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PETICIONES

BIENESTAR
FAMILIAR

Por Canales

€ o

S
PRESEMNCIAL TELEFONICO ESCRITO VIRTUAL BUZON
M TOTAL 55.977 43.032 13.169 7.698 56
9% 46,7% 35,9% 11,0% 6,4% 0,0%
CANALES CENTRO DE CONTACTO REGIONAL CONSOLIDADO
Cantidad Porcentaje Cantidad |Porcentaje| Cantidad | Porcentaje

[Telefonico 42,226 35,21% 806 0,67% 43.032 35,88%
Presencial 3.492 2,91% 52.485 43,76% 55.977 46,67%
[Virtual 6.845 5,71% 853 0,71% 7.698 6,42%
Escrito 1.670 1,39% 11.459 9,59% 13.169 10,98%
Buzdn 9 0,01% a7 0,04% 56 0,05%

Total Nuevas Peticiones 54.242 45 23% 65.690 54, 77% 119.932 | 100,00%
[Telefdnico - Llamadas No Serias 7.251 3,00% - 0 7.251 3,00%
sistema Audiorespuesta ( IVR) 64.277 26,58% - 0 64.277 26,58%
IAPP - Tipificador Linea 106 891.735 37,94% - 1] 91.735 37,94%
lAnexos, Consultas y Observaciones ( ACO) 56,953 23,55% 21.586 8,93% 78.539 32,48%

Total Otras Interacciones 220.216 91,07% 21.586 8,93% 241.802 | 100,00%

En junio la atencién del Centro de Contacto se ve representada en un 75.87% y el Nivel Nacional en un 24.13%, en relacién a otros
tipo de interaccion con el ciudadano se observa que el 37.94% corresponde a la tipificaciéon de llamadas de la linea 106. En este mes
se recibié un total de 779.932 peticiones registradas en el SIM a Nivel Nacional y Centro de Contacto a través de los diferentes
canales de atencidn, el canal mas utilizado por los ciudadanos fue el Presencial con un 46.7%, de igual forma éste mismo canal fue
el mas empleado en este mismo mes del afio pasado con un 43%.

CONSULTA AQUI LA INFORMACION POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL

Top 10 Regionales
[ recionaL Trota[ % |

SEDE NACIONAL 72.740 | 60,65%
BOGOTA 8.549 | 7,13%
VALLE DEL CAUCA 4.991 | 4,16%
ANTIOQUIA 4471 | 3,73%
HUILA 3,185 | 2,66%
TOLIMA 2.324 | 1,94%
CUNDINAMARCA 1.711 | 1,43%
NORTE DE SANTANDER | 1.697 | 1,41%
SANTANDER 1.666 | 1,39%
RISARALDA 1.562 | 1,30%
OTROS 17.036 | 14,20%
TOTAL 119.932| 100,00%

*Del 60.65% el 62.08% correspondeal
apoyo desde el Centro de Contacto, al
pais, en el registro de peticiones de

Ayuda Humanitaria recibidos a través de
los canales Presencia vy Escrito.

Tnhnn 720 Cantrnc 7Znnalac

!EDE MNACIOMAL 58.126 | 48,47%

ICENTRO DE CONTACTO | 14614 | 12,19%
[REGIONAL ANTIOQUIA | 1.453 1,21%
|[REGIOMNAL VALLE

e 1165 0,97%
lcz REVIVIR 1.022 0,85%
lcz BOSA 245 0,79%
lcz suBa 204 0,75%
lcz PTALTO 830 0,70%
lcZ NORORIENTAL 815 0,68%
jcz KENNEDY 812 0,68%
lcz FLORENCIA 2 793 0,66%
lcz CluDAD BOLIVAR 779 0,65%
lcz viLLAVICENCIO 2 T7E 0,65%
jcz GaRzON 738 0,62%
lcz maNIZALES 2 711 0,59%
lcz NErva 681 0,57%
lcz 1 MONTERIA 673 0,56%
lcz 10RDAN 646 0,54%
lcz PEREIRA 623 0,52%
lcz usmE 603 0,50%
jloTROS 32212 | 26,86%
roTaL 119.932 | 100,00%



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

TIPOS DE PETICIONES

BIENESTAR
FAMILIAR
' CONVENCIONES
Asesoria en Derecho de Familia ADF
Asistenciay Asesoriaa la Nifiezy Familia ~ AA
Atencién en Crisis AC
Atencion por Ciclos de Viday Nutricion ~ ACVN
Denuncias PRD DPRD
Denuncias Violencia Intrafamiliar DVIF
Derecho de Peticion DP
10T TAE | SRD | DP |DPRD| AA | R |ACVN| ADF DVIF| @ | s | ac | Informaciony Orientacion 10
MTOTAL 61.628(29.924 8.964 | 7.660 | 5.000 | 3.517 | 1.410 | 561 | 480 | 397 173 | 165 | 46 7 Informacion y Orientacion con Tramite 10T
Yy 51,4% | 250% 7,5% | 6,4% | 42% 2,9% | 12% | 05% | 04% | 0,3% 0,1% | 0,1% | 0,0%  0,0% | Quejas Q
Reclamos R
En junio las Regionales que mds tramitaron peticiones de ciudadanos sglicitud de Restablecimiento de Derecha SRD
fueron: Sede Nacional, Bogotd, Valle del Cauca, Antioquia, y Huila. Teniendo Sugerencias S
en cuenta el total de nuevas peticiones recibidas en el mes de junio que Iramite de Atencin Extraprocesal TAE

corresponden a (119.932) registros. i
CONSULTA AQUI POR TIPO Y MOTIVO

Motivos mas relevantes peticiones de mayor atencion

Informaciony Orientacion .. . ‘s
Y Informacién y Orientacién (10)

- - B Ayuda Humanitar s
con Tra Ite {IOT) Ley 1448 de 2011 B Ayuda Humanitar s Ley 1448
m Diligencias 8.295; 28% de 21_]]_.1 )
adminstrativas O Servicio al Ciudadano

- 1.315; 4%
B Solicitud Conceptode

N N N E Concilisble - Fijacion decucta
Divorcio— MNotaria

de alimentos.
| Concilable - Fijacion de
custodia v cuidado personal
O Ctras Instituciones.

E Actas
Complementarias

@ Solcitud de copias

A Otros 2.192; 7% 25a1;9% @mOtros
2.327;8% ’
Somn aquellas peticiones de Informacidn y Orientacidn que requierer Son agquellas peticiones de Informacidn y Orientacidn que requierer
un tramite. un tramite.
Tramite de Atencién Extraprocesal Solicitud de Restablecimientode
[ L ilimble - Fijacion d N N
(TAE) CSOT; dﬁe ;_m;?:;zn = Derechos (SRD) B Maltrate por negligencia

H Concilable - Fijacion de
custodia ¥ cuidado personal

E Reconocimiento voluntario
de Paternidad /Maternidad

| B Concilable - Revisian de

cuotade alimentos

m| Abuso SexualViolencia
Secual

EProblemasde
COMm portamisnto

O Consumo de sustancias

B Conciliable - Revision de Maltrato fisi
custodia y cuidado personal H Maltrato fisico
Otros

“ Eotros

1.226; 16%
Se trata de aguellas situaciones de amenaza, inchservancia o

Som agquellos asuntos que som competencis del defensor de familia, . B .
- . wvulneraciém de derechos de nifios, nifias 3 adolescentes gue sorn
comeo por ejemplo los gue por su naturaleza som comciliables o mo, . idad o
- R L. R . ectas en conocimients por las enti es que conforman SNEF,
diligencias de reconccimients voluntaric, formulacicn de demandas P . _q .
enn aguellos casos en la gque los WNA sclicitan proteccidn por parte

o solicitudes ante autoridades competentes, entre otras. . B -
del ICEF y cusnde la situacidn la reportan los padres o cuidadores.

Desde la Sede Nacional se ha venido apoyando en el ingreso de peticiones de Ayuda Humanitaria, para el mes de
junio los tipos de peticidon que mas registraron este tipo motivo fueron Informacion y Orientacion con Tramite e

Informacién y Orientacion.
CONSULTA AQUI DETALLE POR REGIONAL DE AYUDA HUMANITARIA



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/TIPO%20DE%20PETICION%20POR%20MOTIVO.pdf
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS/Gesti%C3%B3n%20Ayuda%20Humanitaria%20Junio..pdf

INDICADORES DE SERVICIOS Y “‘)

ATENCION DA

FAMILIAR

Mayores Resultados

AMAZONAS-ARAUCA-BOLIVAR 100,00% AMAZONAS- ARAUCA-BOGOTA 100,00% BOLIVAR-CAQUETA-CAUCA 100,00%

CALDAS-CAQUETA-CASANARE 100,00% BOLIVAR-CAQUETA-CASANARE 100,00% CESAR-CHOCO-GUAINIA 100,00%

CAUCA-CESAR-CHOCO 100,00% CESAR-CHOCO-CORDOBA 100,00% | HUILA-LA GUAJIRA-MAGDALENA | 100,00%

HUILA- LA GUAJIRA-NARINO 100,00% CUNDINAMARCA-HUILA-LA GUAIIRA 100,00% | NARINO-PUTUMAYO-SAN ANDRES | 100,00%

PUTUMAYOQ-QUINDIO-RISARALDA 100,00% MAGDALENA-META-NARINO 100,00% VICHADA 100.00%
SAN ANDRES- SUCRE-VAUPES-VICHADA | 100,00% | PUTUMAYO-QUINDIO-SAN ANDRES-VICHADA | 100,00% !

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

QUEJAS-RECLAMOS-SUGERENCIAS: Consiste en expresar de manera porcentual las quejas y reclamos cerrados
oportunamente (15 dias), en cada uno de los puntos de atenciéon del ICBF.

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

Menores Resultados

B60%
BOGOTA 62% GUAVIARE 50% GUAVIARE

NORTE DE SANTANDER 50%

ANTIOQUIA 45%

ANTIOQUIA 49% SEDE NACIONAL 40% 0

ATLANTICO 36%

SANTANDER 21%

SEDE NACIOMAL | 40% VICHADA 0%

AMAZONAS 4%

CONSULTA AQUIi RESULTADOS DE INDICADORES POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortalICBF/Servicios/BoletinPQRS?_mode=16

Resultados de la Constatacion

TIPO DE PETICION GESTIOMADAS SIN GESTIONAR TOTAL

Denuncias PRD 2.750 767 3.517

% 78% 22% 100%

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

Total 1.391 438 470 94 357
% 40% 12% 13% 3% 10%

Del total de Denuncias recibidas el 78% se gestionaron, de las cuales el 40% a pesar que se realizo

el trdmite correspondiente para la constatacion no cuenta con el resultado de /a situacion

encontrada en el SIM. El total de las denuncias que reflejan el resultado de la constatacion no

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

Top 10 Regionales con mayor registro de Denuncias

REGIONAL DENUNCIAS %
PRD
BOGOTA 841 23,91%
VALLE DEL CAUCA 365 10,38%
ANTIOQUIA 298 8,47%
CUNDINAMARCA 264 7,51%
TOLIMA 182 5,17%
SANTANDER 179 5,09%
ATLANTICO 174 4,95%
CALDAS 140 3,98%
NORTE DE SANTANDER 104 2,96%
NARINO 91 2,50%
OTROS 879 24,99%
TOTAL 3.517 100,00%

Perfil del Maltratado

+ Asi mismo del 100% de las peticiones de tipo (DPRD, SRD y TAE), se observa que el 99.4 %
registra como afectado(s) a NNA menores de 18 afios por los siguientes rangos de edad: (0 a 6
afios un 49.1%, de 7a 12 un 28.5% y de 13 a 18 afios un 21.8%) y el 0.6 % restante0 mayores de

edad.

+ Del total de las peticiones recibidas de tipo (DPRD, SRD y TAE), se evidencia que el 52 % reportan
como afectado(s) al género Femenino y 48 % al género Masculino.



TRAMITE DE ATENCION

E X T R A P R O C E s A L Son aquellos asuntos que son competencia del defensor de familia,

como por ejemplo los que por su naturaleza son conciliables, diligencias

de reconocimiento voluntario, formulacién de demandas o solicitudes BlENESTAR
C O N C I L I A B L E ante autoridades competentes, entre otras. * Resolucion 6707 de 2013. FAM' L.AR

Resultados de Audiencia

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL
Tramite de atencion Extraprocesal 6.415 2.549 8.964
% 2% 28% 100%
ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado de Audiencia Conciliada Fallida Mo Aplica
Total 3.852 801 933 829
% 13% 9% 10% 9%

Del total de Trdmite de Atencion Extraprocesal - Asuntos Conciliables recibidas el 72 % se gestionaron,
de las cuales el 43 % a pesar que se realizo el tramite correspondiente para la audiencia no cuenta con e/
resultado de la primera cita con el Defensor de Familia en el SIM.

Los ciudadanos no esperan que seas perfecto. Esperan que

les aportes soluciones cuando tienen algun problema .

Donald Porter



REGIOMAL PAV PR SA PA:F?-II;EI;SA

Jregiona | Amazonas 45 o 1 46
IReg'n:rnaIAntiu:rqu'la 5266 76 27 5.369
IREg'lu:rnaIArauca 29 3 0 32
[rezional Atiantico 1727 | o9 1.738
IReg'n:rnal Bogota 5.818 14| 36 5.868
IReg'n:rnaI Bolivar 200 2 4 206
IReg'n:rnaI Bovaca 274 2 '] 276
[rezional caldas 142 1| o 145
IREg'lu:rnaI Caqueta 28 1 0 29
IReg'n:rnal Cazanare 391 8 0 399
IReg'n:rnaI Cauca 94 1 0 95
IReg'n:rnaI Cesar 2 o '] 2
IReg'n:rnaI Choco 13 3 0 21
IREg'lu:rnaI Cardoba 414 2 0 416
IReg'lcrnaI Cundinamarca 528 1 0 529
IReg'n:rnal Guainia 1 o 0 1
IReg'n:rnaI Guajira 25 o 0 25
IReg'n:rnaI Guaviare 35 1 0 36
IREg'lu:rnaI Huila 28 u] 0 28
IReg'n:rnaI Magdalena 131 o 1 132
[regional Meta 262 s | 1 268
IReg'n:rnaI Marifio 34 7 0 41
IReg'n:rnaI Morte de Santander 492 o 0 492
IREg'lu:rnaI Putumayo 10 u] 0 10
IReg'lcrnaI Quindic 53 o 0 53
IReg'n:rnal Rizaralda a0 1 0 21
IReg'n:rnaI San Andrés 22 o 0 22
[regional santander 1767 | 21| © 1.788
IREg'lu:rnaI sucre g 1 0 10
[rezional Tolima 327 2 1 330
IReg'lcrnal‘u"alle del Cauca g975 g 2 986
IReg'n:rnaI Vaupés 5 o 0 5
[rezional vichada 62 o| o 62
Sede Nacional 0 o 220 220
[TOTAL 19.296 (170] 295 19.761

*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, dejandose en la misma constancia de lo solicitado.

CONSULTA AQUI EN DETALLE EL SEGUIMIENTO REALIZADO EN JUNIO



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

TRANSPARENCIA Y ACCESO “\)

A LA INFORMACION PAMILIAR

Dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de 2014 se publica el Informe de
solicitudes de acceso a la informacién para el mes de junio de 2015.

e El numero de solicitudes recibidas:

Derecho de Peticion (Consulta e Informacion) 83
Informacidn y Orientacion 2’9.924'
Informacion y Crientacion con Tramite 61.618

‘Peticién de Consulta 15\

‘Peticién de Informacion 68\

e El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion:

Derecho de Petician

Informacion y Orientacion con Tramite

e El tiempo de respuesta a cada solicitud:

Derecho de Peticidn 10

Informacion y Orientacion con Tramite 10




ICBF, ENTIDAD PRIORIZADA EN SERVICIO

El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC) del Departamento
Nacional de Planeacion escogio al ICBF como una Entidad Priorizada en
Servicio para 2015. En el marco de esa priorizacion se conformo
internamente un comité, cuyo fin primordial es facilitar informacion y
viabilizar la intervencion del programa al interior del ICBF.

La instalacidon de este Comité se llevo a cabo el 17 de junio pasado con la
presencia de por lo menos un miembro por cada una de las siguientes
dreas: Gestion Humana, Direccion Administrativa, Direccion de
Informacion y Tecnologia, Oficina Asesora de Comunicaciones, Control
Interno Disciplinario, Control Interno de Gestion, Direccion de Planeacion y
Direccion de Servicios y Atencion.

La Alta Direccion de la Entidad, en cabeza de la Subdirectora General,
firmé un compromiso con el DNP para la implementacion de la
metodologia. Los componentes en que se enfocard el acompafiamiento
son: canales de servicio, talento humano, normatividad, relacionamiento
con el ciudadano y estructura administrativa.

El acompanamiento del PNSC inicia con el establecimiento de un
diagndstico de la situacion actual de la entidad y, posteriormente,
entregard una serie de recomendaciones al ICBF para trabajar en la mejora
continua de la calidad del servicio al ciudadano.

Se espera que esta intervencion redunde en el corto y mediano plazo en el
fortalecimiento de la cultura del servicio en todos los dmbitos y niveles de
nuestra entidad.



