tramite de atencidn Extraprocesal 6.986 2.230 9.216
% 76% 24% 100%
ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado de Audiencia Conciliada Fallida No Aplica
Total 3.426 1.164 1.104 1.292
% 37% 13% 12% 14%

Del total de Trdmite de Atencion Extraprocesal - Asuntos Conciliables recibidas el 76% se gestionaron,
de las cuales el 37% a pesar que se realizo el trdmite correspondiente para la audiencia no cuenta con e/

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

S| QUEREMOS UN MUNDO D Z 'Y DE JUSTICIA HAY QUE PONER
DECIDIDAMENTE LA INTE JG NCIA AL SERVJCIJC DEL AMOR.

(ANTOINE DE SAINT — EXUPERY)




REGIONAL PAV PR SA TOTAL SEGUIMIENTO
PAV +PR +SA

Regional Amazonas 20 6 0 26
Regional Antioquia 2.380 38 1 2.419
Regional Arauca 23 4 0 27
Regional Atlantico 1.016 13 0 1.029
Regional Bogota 3.080 86 2 3.168
Regional Bolivar 128 2 0 130
Regional Boyaca 107 4 0 111
Regional Caldas 251 12 0 263
Regional Caqueta 9 0 0 9
Regional Casanare 237 4 0 241
Regional Cauca 76 20 0 96
Regional Cesar 0 0 0 0
Regional Choco 52 2 0 54
Regional Cérdoba 118 4 0 122
Regional Cundinamarca 342 3 0 345
Regional Guainia 5 0 0 5
Regional Guajira 14 0 0 14
Regional Guaviare 15 0 0 15
Regional Huila 56 0 0 56
Regional Magdalena 17 0 0 17
Regional Meta 94 7 0 101
Regional Nariiio 63 3 0 66
Regional Norte de Santander 238 1 0 239
Regional Putumayo 0 0 0 0
Regional Quindio 32 0 0 32
Regional Risaralda 30 1 0 31
Regional San Andrés 55 1 0 56
Regional Santander 1.114 7 0 1.121
Regional Sucre 1 0 0 1
Regional Tolima 94 3 0 97
Regional Valle del Cauca 889 29 0 918
Regional Vaupés 4 0 0 4
Regional Vichada 31 0 0 31
Sede Nacional 0 0 4.291 4.291
Total general 10.591 250 4.294 15.135

*En el cuadro se encuentran relacionadas Peticiones Abiertas Vencidas (PAV), Peticiones Rechazadas (PR), Solicitud de Actuaciones (SA), cabe aclarar que el

seguimiento no es necesariamente del mismo periodo sino de meses anteriores.

PAV: Hace referencia al seguimiento de todas aquellas peticiones que cumplieron el tiempo de Ley estipulado y que se encuentran sin las
correspondiente actuaciones que representen una respuesta de fondo o que teniéndolas no se evidencia el correspondiente cierre de las

peticiones.

PR: Con esta labor se concientiza a las Regionales de la importancia que tiene realizar la aceptacion de las peticiones, en caso de no tener
competencia para dar respuesta a la peticion o iniciar el tramite respectivo el profesional o dependencia deberd direccionarla por el mismo

medio de dar respuesta efectiva para que realice la gestion e ingrese actuaciones dentro del tiempo de Ley estipulado.

SA: Al momento del vencimiento de los términos y posterior a la llamada del peticionario, se realiza por medio de correo electronico de
manera diaria la solicitud de actuaciones a la Regional correspondiente con el fin de que sean ingresadas las respuestas en la herramienta

tecnologica, dejdndose en la misma constancia de lo solicitado.

CONSULTA AQUI EN DETALLE EL SEGUIMIENTO REALIZADO EN ENERO
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TEMAS DE INTERES
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En el mes de enero de 2015 se publicé en la pagina web del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,
Seccion Servicio a la Ciudadania, la segunda version de la Carta de Trato Digno al Ciudadano y los plegables
de los trdmites mas frecuentes solicitados por los ciudadanos al ICBF, cuyos contenidos cuentan con el aval

técnico de la Direccidon de Proteccion.

CartadeTratoDigno
aCiudadano

Esta publicacion en web obedece a las instrucciones dadas por el Gobierno Nacional en materia de
austeridad del gasto. La Direccidn de Servicios y Atencién los invita a que estos productos sean
divulgados por nuestros referentes de atencién al ciudadano a nivel nacional y a toda la ciudadania
en general, especialmente la Carta de Trato Digno que por Ley (Articulo 72 de la Ley 1437 de 2011,
numeral 5°) debe estar fijada en un lugar visible en todos nuestros puntos de atencién.

Ver registros.
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