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Por Canales

b

Escrito Presencial

Telefonico Virtual

Buzdn

% 13% 53% 30% 4% 0%
W Total 13374 55578 31.188 4707 73
CANALES CENTRO DE CONTACTO CANALES REGIONAL CANALES TOTAL NACIONAL
CANTIDAD PORCENTAIJE CANTIDAD PORCENTAIJE CANTIDAD PORCENTAIJE
Telefonico 30.289 77,02%| |Presencial 52.010 79,29%| |Presencial 55.578 52,97%
Virtual 3.982 10,13%| |Escrito 11.890 18,13%| |Telefonico 31.188 29,73%
Presencial 3.568 9,07%| |Telefonico 899 1,37%| |Escrito 13.374 12,75%
Escrito 1.484 3,77%| |Virtual 725 1,11%| |Virtual 4.707 4,49%
Buzon 5 0,01%| |Buzdn 68 0,10%| |Buzon 73 0,07%
Totales 39.328 100,00%| |Totales 65.592 100,00%| |Totales 104.920 100,00%
Total Anexos, Consultas y Observaciones 35.838
**Total Sistema Audiorespuesta ( IVR) 27.262
Total General 168.020

En Febrero del afio 2014 el canal mas utilizado por los ciudadanos fue el Presencial con un 52%, de igual
forma este mismo canal fue el mas empleado el afio pasado en este mismo mes con un 54%.

Top 10 Regionales

REGIONAL TOTAL %
SEDE NACIONAL 39.328 37,48%
BOGOTA 10.718 10,22%
ANTIOQUIA 5.866 5,59%
HUILA 4.901 4,67%
VALLE DEL CAUCA 4.855 4,63%
SANTANDER 3.548 3,38%
CESAR 3.391 3,23%
TOLIMA 3.316 3,16%
NORTE DE SANTANDER 2.437 2,32%
CUNDINAMARCA 2.434 2,32%
OTROS 24.126 22,99%
TOTAL 104.920 100,00%

*Apoyo desde el Centro de Contacto, al pais, en el

registro de peticiones de Ayuda Humanitaria

recibidos a través de los canales Presencial y

Escrito.

CONSULTA AQUI
Top 20 Centros Zonales
CENTRO ZONAL TOTAL %
CENTRO DE CONTACTO 39.278 | 37,44%)| %
CZ BOSA 1.057 1,01%
CZ SOACHA 990 0,94%
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 983 0,94%
CZSUBA 975 0,93%
CZ MANIZALES 2 968 0,92%
CZ VILLAVICENCIO 2 946 0,90%
CZ PITALITO 921 0,88%
CZ KENNEDY 884 0,84%
CZ CENTRO 870 0,83%
CZ LA GAITANA 854 0,81%
CZ NEIVA 802 0,76%
CZ CIUDAD BOLIVAR 749 0,71%
CZ USME 707 0,67%
CZ PEREIRA 693 0,66%
CZ CUCUTA 1 692 0,66%
CZ AGUACHICA 689 0,66%
CZ POPAYAN 669 0,64%
CZ 1 MONTERIA 651 0,62%
CZ ARMENIA NORTE 636 0,61%
OTROS 49.906 | 47,57%
TOTAL 104.920 |  100,00%



http://svlnxportalapp:8090/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/BoletinesPAC/CANAL%20POR%20REGIONAL%20POR%20CENTRO%20ZONAL%201.pdf

TIPOS DE PETICIONES

COMWENCIDMES
Asesoris en Deredho de Famile ADF
Asistenca y bsesoria ala Nif ez y Familis Al
Aendon en Cisis AL
Atendon por Cidoes deVids y Nutridan BCW
Denun dixs PRD DFRD:
IDemmn ciaes WD benda bn trafamilisr CIF
Deerecho deF etirion oF
Informecion y Drientacgon i
i m y D g Com TR 0T
O e L]
Resclarmezes R
I l . Solicted d= Restabladmisnto d= Derasds SR
.| -
10T 10 TAE SRD DPRD DP AA ACVN R ADF Q DVIF s ACVN g . 5
‘lTotaI 37.931 | 36831 | 11.692 | 6.575 | 3.763 | 3.135 | 2319 | 1.132 752 369 194 155 61 11 .. .
e ben cidm Extrap mosssl TAE
\ % 36,15% | 35,10% | 11,14% | 6,27% | 3,59% | 2,99% | 2,21% | 1,08% | 0,72% | 0,35% | 0,18% | 0,15% | 0,06% A 0,01%

En Febrero las Regionales que mas tramitaron peticiones de ciudadanos fueron: Sede Nacional, Bogotd, Antioquia, Huila y Valle
del Cauca. Teniendo en cuenta el total de peticiones recibidas en el mes de febrero que corresponden a (104.920) registros.

Motivos mas relevantes peticiones de mayor atenciéon

Informacién y Orientacién (10) Informacién y Orientacién con Tramite (10T)

= Servicio al Ciudadano 656 = Ayuda Humanitaria

Ley 1448 de 2011

Ayuda Humanitaria Ley 1448 = Diligen cias

de2011 Administrativas

= Fijacion de Custodia y Solicitud Concepto de
Cuidado Personal . . .

Divorcio — Notaria

= Fijacion de Cuota de

Alimentos

= Actas
Complementarias

= Otros Motivos

» Otros Motivos

Cuando se solicita informacion acerca de cualquiera de los
programas y/o servicios del ICBF, la cual no requiere algun tipo
de tramite.

Tramite de Atencién Extraprocesal (TAE)

Son aquellas peticiones de Informacion y Orientacién que
requieren un tramite.

Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)
1.192

3.214 = Conciliable - Fijacion de
cuota de alimentos u Abuso sexual / Viclencia

sexual

= Conciliable - Fijacion de » Maltrato por negligencia

custodia y cuidado

personal
Corciliable - Revision
de cuota de alimentos

u Problemas de
Comportamiento
Consumo de Sustancias
Psicoactivas

= Otros Motivos

= Reconocimiento
Voluntario de

Paternidad/Maternidad
= Otros Motivos

1.133

Son aquellos asuntos que son competencia del defensor de
familia, como por ejemplo los que por su naturaleza son
conciliables o no, diligencias de reconocimiento voluntario,
formulacién de demandas o solicitudes ante autoridades
competentes, entre otras.

Se trata de aquellas situaciones de amenaza, inobservancia o
vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes que son
puestas en conocimiento por las entidades que conforman el
SNBF, en aquellos casos en la que los NNA solicitan proteccion
por parte del ICBF y cuando la situacién la reportan los padres o
cuidadores.

*Desde la Sede Nacional se ha realizado el apoyo para el ingreso de peticiones de Ayuda Humanitaria, en el mes de Febrero
fueron ingresadas 5.152 Peticiones correspondientes a Informacién y Orientacidn con tramite y Derechos de Peticién.

CONSULTA AQUi



http://svlnxportalapp:8090/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/BoletinesPAC/TIPO%20POR%20MOTIVO%201.pdf

INDICADORES DE SERVICIOS Y

ATENCION

BIENESTAR
FAMILIAR

Mayores Resultados

DENUNCIAS PRD QUEJAS Y RECLAMOS
| neciona | ocaoon | mesiova | woicaoor |
CAUCA 100,00%|BOLIVAR 100,00%| CALDAS
CESAR 100,00%| CALDAS 100,00%| LA GUA.
LA GUAJIRA 100,00% | CAQUETA 100,00% |PUTUMA
SUCRE 100,00%| CAUCA 100,00%|SAN ANI
PUTUMAYO 100,00%|CESAR 100,00% | AMAZON

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

QUEJAS Y RECLAMOS: Consiste en expresar de manera porcentual

oportunamente en (15 dias), en cada uno de los puntos de atencién del ICBF.

las quejas y reclamos cerrados

CONCILIABLES: Consiste en expresar de manera porcentual la atencidn oportuna de las citas de las peticiones
de asuntos conciliables en (10 dias), en cada uno de los puntos de atencion del ICBF.

Menores Resultados

SANTANDER 84,65% |NARINO 82,50%|CASANARE 44,79%
GUAVIARE 80,00%|NORTE DE SANTANDER 82,35%|NORTE DE SANTANDER 43,24%
ATLANTICO 75,71%|BOGOTA 77,07%| ANTIOQUIA 38,06%
VICHADA 52,63%|SAN ANDRES 70,00% |ATLANTICO 30,30%
BOGOTA 35,40% |ARAUCA 50,00% | GUAVIARE 28,21%




Resultados de la Constatacion

TIPO DE PETICION GESTIONADAS | SIN GESTIONAR TOTAL
Denuncias PRD 3.227 536 3.763
% 86% 14% 100%
ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado .
P FALSO No Constatada Otra Entidad VERDADERO
de Constatacion
Total 1.801 434 265 100 627
% 56% 13% 8% 3% 19%

Del total de Denuncias recibidas el 86% se gestionaron, de las cuales el 56% a pesar que se realizé el tramite
correspondiente para la constatacion no cuenta con el resultado de la situaciéon encontrada. 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 de Mayor Registro de Denuncias

REGIONAL DENUNCIAS PRD %
BOGOTA 723 19,21%
CUNDINAMARCA 266 7,07%
VALLE DEL CAUCA 248 6,59%
ANTIOQUIA 247 6,56%
TOLIMA 238 6,32%
CALDAS 231 6,14%
SANTANDER 216 5,74%
ATLANTICO 178 4,73%
META 141 3,75%
NORTE DE SANTANDER 128 3,40%
OTROS 1.147 30,48%
TOTAL 3.763 100,00%

*Asi mismo, de las peticiones tipo (DPRD, SRD y TAE), se observa que el 98% registra como afectado(s) a NNA
menores de 18 afios y el 2% mayores de edad.

*Del total de las peticiones recibidas de tipo (DPRD, SRD y TE), 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. dilicencias de reconocimiento voluntario. formulacion de demandas o solicitudes ante autoridades

BIENESTAR
FAMILIAR

Resultados de Audiencia

Tramite de Atencion Extraprocesal 9.097 2.595 11.692
% 78% 22% 100%
Gestionado Sin Resultado | 0 iyioda Fallida No Aplica
de Audiencia
Total 4.820 1.423 1.379 1.475
% 53% 16% 15% 16%

Del total de tramite de Atencidn Extraprocesal — Asuntos Conciliables recibidas el 78% se gestionaron, de las cuales
el 53% a pesar que se realizé el tramite correspondiente para la audiencia no cuenta con el resultado de la cita con
el Defensor de Familia.

“No podemos resolver problemas pensando de la misma manera que cuando los creamos”

Albert Einstein



http://www.literato.es/autor/albert_einstein/
http://www.google.com.co/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=w22kPOaXpM8kCM&tbnid=rv6hyv-YSWu4xM:&ved=0CAYQjRw&url=http://profesiones.dibujos.net/otras-profesiones/juez.html&ei=HHooU8fDCMGqkAeQ1YCICw&bvm=bv.62922401,d.eW0&psig=AFQjCNH_FsEqVuWupjlCHth8abjBMGSBow&ust=1395247917098885

SEGUIMIENTO DE LA
GESTION BIENESTAR

Regional TR s Total Seguimiento Va.Im: %
DSA Seguimiento
Regional Amazonas 132 31 23%
Regional Antioquia 2.216 1.575 71%
Regional Arauca 118 26 22%
Regional Atldntico 1.320 446 34%
Regional Bogotd 5.706 1.699 30%
Regional Bolivar 511 15 3%
Regional Boyacd 805 90 11%
Regional Caldas 702 69 10%
Regional Caqueta 420 28 7%
Regional Casanare 627 162 26%
Regional Cauca 557 10 2%
Regional Cesar 907 24 3%
Regional Choco 233 5 2%
Regional Cérdoba 961 57 6%
Regional Cundinamarca 1.324 103 8%
Regional Guainia 37 - 0%
Regional Guajira 305 15 5%
Regional Guaviare 119 21 18%
Regional Huila 1.445 175 12%
Regional Magdalena 479 19 4%
Regional Meta 1.061 121 11%
Regional Narifio 697 9 1%
Regional Norte de Santander 1.129 244 22%
Regional Putumayo 227 2 1%
Regional Quindio 485 57 12%
Regional Risaralda 875 44 5%
Regional San Andres 225 42 19%
Regional Santander 1.340 301 22%
Regional Sucre 246 2 1%
Regional Tolima 2.123 74 3%
Regional Valle del Cauca 2.941 206 7%
Regional Vaupés 25 1 4%
Regional Vichada 134 29 22%
Sede Nacional 22.180 3.156 14%
Total general 52.612 8.858] 17%

Peticiones Abiertas Vencidas: 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.

CONSULTA AQUI



http://svlnxportalapp:8090/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/BoletinesPAC/SEGUIMIENTO%20FEBRERO%202014%201.pdf

TEMAS DE INTERES

La Direccién de Servicios y Atencidén dentro de la estrategia de calidad y cultura ciudadana elaboré y propuso contenidos
de material de divulgacion de tramites servicios y atencion dirigida a la poblacion beneficiaria y potencial de los servicios
y programas del ICBF, con el objetivo de hacer presencia institucional en los lugares estratégicos de concentracion de la
poblacion a la cual se requiere llegar, a través de este medio de divulgacidon y/o a la presencia directa de personal
profesional del ICBF, con el fin de orientar a los ciudadanos presentes en dichos espacios.

Facilitar a los ciudadanos y usuarios de nuestros servicios el acceso a la informacién importante que requieren
cotidianamente de nuestra Entidad.

Las 33 Regionales del Nivel Nacional y los 206 Centros Zonales, ya tienen fisicamente el material de divulgacion teniendo
como referente la distribucién realizada en dos etapas:

Primera etapa:

En el mes de Octubre de la vigencia 2013 se envié a las 33 Regionales
del Nivel Nacional y sus respectivos centros zonales los siguientes

. BiAR
materiales:

Se escogieron los tramites mas consultados por los ciudadanos para
elaborar las piezas de comunicacion, entre ellos: 4006 oo e iy gt cooumaes o rocera?

e  Alimentos (solicitud de proceso ejecutivo y conciliaciéon para

la fijacion, revisidn y ofrecimiento)

+ Rlgistio i ds nasimisnto dsl i, ifia o adoisessnis.
* Canstanda ds s deuca mse a mes y a0 par i, suseiia per 8l
demandnta

e Salida del Pais (permiso e impedimento)
e Paternidad (reconocimiento, investigacién e impugnacion)

ué itos debe cumplir y qué
dncnmemns debe presentar?

e Patria Potestad (privacion o suspensién y rehabilitacion) o L s .::_W_“_mmm_mw_
e Guarda o Tutor (nombramiento y remocion)

e Visitas (fijacion y revisién)

e Custodia (fijacion y revisién)

Segunda etapa:

Por ol deracho En los meses de Enero, Febrero, Marzo del 2014, se envi6 a las 33 Regionales
de nuestros niiios, _ del Nivel Nacional y sus respectivos centros zonales las siguientes piezas de

ninas y adolescentes comunicacion:

a crecer con j )
bienestar - Tome Uno: Ubicado en el punto de Atencion al Ciudadano en cada Regional y

en sus respectivos centros zonales.

La Direccién de Servicios y Atencién del Instituto Colombiano de Bienestar

Tinas minasy adobescentes. s comunicarse con b mrs moars | VOlante Canales: Material para distribuir en los diferentes eventos en los que
bt lorsipt el ot gty . . L. .
e tiene participacion presencial el ICBF.
Telefénico Lines gratuita nacionl ICB7 01 8000 91 8080 Sky Line (Stand): Pieza de comunicacién enviada solamente para las Regionales
- Linea de prevencién abuso sexual 01 8000 11 2440 . . L. L, .
s AT SR A TS del Nivel Nacional , en la participacion del ICBF en las ferias del Programa
=] Sede de la Direccién General
e T T T Nacional de Servicio al Ciudadano, asi como en los diversos eventos que surjan
Virtual pigraweh  Formlariode Peidenes Chat para la promocion de los programas y servicios del ICBF a la comunidad.

@& correc electrénico:
Twitter:
Facebook:




