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1. OBJETIVO:
Brindar herramientas orientadoras para el manejo de las interacciones con los nifios, nifas,
adolescentes, jovenes y adultos que se comunican al Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,
a través del canal telefonico, estableciendo parametros que permitan la estandarizacion del
servicio y una atencion con calidad, calidez y oportunidad.

2. ALCANCE:
Inicia con la recepcion de la llamada y finaliza con la respuesta al peticionario. Aplica para las
lineas telefénicas del ICBF, por parte del Centro de contacto y todos los colaboradores en los
niveles Nacional, Regional y Zonal.

3. GLOSARIO

Alteracion emocional: Las alteraciones emocionales son estados transitorios usualmente debidos
a situaciones percibidas por los individuos como amenazantes o de peligro. Entre las mas
frecuentes se encuentran la ansiedad, la ira o el estrés emocional. (Fernandez A., Vilchez M, 2015)

Amenaza de derechos: Toda situacion de inminente peligro o de riesgo para el ejercicio de los
derechos de los nifios, las nifias o adolescentes (Instituto Colombiano de Bienestar familiar,
Resolucién 5929 de 2010)

ANI (Automatic Number Identification): Identificacion automatica de llamadas, es decir, nUmero
telefénico del cual se comunican los diferentes peticionarios a los canales de atencién del centro de
contacto. (People Contact, 2020)

Autoridad Administrativa: Es aquella que ejercen quienes desempefian cargos de la
administracién nacional, departamental y municipal o de los 6érganos electorales y de control que
impliquen poderes decisorios de mando o imposicion sobre los subordinados o la sociedad (Funcién
Publica Gobierno de Colombia, 2019).

Colaborador: Persona empleada por un operador para prestar los servicios de atencion en el centro
de contacto del ICBF (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017).

Constatador: Profesional de Trabajo Social, Psicologia o Nutricion (este ultimo, cuando el caso
tenga que ver con problematicas asociadas a la desnutricién), encargado de verificar y/o constatar
los hechos sefialados en las denuncias reportadas por los diferentes canales de atencion del ICBF,
realizar el desplazamiento respectivo y desarrollar las acciones necesarias. (Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar, 2017)

Cuadro de contingencia y focalizados: Base de datos con los niumeros telefénicos identificados
como contingencias y focalizados, los cuales generan una dificultad y/o alto impacto en la gestién
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del centro de contacto. (Instituto colombiano de bienestar familiar, Image Quality outsourcing SAS,
s.f.)

Derecho de peticion: Tipificados en SIM como Quejas, Reclamos o Sugerencias, se informa que
el tiempo de respuesta es de 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente del registro y para
los tipos de peticion: Informacion y Orientacion con Tramite y Atencién por Ciclos de Vida y Nutricion,
se deberan informar los términos de acuerdo con la modalidad del Derecho de Peticion. (Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, 2019).

Discapacidad: Se incluye a personas que tengan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacion
plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas. (Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar, 2018).

Discriminacion: Es cualquier distincion, exclusion, restriccién o preferencia u otro trato diferencial
que se base directa o indirectamente por motivos prohibidos de discriminacién y que tenga la
intencidn o el efecto de anular o perjudicar el reconocimiento, el disfrute o el ejercicio, en igualdad
de condiciones, de derechos humanos y libertades fundamentales en el &mbito politico, econémico,
social, cultural o de cualquier otro campo de la vida publica. (Oficina del Alto Comisionado de
Naciones Unidas para los Derechos Humanos, 2019).

DSyA (Direccién de Servicios y Atencién): Encargada de brindar los lineamientos técnicos para
prestar el servicio en los tres niveles de atencién nacional, regional y zonal, con base en la
normatividad vigente, dentro del marco de las politicas del Sector Administrativo de Inclusion Social
y Reconciliacién. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, s.f.).

Fichero de preguntas: Apartado que muestra una serie de preguntas claves para recolectar
informacion relevante de una interaccién. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017).

Georreferenciacion: Accién por la que se brinda una herramienta para facilitar la ubicacion en un
espacio geogréfico (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2019).

ICBF (Instituto Colombiano De Bienestar Familiar): Entidad del Estado colombiano que trabaja
por la prevencién y proteccion integral de la primera infancia, infancia y adolescencia, el
fortalecimiento de los jévenes y las familias en Colombia, brindando atencién especialmente a
aquellos en condiciones de amenaza, inobservancia o vulneracién de sus derechos. (Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, s.f.).

Inobservancia: Incumplimiento, omision o negaciéon de acceso a un servicio, o de los deberes y
responsabilidades ineludibles que tienen las autoridades administrativas, judiciales, tradicionales,
nacionales o extranjeras, actores del Sistema Nacional de Bienestar Familiar, sociedad civil y
personas naturales, de garantizar, permitir o procurar el ejercicio pleno de los derechos de los nifios,
las nifias 0 adolescentes nacionales y extranjeros que se encuentren en el territorio colombiano o
fuera de él. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2019).

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




i) ' PT5.R 221121202
4 PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO 5RC /12/2023

BICNESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO - Pagina 7 de
Versién 3 179

NNA (Nifio, Nifia y/o Adolescente): Se entiende por nifio o nifia, las personas entre 0 y los 12 afios
y por adolescente las personas entre 12 y 18 afios. (Fiscalia General de la Nacion- Ley 1098, 2006)

Participacion social o ciudadana: Busca fortalecer los principios de democracia participativa y
democratizacion de la gestion publica a partir del compromiso institucional de involucrar al
peticionario y las organizaciones de la sociedad civil en la formulacién, ejecucién, control y
evaluacion de la gestion publica frente al bienestar de Nifios, Nifias y Adolescentes. (Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, 2016).

Policia de Infancia y Adolescencia: Es la especialidad de la Policia Nacional que integra el
sistema Nacional de Bienestar Familiar, encargado de garantizar la proteccion integral de los nifios,
nifias y adolescentes, integrados por Oficiales, suboficiales, Nivel Ejecutivo y Agentes, capacitados
en Derechos Humanos, codigo de la Infancia y la Adolescencia, normas nacionales e
internacionales y procedimientos de atencién compactos a la Ley 1098 del 08 noviembre de 2006.
(Policia Nacional, s.f.).

PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias): Registros que determinan la atencion,
clasificacion, calidad, registro y seguimiento a las solicitudes presentadas por el peticionario través
de los diferentes canales de atencion del centro de contacto. (Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar, 2019).

Prevencidn: Se concibe como la intervencién que involucra acciones escalonadas, dinamicas y
realizables que apuntan a la disminucion de los riesgos sociales, fisicos, emocionales o
psicolégicos, tener la habilidad para identificar las amenazas de manera oportunay en la dimensién
y medida que corresponde, asi como reducir la vulnerabilidad de los nifios, nifias y adolescentes y
del entorno que los rodea, lo cual permite avanzar hacia la configuracion de entornos de proteccion
gue reduzcan el riesgo de la vinculacién de nifios, niflas y adolescentes a dindmicas vulneradoras
de sus derechos, y hacia la garantia de no repeticion, cuando se encuentran riesgos y amenazas
en el marco del conflicto armado interno. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017).

Protocolo: Es un conjunto de reglas que se usa como guia, para llevar a cabo un proceso. (Real
Academia Espafiola, 2023)

RAVD (Reporte de amenaza o vulneracién de derechos): Es cuando a través de informacién
anénima, familia extensa o terceros se pone en conocimiento del ICBF cualquier situacion de
presunta amenaza o vulneracion de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes y se requiera
el traslado para realizar la constatacion de los hechos reportados. Asi mismo deberan registrarse la
remision que realicen las entidades del SNBF de solicitudes presentadas por anénimos, familia
extensa o terceros y posterior a esto las entidades las remiten al ICBF sin tener certeza de la
informacion que esta brindando el peticionario. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, sf)

Ruta de atencidon o Ruta integral de atenciones: Es el resultado de un proceso de construccion
colectiva intersectorial que retoma los dialogos realizados para la formulacion de la Politica Nacional
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de Infancia y Adolescencia, ejercicios de discusion técnica sectorial e intersectorial y el concurso de
los territorios que participaron en su definicion. (Politica Nacional de infancia y Adolescencia, 2018)

SIM (Sistema de Informacién Misional): Software desarrollado para apoyar las gestiones
realizadas en la prestacion de los servicios del ICBF. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,
2019).

SNBF (Sistema Nacional de Bienestar Familiar): Es el conjunto de agentes, instancias de
coordinacion y articulacion, y de sus relaciones existentes, para dar cumplimiento a la proteccion
integral de las nifias, nifios y adolescentes, y al fortalecimiento familiar en el dmbito nacional,
departamental, distrital y municipal. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, (s.f.)

SRD (Solicitud de Restablecimiento de Derechos): Son aquellas situaciones de amenaza o
vulneracion de derechos de nifios, nifias y adolescentes que son puestas en conocimiento del ICBF
por cualquier canal de atencion cuando: Una entidad del Sistema Nacional de Bienestar Familiar
reporte o denuncie que ha detectado en el ejercicio de sus funciones, una situacion de maltrato
fisico y/o psicologico, violencia sexual, de peores formas de trabajo infantil u otra que vulnere,
amenace o inobserve los derechos de los nifios, las nifias y adolescentes. En aquellos casos en los
que el mismo nifio, nifia, adolescente solicita proteccién de sus derechos por una presunta
inobservancia, amenaza o vulneracion. Cuando se informe una situacion enmarcada como
Violencia Sexual. Cuando los padres o representantes legales del nifio, nifia o adolescente den a
conocer la situacion, siempre y cuando brinden la informacion completa de la ubicacién del menor
de edad. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar)

Transferencia: Accién de pasar una llamada de un colaborador a otro colaborador con el fin de
cubrir una necesidad por la que se comunica un peticionario. (Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar Direccion de Servicios y Atencion, 2017).

Violencia Sexual: Todo acto o comportamiento de tipo sexual ejercido sobre un nifio, nifia o
adolescente, utilizando la fuerza o cualquier forma de coercién fisica, psicoldégica o emocional,
aprovechando las condiciones de indefensién, de desigualdad y las relaciones de poder existentes
entre la victima y agresor. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, s.f.).

Vulneracion: Toda situacién de dafio, lesién o perjuicio que impide el ejercicio pleno de los
derechos de los nifos, niflas o adolescentes. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2018).

4. DESARROLLO

4.1. Descripcion de las lineas de atencidn telefonicas del ICBF

Linea 141: es una linea de atencion integral gubernamental para los nifios, nifias y adolescentes,
con cobertura nacional y acceso gratuito desde cualquier teléfono fijo o celular. Se caracteriza por
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ser una linea de para reporte de amenaza o vulneracién de derechos, emergencia y orientacién que
integra todos los servicios que el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar tiene para los nifios,
nifias y adolescentes y su atencién se brinda las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. A través de
esta, se registran y direccionan derechos de peticion, se activan rutas de atencion para la proteccién
integral a nifios, nifias y adolescentes y se brinda asesoria a nifios, nifias y adolescentes frente al
ejercicio de sus derechos.

Linea Nacional 01 8000 91 80 80: es una linea gratuita nacional, para brindar orientacion e
informacion sobre la oferta de programas, servicios y tramites del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar. A través de esta linea, se registran derechos de peticidon los cuales se direccionan a la
dependencia o sede del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar o Entidad del Sistema Nacional
de Bienestar competente para dar respuesta de fondo.

Linea de Atencién para las Entidades del Sistema Nacional de Bienestar Familiar 01 8000 11
24 40: es una linea gratuita nacional, para brindar orientacion e informacion a las Entidades del
Sistema Nacional de Bienestar Familiar que se comunican. A través de esta, se registran y
direccionan derechos de peticién, solicitudes de restablecimiento de derechos y se activan las rutas
de atencion.

Linea PBX (601) 4377630 y lineas telefonicas de los puntos de atencion y areas del ICBF: son
lineas a través de las cuales se comunican las personas o entidades, solicitando contacto directo
con los colaboradores de los diferentes puntos de atencion y areas de la Sede de la Direccién
General.

Teléfono verde: Es una linea de comunicacion directa ubicada en la sala de espera de los puntos
de atencién del ICBF (centros zonales y regionales), que le permite a la ciudadania en general
comunicarse de manera automatica (sin oprimir ningun botén, simplemente al levantar la bocina)
con un asesor del Centro de Contacto del ICBF. A través de estas lineas, se registran y direccionan
derechos de peticion, se activan rutas de atencién para la proteccion integral a nifios, nifias,
adolescentes y se brinda asesoria. Esta linea busca descongestionar las salas de espera y mejorar
la prestacion del servicio, funcionan de acuerdo con el horario de atencion del centro zonal.

4.2. Recomendaciones para la atencidn telefonica

Es indispensable tener en cuenta estas recomendaciones para el Centro de Contacto:

Atencion a Al recibir interacciones de personas en otro idioma, se debe solicitar
Peticionarios apoyo de los colaboradores bilingiies del centro de contacto, para
Extranjeros garantizar atencion e interpretacion adecuada.
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Apoyo en tiempo
real

Cuando el colaborador del centro de contacto requiera apoyo durante la
llamada, debe tener en cuenta el siguiente orden de escalamientos:

Formador, Coordinador/Supervisor, Lider de procesos.

Manejo de Llamadas
No Serias

Se caracterizan por adultos que muestran acciones como bromas,
lenguaje sexualizado o no con llamada donde no existe algun tipo de
interaccion ya que el adulto y/o nifio, nifia o adolescente no habla, no se
escucha nada o se escuchan sonidos.

El tiempo de duracién de esta comunicacion el promedio de 1 minuto. No
obstante, si durante el manejo de la llamada se logra obtener
comunicacion y se identifica que es un nifio, nifia o adolescente se debera
remitir a los escenarios planteados en el numeral 3.3.2.1.1, escenario 2,
del presente protocolo.

Recomendaciones
adicionales

Mantener el micré6fono o la bocina frente a la boca, a una distancia
aproximada de 3 cm.

Si no se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano
contraria a la que se usa para escribir, con el fin de tenerla libre para
anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la informacion
requerida por el peticionario.

Saber usar todas las funciones del teléfono u aplicativo de recepcién de
llamadas.

Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la
entidad, la dependencia responsable y el contacto.

Disponer de un listado (directorio) de los puntos de atencion y
dependencias a nivel nacional de ICBF.

Transferencias

Cuando se realicen transferencias de interacciones con nifios, nifias o
adolescentes, es importante tener en cuenta que no se debe

mencionar la palabra “abogado”, “psicélogo”, “trabajador social” o usar
frases como “tu problema sera atendido por...”

En los casos en que se va a realizar la transferencia a un profesional ya
sea psicologo, trabajador social 0 abogado, es importante informarle al
peticionario, que sera transferido con un profesional, y el nombre de
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este. De igual manera, debe informarse al profesional el nombre de la
persona que se le va a transferir.

4.3. Protocolo de atencidn a través de las lineas telefonicas del instituto colombiano de

bienestar familiar

4.3.1. Guiones de atencion

A continuacién, se relacionan los guiones que deben ser utilizados durante la interaccién con nifios,

nifas, adolescentes o adultos.

4.3.1.1. Guiones Ninos, Nifias y Adolescentes

Saludo

Linea 141:

Bienvenido a la linea 141, del ICBF, hablas con (nombre del
colaborador), recuerda que tus datos personales seran tratados
bajo las politicas de datos personales de ICBF, ¢en qué puedo
ayudarte?

Solicitud de autorizacion
del registro CON datos

(Nombre del nifio, nifia o adolescente), lo que nos estas
contando en este momento es muy importante para nosotros,
por eso, queremos ayudarte y para hacerlo me gustaria poder
escribir una carta para mis amigos de la linea 141 donde
contemos lo que te esta pasando, ¢quisiera preguntarte si estas
de acuerdo que en esa carta digamos que fuiste tu quien nos
llamo y nos conto tu historia? ;estas de acuerdo? Dependiendo
de la respuesta registras como peticionario al NNA o como
anoénimo.

Guiones de Servicio
Intermedio

Tiempo de espera para nifios, nifias y/o adolescentes

Se recomienda usar frases como “Juan permiteme un momento
en linea, por favor no me vayas a colgar, que me van a brindar
una informacion muy util para ti, ya vuelvo contigo...”, “Maria me
van a brindar una informacién muy Util para ti, te voy a dejar con
la musica, no me vayas a colgar...”, “Pedro, permiteme un

momento en la linea, por favor no me vayas a colgar, voy a
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preguntarles a mis amigos de la linea una informacion muy
importante para poderte ayudar, escribir tu carta y cuando
termine te la voy a leer, buscar en nuestro computador una
informacién muy importante para ti).”

Retomar la interaccién de nifios, nifias y/o adolescentes

Se recomienda usar frases como “Juan gracias por esperarme,
te cuento que...”, “Maria ya averigiié la informacion que me
faltaba, gracias por esperar, me estabas contando que...”

Nota: el tiempo de espera es de 60 segundos tanto para adultos
como para nifios, nifias y/o adolescentes. Si se requiere mas
tiempo se debe retomar la llamada vy justificar la espera con los
guiones mencionados anteriormente.

Retoma de tiempo en linea | “(Nombre del nifio, nifa o adolescente), gracias por no colgarme,
te cuento que ... contintio hablando con mis amigos de la linea,
buscando la informacion, escribiendo tu carta, por favor no me
cuelgues y ya regreso contigo.”

*Registro en SIM y/o | Realizar el registro de la peticion en SIM conforme a lo sefialado
aplicativo del Centro de | de la Guia de PQRS vigente, e igualmente al Centro de Contacto

Contacto en el aplicativo designado.
Confirmacién de lectura de | “(Nombre del nifio, nifia o adolescente), ahora te voy a leer la
la solicitud para NNA carta para que por favor me digas si te parece que quedé bien o

si quieres cambiar algo. Una vez leida: ¢ estas de acuerdo con lo
que dice la carta?”

Guion Transferencias Transferencia para nifios, nifias y adolescentes

“Juan... mi amigo(a) xxx de la linea, puede ayudarte con lo que
me estas contando, espérame un momento y te comunico con
élella...”

Nota: Tenga presente en este apartado el procedimiento de
4.3.2.6.7 Transferencia y acompafiamiento comunicaciones
nifos, nifias y adolescentes.

Llamada sin respuesta Primer Llamado:
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“Si alguien esta escuchandome quiero contarte que somos una
linea amiga y estamos para conocer, escuchar y ayudar a todos
los NNA de Colombia”

Segundo Llamado:

“Quiero que sepas que esta linea esta creada para todos los
nifios, nifias o adolescentes de Colombia para escucharlos,
orientarlos, ayudarlos, recordar sus derechos y llevarlos a que
aprendan muchas cosas. Estamos las 24 horas del dia, los siete
dias de la semana y desde cualquier lugar de Colombia nos
puedes llamar.

Tercer llamado:

“Si por el contrario es una persona adulta puede comunicarse por
cualquiera de nuestros canales de atencion para reportarnos
cualquier vulneraciéon de derechos hacia un nifio, nifa o
adolescente o conocer de nuestra oferta institucional”.

Despedida cuando el nifo,
nila o adolescente no
atiende a los llamados por
parte del colaborador.

Es deber del colaborador realizar varios llamados antes de
finalizar

“Gracias por comunicarse con la entidad, recuerde que le hablo
XXXX, si requiere informacion sobre los servicios o presenta una
peticion, queja, reclamo, denuncia o sugerencia, lo podra realizar
a través de los diferentes canales de atencion disponibles por el
ICBF”

Nota aclaratoria
No confundir este comportamiento con el manejo de
comportamientos propios de la edad

Comportamientos propios
de la edad

Senalar comportamiento propio de la edad “vamos a darle la
oportunidad a otro nifio, nifia 0 adolescente, recuerda que siempre
estamos disponibles para escucharte cuando lo necesites, que
tengas buen dia/tarde/noche”

Guion promocion al uso de
TICs

(Nombre del nifio, nifia o adolescente) si te encuentras interesado
en conocer y aprender sobre que mas puedes hacer frente al uso
de tu computador o celular o sobre las redes sociales. Quiero
contarte que en la linea 141 existe unos amiguitos que estaran
dispuestos a hablar contigo sobre muchas cosas interesantes en
el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.
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Te invitamos a comunicarte nuevamente cuando estés interesado
e invitar a tus amiguitos
Finalizacion de la | (Nombre nifio, nifia o adolescente), fue un gusto hablar contigo y
interaccién saber un poco mas de ti...”. Luego de ello, despedirse de forma

cordial y abierta, “Que tengas un feliz dia/noche (Nombre nifio,
nifa o adolescente), recuerda que puedes comunicarte
nuevamente a la linea UNO CUATRO UNO cuando necesites
ayuda...”. (Nombre del nifio, niha o adolescente), te voy a
transferir, para que, por favor, respondas una pregunta.

*El registro de la peticién en SIM se realizara conforme a lo sefialado de la Guia de PQRS vigente.
*Los guiones se irdn modificando con base a los cambios que surjan frente a las necesidades de
los peticionarios y el centro de contacto, previa instruccion por parte de la Direccion De Servicios y
Atencion (DSyA).

4.3.1.2. Guiones Adultos

Saludo

Linea 141;

Bienvenido a la linea 141, del ICBF, habla con (nombre del agente),
recuerda que tus datos personales seran tratados bajo las politicas de datos
personales de ICBF, ¢ en qué puedo ayudarte?

Linea Nacional:

Bienvenido a la linea nacional del ICBF habla con (hombre del agente),?

Linea de Atencién para las Entidades del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar:
Bienvenido al ICBF, habla con (nombre del agente),

Linea PBX:
Bienvenido a la linea del ICBF, habla con (nombre del agente)

Teléfono verde:
Teléfono verde ICBF buenos dias/tardes, habla (Nombre del colaborador),
¢en qué le puedo servir?

Nota: Recuerde que debe validar el ANI (nUmero del teléfono del
peticionario) y registrarlo segun corresponda en TODAS sus interacciones
usando el siguiente guion

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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“¢ El nimero telefénico del cual se comunica es su numero personal?”

Telefénico verbal: Regionales, Centros Zonales y Dependencias de ICBF:

Linea Punto de atencién o dependencia del ICBF:

(Nombre de la dependencia o punto de atencién), buenos
dias/tardes/noches, habla (NOMBRE del colaborador), ¢en qué le puedo
servir? Ejemplo Direccién de Servicios y Atencién, buenos dias habla con
Lina Gonzalez ¢ en qué le puedo servir?

Nota: *El registro de la peticion en SIM se realizara conforme a lo
sefialado de la Guia de PQRS vigente.

Autorizacion
tratamiento de
datos personales

En todos los casos, al momento de registrar una peticion se debera consultar
sobre la autorizacion de tratamiento de datos personales, por lo cual se debe
usar el siguiente guion:

¢ Sefior(a) xxxx con la informacién que me suministra, procederé a registrar
su solicitud, la cual quedard CON sus datos personales y al final le indicare
el numero de radicado ¢ esta de acuerdo?

En caso de que el peticionario (a) no autorice el tratamiento de sus datos
personales, se debe usar el siguiente guion:

¢ Sefor(a) xxxx con la informacién que me suministra, procederé a registrar
su solicitud, la cual quedara SIN sus datos personales y al final le indicare el
numero de radicado ¢ esta de acuerdo?

Guiones de
Servicio
Intermedio

Estos se utilizan a lo largo de la interaccion con diferentes fines, los cuales
se relacionan a continuacion:

Tiempo de espera para adultos:
Se utiliza cuando es necesario validar informacion en las aplicaciones o
solicitar apoyo sobre el motivo de la llamada.

Sefior/a XXX, por favor permitame un momento en la linea voy a (validar,
registrar, buscar, redactar) su solicitud y ya regreso con usted.

Retomar la interaccidon de adultos

“

Sefior/a XXX, muchas gracias por permanecer en la linea, en este momento
continuo / me encuentro (validando, registrando, buscando, redactando) su
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solicitud, por favor permitame otro momento mas en la linea y ya regreso
con usted.

En caso de requerir mas tiempo se recomienda indicar:

Sefior/a XXX, muchas gracias por su paciencia, durante la interaccion
deberé solicitarle que permanezca en la linea mientras genero su solicitud,
por lo que por favor no abandone la linea, ya que esto es con el fin de poder
ayudarle de la mejor manera posible en su tramite.

Nota: el tiempo de espera es de 60 segundos maximo tanto para adultos
como para nifios, nifias y/o adolescentes. Si se requiere mas tiempo se
debe retomar la llamada y justificar la espera con los guiones mencionados
anteriormente.

*Registro en SIM
y/o aplicativo del
Centro de
Contacto

Realizar el registro de la peticion en SIM conforme a lo sefialado de la Guia
de PQRS vigente, e igualmente al Centro de Contacto en el aplicativo
designado.

Confirmacién de la

transferencia

lectura de la Sefior/a XXX, a continuacion, voy a leer su solicitud para que por favor me
solicitud para indigue si esta de acuerdo o si desea agregar o modificar algo.
adultos Una vez leida: ¢ Esta usted de acuerdo con la redaccion?
Transferencia entre extensiones de areas, regionales o centros
zonales del ICBF (canal conmutador)
“Sr. (a) xxxx, en este momento lo voy a transferir con el profesional o area
Xxxx a la extension xxxx, feliz dia/ tarde/ noche”
Transferencias a Linea Nacional
Guion de

Sr / Sra funcionaria, a partir de la fecha tenemos a disposicion del Sistema
Nacional de Bienestar Familiar la linea 018000112440, para reportar
Vulneracién de Derechos de NNA, peticiones y consultas, en la cual usted
debera comunicarse, por lo anterior lo voy a transferir con el area encargada

Transferencia para adultos a las areas especializadas o segmentos del
centro de contacto
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“Sr. (a) xxxx, en este momento lo voy a transferir con (nombre)del agente o
profesional especializado, para continuar con la atencion a su solicitud...”

Nota: Para transferencias a segmentos especializados tenga en cuenta el
apartado 4.3.2.7. Transferencia a otros colaboradores

Guion promocional
uso de TICs

Quiero aprovechar este momento de la llamada Sr/Sra (hombre) para
comentarle que la linea 141 tiene un grupo de profesionales brindando
acompafamiento frente al entorno digital. La/o invitamos cuando presente
alguna duda, inquietud o dificultad frente a la relacién con sus hijos puede
volverse a comunicar con nosotros para adquirir este acompafiamiento o
trasmitir esta misma informacién a una persona cercana que se encuentre
interesado/a. Algunos ejemplos del acompafiamiento son: el acceso seguro
a redes sociales, tiempo desmedido en juegos digitales e incluyo uso
descontrolado del celular.

Despedida cuando
el peticionario
abandonala
comunicacion,

Si durante la interaccién no se evidencia respuesta por parte del peticionario
se deberan realizar dos llamados para retomar la comunicacion, los cuales
se describen a continuacion:

e Primer Llamado: Sr(a). xxxx, ¢,se encuentra aun en linea?
e Segundo Llamado: Sr(a). xxxx, por favor me confirma si se encuentra

en linea, de lo contrario se procedera a la finalizacién de la
interaccion/comunicacion.

durante las N .. .
interacciones del | ® Finalizacion de la Interaccion:
centro de “gracias por comunicarse con la entidad, recuerde que le hablé (nombre del
cafits agente), si requiere informacion sobre los servicios 0 presentar una peticion,
' queja, reclamo o sugerencia, lo podra realizar a través de los diferentes
canales de atencion disponibles por el ICBF”
Observacion: En este caso, el tiempo estimado para realizar los llamados y
finalizacion no debe exceder los 60 segundos y no se debe dar paso a la
encuesta de satisfaccion.
Primer Llamado:
“Si alguien esta escuchandome quiero contarte que somos una linea amiga
Llamada sin y estamos para conocer, escuchar y ayudar a todos los NNA de Colombia”
Respuesta

Segundo Llamado:

“Quiero que sepas que esta linea esta creada para todos los nifios, nifias o
adolescentes de Colombia para escucharlos, orientarlos, ayudarlos, recordar
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sus derechos vy llevarlos a que aprendan muchas cosas. Estamos las 24
horas del dia, los siete dias de la semana y desde cualquier lugar de
Colombia nos puedes llamar.

Tercer llamado:

Si por el contrario es una persona adulta puede comunicarse por cualquiera
de nuestros canales de atencidn para reportarnos cualquier vulneracion de
derechos hacia un nifio, nifa o adolescente o conocer de nuestra oferta
institucional”

Finalizacion de la
interaccion

Para adulto en canales del centro de contacto:

Sefior (Apellido) - Sefiora (Nombre).
¢, Fue clara la informacion brindada?
¢Le puedo colaborar en algo mas?

Una vez se tenga la respuesta a la pregunta, informar nimero de radicado
SIM y mencionar:

Gracias por comunicarse con nosotros
Recuerde que lo atendié (Nombre del agente)

Adicionalmente de paso a la encuesta de satisfaccion, de la siguiente
manera:

Sefior (apellido) sefiora (nombre) Gracias por comunicarse con nosotros,
recuerde que lo atendié (nombre de la gente), para el ICBF es muy importante
conocer su experiencia, le invitamos a calificar la calidad de la atencion
respondiendo dos preguntas y con ello mejorar nuestros servicios, que tenga
un buen dia.

Para colaboradores de las Entidades del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar que se comuniquen a través de los canales del
centro de contacto

¢ Fue clara la informacion brindada?
¢Le puedo colaborar en algo mas?

Una vez se tenga la respuesta a la pregunta, informar nimero de radicado
SIM y mencionar:
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Sefior (a), gracias por comunicarse con nosotros. Recuerde que lo atendio
(nombre del agente). “en este momento, lo voy a dejar con dos preguntas
para que pueda calificar la calidad de mi atencién”.

Adicionalmente de paso a la encuesta de satisfaccion, de la siguiente
manera:

“En este momento, lo voy a transferir para que por favor responda dos
preguntas y califique la calidad de mi atencion”.

En caso de que la persona manifieste que lainformacién entregada por
el colaborador del centro de contacto o colaborador del ICBF no ha sido
clara, debera retomar la explicacion de la orientacion, procedimiento o
tramite, hasta garantizar respuesta satisfactoria del peticionario.

Para la linea PBX

Hay dos opciones:

1. Transferencia efectiva: “Lo voy a transferir a la extension xxx, recuerde
que hablo con xxx”

2. Se brinda orientacion e informacion (No requiere transferencia): “Gracias

por comunicarse al ICBF, recuerde que lo atendioé xxx, que tenga buen dia”

NOTA: Siga las recomendaciones dadas en el Protocolo General de Servicio
y Atencion ICBF.

*El registro de la peticién en SIM se realizara conforme a lo sefialado de la Guia de PQRS vigente.

*Los guiones se irdn modificando con base a los cambios que surjan frente a las necesidades de
los peticionarios y el centro de contacto, previa instruccion por parte de la Direccién De Servicios y

Atencion (DSyA).

4.3.2. Atencioén a niinos, nifias y adolescentes

En este apartado se encuentran aspectos importantes que el colaborador debe tener presente en
sus procesos de atencion, para luego, con base al motivo/objetivo de llamada identificado, sabra
cual es el tipo de atencion que debe brindar cuando un nifio, nifia 0 adolescente se comunique con

las lineas.

4.3.2.1.

Recomendaciones para la atencion de los nifios, nifias y adolescentes
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Dentro de los procesos de atencion a nifios, nifias y adolescentes, los colaboradores del centro de
contacto deben tener en cuenta el rol que desempefian dentro de las comunicaciones, no solo como
un primer contacto, si no como un garante de derechos, conocedor del curso de vida, facilitador de
procesos reflexivos, de aprendizaje, generador de espacios de prevencion, promocién en la
poblacion infantil y adolescente.

Lo anterior va atado a un ejercicio reflexivo individual y de autoanalisis como adulto, en dos
aspectos, uno enrelacién a sus propias emociones y reacciones, ante los comportamientos que son
propios de la edad y congruentes con el desarrollo biolégico, emocional y cognitivo de los nifios,
nifias y adolescente y el segundo, en la repercusion de sus acciones en la atencién de esta
poblacion, por ejemplo al tener un tono de voz hostil y demostrar baja tolerancia con un menor de
edad, este puede sentirse emocionalmente afectado llegando incluso a no volver a comunicarse
con la linea.

A continuacion, enfatizamos en algunas recomendaciones para la atencion en llamada:

ACCION DESCRIPCION

Los colaboradores del centro de contacto como integrantes de la
sociedad contribuyen en la promocién, prevencion y atencién integral de
los derechos de los nifios, nifias y adolescentes, esto hace parte del
principio de la corresponsabilidad de la Ley 1098 del 2006 en el articulo
10. “Para los efectos de este codigo, se entiende por corresponsabilidad,
la concurrencia de actores y acciones conducentes a garantizar el
ejercicio de los derechos de los nifios, las nifias y los adolescentes. La
familia, la sociedad y el Estado son corresponsables en su atencion,
cuidado y proteccion. La corresponsabilidad y la concurrencia aplican en
la relacién que se establece entre todos los sectores e instituciones del
Estado.”

Reconocer su
corresponsabilidad en
la promocion y
proteccion en los
derechos de los
nifnos, nifnas y
adolescentes.

Evaluar las propias | Es necesario contextualizar el rol del colaborador desde la postura del
creencias en relacion | ICBF, asi que debe regir su labor desde las leyes, lineamientos y
con las violencias | preceptos establecidos por la entidad, para que de esta manera debido
hacia los nifios, nifias, | a las creencias del colaborador no se omitan, naturalicen o disminuyan
adolescentes situaciones de riesgo para un nifio, nifia o adolescente, un ejemplo claro
puede ser la creencia de que una palmada no es violencia fisica,
desconaociendo los efectos emocionales que un castigo de este tipo
puede generar, el cual repercute en el desarrollo emocional de los
menores de edad. (Consultar Lineamiento técnico para la atencién de
nifios, niflas y adolescentes con sus derechos inobservados,
amenazados o vulnerados por causa de la violencia)
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Potencializar
estrategias de
autocuidado

Para desarrollar una atencion de calidad como estipulan los objetivos de
la linea y mantener un equilibrio emocional en el quehacer diario, es
importante que el colaborador desarrolle espacios de autocuidado, que
implican un adecuado equilibrio entre los diferentes &mbitos en los cuales
interactle, adherirse a rutinas, actividades de ocio, entre otras.

Desatrrollar
estrategias de
regulacién emocional
y autocontrol

Las atenciones a nifios, niflas y adolescentes en algunas personas
pueden desencadenar un reto, toda vez que se confronta ante creencias
personales reforzadas por la sociedad (ej. Los nifios no tienen que decir
groserias).

Asi mismo la ejecucién operativa de la linea implica enfrentarse a
diferentes comportamientos, expresiones emocionales de los menores
de edad, ante las cuales el colaborador siempre debe guardar el respeto
hacia el nifio, nifia, adolescente, y por consiguiente manejar sus propias
emociones, no se trata de no sentir la emocion, si no transitarla de una
manera saludable y equilibrada.

A continuacién, se muestra una herramienta denominada el seméaforo de
expresion de emociones:

Pagina 21 de

Pon el Mute, mientras quien se
comunica emite el comportamiento
problema. Inmediatamente:

Ensancha los hombros.

Suspira: Inhala lenta y silenciosamente
seguida de una exhalacién repentina.
Estiramientos: Estira tus brazos hacia
arriba

Luz amarilla 5. Mantén la atencion de la llamada.
6. Habla contigo mismo diciéndote:
Es momento de Pensar en “puedo manejar esta llamada”, “Puede
el manejo de la llamada tratarse de una vulneracion” (...)
®
Luz verde 7. Abre el archivo y guias de los pasos
: : para regular comportamientos
Actla, elige la alternativa problema.
mas adecuada 8. ldentifica el comportamiento y verifica
estrategias de  regulacion de
© comportamientos problema.
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En caso de que se genere dificultad en regular la expresion de sus
emociones no dude en acercarse al equipo psicosocial
Desplegar la | Este punto es de suma importancia en los dialogos con los nifios, nifias
creatividad y | y adolescentes, es indispensable que el colaborador tenga en cuenta la
recursividad poblacion con la cual esta interactuando, busque herramientas que le
permitan desarrollar un contacto empéatico con el menor de edad, esto
implica animarse a jugar, cantar, dar cabida a la imaginacion y liberarse
de temores en la atencion (es como volver a ser nifio sin sentirse
juzgado). Recuerde que como toda habilidad se ir4 desarrollando en el
curso del tiempo.
4.3.2.2. Mitos de la atencion a nifos, nifas y adolescentes

A continuacion, se enumeran una serie de mitos que pueden encontrarse en las comunicaciones
que se tiene con nifios, nifias y adolescentes en el centro de contacto, en especifico en la linea 141,
se halla la respectiva justificacién que permite dar cuenta de la situacion real y la verdadera atencion

gue se debe brindar:

MITO

JUSTIFICACION

1. Los nifios que llamen a

Los cuentos, chistes, adivinanzas y canciones pueden llegar a ser

jugar en compafia de

otros niflos riéndose,
pidiendo  cuentos o
trabalenguas, le estan

dando un mal uso a la
linea, ya que esta es

estrategias que conduzca a los nifios, nifias y adolescentes a
espacios de aprendizaje y ensenanza. De igual forma, por medio
de estas herramientas se puede transmitir sabiduria y mensajes
educativos. Ademas, “la Linea 141 es una linea de atencién
integral gubernamental para los nifios, nifias y adolescentes(...)
que se caracteriza por ser una linea de denuncia, emergencia y
orientacion que integra todos los servicios que el ICBF tiene para
los nifios, niflas y adolescentes y su atencion se brinda las 24
horas del dia, los 365 dias del afo, a través de esta, se registran
y direccionan derechos de peticion, se activan rutas de atencion
para la proteccién integral a nifios, nifias y adolescentes y se
brinda colaborador a nifios, nifias y adolescentes frente al
ejercicio de sus derechos”.

Unicamente para
emergencias.
Todos los nifios dicen

mentiras, se cambian el
nombre, inventan cosas y
€s0 no es permitido en la

Todos los seres humanos pueden decir mentiras con el animo de
proteger sus intereses, (Giraldez, 2005) decir que los nifios lo
hacen unicamente es una creencia falsa. Cambiarse el nombre
puede ser una estrategia de proteccién de los ninos cuando se
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linea. Por eso se les debe
decir que se les va a
colgar y si no cambian se
finalizara la llamada de
inmediato.

comunican por teléfono, dado que culturalmente pueden tener
como instruccion, no dar datos personales a extrafios ya que
puede ser utilizada para delitos. Ante lo descrito, cuando se
evidencia incoherencia en la informacion, segun el protocolo es
importante tener en cuenta que: “Cuando un nifo, nifa o
adolescente se comunica a la linea 141, lo puede realizar
mediante preguntas fragmentadas, haciendo bromas, riéndose o
simplemente manteniéndose en silencio para saber que va a
pasar; es normal e importante que lo hagan ya que es una manera
de aprender explorando. Lo anterior, les permite cuestionar,
resolver problemas, interactuar, investigar, conocer, ensayar y
perseverar como proceso normal en su desarrollo perceptivo”.
(Giraldez,2005).

Adicionalmente, para anticipar el hecho de finalizar la llamada se
debe aplicar con base en un procedimiento de manejo de
comportamientos propios de la edad con cierto grado de demanda
Anexo 2.

3. Los nifos solo llaman a
hacer bromas y por eso
toca ser estrictos, prefiero
hablar con adultos que si
llaman para cosas serias

Es importante tener en cuenta que cuando un nifio, nifia o
adolescente diga “mentiras”, haga bromas o verbalice palabras
soeces, estas conductas no son un pretexto para finalizar de
manera inmediata las llamadas, por el contrario, son una
oportunidad para generar un espacio de reflexién y aprendizaje.
Adicionalmente la linea 141 esta disenada para la atencién de
nifos, nifas y adolescentes

4. Si quien se comunica
tiene voz aguda vy
comportamientos
infantiles, pero se
presenta como un adulto,
se debe finalizar la
llamada hablando del
lema de la verdad, ya que
no esta haciendo un buen
uso de la linea.

El tono de voz no es un indicador fiable para determinar que una
persona sea adulta o no. Lo importante en este caso es validar en
primer lugar el motivo de la llamada, realizando las preguntas filtro
necesarias y partiendo el principio de buena fé. No se deben usar
los lemas de la linea como parte del guion de finalizacion de
llamada, ejemplo: “recuerda que uno de los lemas de la linea es
hablar con respeto, por esta razén le vamos a dar la oportunidad
a otro nifio, niAa o adolescente”, su uso correcto es para
recordarle la forma adecuada de interactuar con la linea y
posteriormente iniciar el proceso de reflexion indicando al nifio,
nifia o adolescente los comportamientos esperados.

Manejo de comportamientos propios de la edad con cierto grado
de demanda, en el apartado del Anexo 2
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5. Si no me dan los datos,
no continto la llamada,
invitdndolo a hacer un
buen uso de la linea.
Ademas, solo pueden
llamar dos veces al dia.

Evitar dar los datos personales puede ser una estrategia de
proteccion para los nifios, nifas y adolescentes ya que se
comunican con un extrafo, asi la linea sea gubernamental, puede
ser una conducta de reconocimiento que no denota un
comportamiento inadecuado sino una caracteristica de quien se
comunica, por lo que no se debe usar como una estrategia para
finalizar las llamadas. En las interacciones se debe evitar poner
un limite en la cantidad de llamadas, dado que los menores de
edad pueden comunicarse cada vez que lo necesiten. protocolo
de re llamada pag. 15.

6. Si un nifo, niha o
adolescente, se rie, grita
o se distrae mientras
reporta una vulneracion
de derechos esta
jugando, por
consiguiente, lo que
dicen es mentira.

Es importante tener en cuenta que los nifios, nifias experimentan
y reaccionan al entorno en el que viven, asi que por medio del
juego el nifo representa realidades de las cuales tiene
conocimiento, observa e incluso experimenta, asi que descartar
un hecho de violencia por el hecho de ir acompafado del juego
una accion esperada segun curso de vida, es un error
considerable, por el contrario, en este tipo de eventos el
colaborador debe ser mas agudo en su validacién de informacién.

Solo quienes son constatadores de los centros zonales del ICBF
tienen la posibilidad de validar las presuntas vulneraciones de
derechos, para ello el ICBF establece como procedimiento:
constatar mediante citacién o visita, aplicar pruebas y validar
hasta qué punto una situacion es verdadera o falsa. Por lo
anterior, mediante cualquier canal de recepcién, se parte del
principio de la buena fe y se procede con el registro de la peticiéon
correspondiente, lo anterior, independientemente del
comportamiento del peticionario entendiéndose este ultimo como
nifos, nifas y adolescentes, a excepcion de que se tenga una
instruccion de manejo especifica que haya sido validada
previamente por parte de la Direccion de Servicios y Atencién o
se cuenten con elementos suficientes para presumir una peticion
falsa. *Lo anterior con base en el Articulo 83 de la constitucion
politica de Colombia, Capitulo 4: De La Proteccién y Aplicacion
De Los Derechos., que establece que: “Las actuaciones de los
particulares y de las autoridades deberan ceiirse a los postulados
de la buena fe, la cual se presumira en todas las gestiones que
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aquellos adelanten ante éstas”. Es importante recordar que la
buena fe se presume, la mala fe se comprueba.

*Manejo de comportamientos propios de la edad con cierto grado
de demanda. ver Anexo 2

7. Un nifio que llame sin
objetivos no debe recibir
atencion, ya que no debe
hacer un mal uso de la
linea.

Este escenario mencionado corresponde a llamadas abiertas, las
cuales son interacciones donde el nifio, nifia o adolescente que
se comunica no expresa de manera directa un motivo u objetivo
de la llamada, siendo el agente quien debe plantear el mismo(...).
Estas llamadas implican para el agente el desarrollo de un
espacio donde se puedan generar interacciones centradas en
temas de interés para la poblacién, favoreciendo la prevencion de
factores de riesgo y empoderamiento en derechos.

8. Lo que parezca broma no
procede como peticién.

No hay forma de asegurar que lo que nos esta mencionando un
nifio, nifia o adolescente es broma dado que esto se puede
establecer Gnicamente a través de la evidencia, solo quienes son
constatadores de los centros zonales del ICBF tienen la
posibilidad de validar las presuntas vulneraciones de derechos,
para ello el ICBF establece como procedimiento: constatar
mediante citacion o visita, aplicar pruebas y validar hasta qué
punto una situacién es verdadera o falsa. Por lo anterior, mediante
cualquier canal de recepcion, se parte del principio de la buena fe
y se procede con el registro de la peticidn correspondiente, lo
anterior, independientemente del comportamiento del peticionario
entendiéndose este ultimo como nifio, nifia y adolescente o
adulto, a excepcion de que se tenga una instruccion de manejo
especifica que haya sido validada previamente por parte de la
Direccién de Servicios y Atencidon o se cuenten con elementos
suficientes para presumir una peticion falsa.

**El protocolo de Manejo de Interacciones con cambio de datos o
incongruencias se encuentra en el Anexo 2.

4.3.2.3. Estrategias de atencién a nifio, nifa o adolescente

Son herramientas encaminadas a generar un vinculo empatico e implementar espacios de
ensefianza, aprendizaje, prevencion, promocion de derechos y deberes en los nifios, nifias y
adolescente, estas se aplican independientemente de si es el infante o adolescente quien propone
esta actividad o en su defecto el colaborador es quien acude a ellas para el desarrollo de la

comunicacion.
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De estas estrategias se han desarrollado unas fijas segun el tipo de llamadas y otras transversales
a cualquier tipo de interaccion, a continuacion, se detallan las mencionadas herramientas.

4.3.2.3.1. Tema de la semana

Es una publicacién en medios audiovisuales al centro de contacto, con periodicidad semanal, en la
cual se plantea un tema orientado al nifio, nifia o adolescente acorde con situaciones actuales,
problematicas propias de la edad o de interés general. Adicionalmente, este tema cuenta con unas
preguntas orientadoras, una actividad para desarrollar en la interaccion y un espacio de
sensibilizacion o reflexion del asunto propuesto.

Nota: Esta herramienta se debe aplicar para el tipo de llamada Asuntos generales — llamada abierta
y diario vivir

4.3.2.3.2. Validador de derechos

Es una herramienta que cuenta con definiciones, estrategias, preguntas guia sobre los derechos de
los nifios, nifias y adolescentes, que tiene una funcionalidad de deteccion, explicacién y
empoderamiento de estos.

Nota: Esta herramienta se debe aplicar para el escenario de tipo Asuntos generales — llamada
abierta y diario vivir

4.3.2.3.3. Actividades de atencion para nifios, nifias y adolescentes.

Es importante tener en cuenta que al aplicar estas estrategias deben estar ajustadas a la necesidad
que se evidencie durante la comunicacion, al contexto, edad, escolaridad, etc. Remitase al Anexo
1.

NOTA: Debe tener en cuenta que estas estrategias son necesarias y de aplicacién transversal, es
decir, para todo tipo de llamada con nifios, nifias y adolescentes, ademas debe estar adaptada a
los ciclos de vida, intereses y objetivos de la llamada.

4.3.2.3.4. Actividad para ocupacion del tiempo libre/Protocolo de Re llamada

Corresponde a situaciones en las cuales el colaborador identifica a través del historial de llamadas
que el nifio, nifa o adolescente se comunica en repetidas ocasiones durante el mismo dia
proponiendo el mismo objetivo de llamada (por ejemplo, adivinanza o tema de la semana). Para
este escenario, se debe hacer uso de los siguientes pasos:

o Verificar el usuario: Validar el numero de teléfono (ANI) por el cual se comunico y las veces que
se ha comunicado durante el dia. Adicionalmente, revisar en el historial de la herramienta de
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tipificacion Sistema de Informacion Misional (SIM) e identificar cual fue la atencién requerida
por el nifio, nifia o adolescente y si fue resuelta.

¢ Indagar el motivo de la nueva comunicacion del nifio, nifia o adolescente y examinar si la misma
aplica para una nueva interaccion (refiere vulneracion o alguna situacion que afecte su estado
de animo); de ser asi brindarla.

e ;Cbmo indagar por el nuevo motivo? Cuando se indaga por el nuevo motivo de llamada, no
solamente hace referencia a lo que expresa el nifio, nifia o adolescente, también implica realizar
preguntas orientadas a conocer el POR QUE y/o PARA QUE se comunica en varias
oportunidades con el mismo motivo u objetivo de llamada.

“Pedrito yo veo que has llamado varias veces el dia de hoy solicitando tareas, cuéntame ¢ alguien
te ayuda a realizar tus tareas o te toca solo?, ¢ Donde ta vives hay internet?, ¢ Cuanto tiempo estas
solo?” Etc.

¢ Al identificar que la nueva comunicacion no es un motivo de llamada diferente indicarle al nifio,
nifa o adolescente actividades para la ocupacion del tiempo libre, ejemplo: “Pepe realiza un
cuento con tu familia sobre la felicidad y compartelo con nosotros luego”, se debe tener en
cuenta que la actividad propuesta debera ocupar el tiempo ampliamente.

e Realizar el registro y tipificacion de la interaccion en el Sistema de Informacion Misional (SIM),
en especial registrar la actividad que fue asignada. De tal manera que el siguiente colaborador
le solicitara dicha actividad y de no tenerla, se debe mantener el protocolo.

¢ Si el nifio, nifa o adolescente en la siguiente llamada resuelve la actividad asignada, se debe
felicitar, retroalimentar, conversar e indicarle como estrategia de regulacién que la siguiente
comunicacion sera atendida en los siguientes dias, a excepcion de los casos en donde necesite
ayuda (presunta vulneracion de derechos, atencidon en crisis), esta informacion se podra
expresar al nifio, nifia o adolescente en frases como:

‘te sugerimos que nos llames en los siguientes dias para darle la oportunidad a otro nifio, nifia o
adolescente, pero recuerda que, si en transcurso del dia te sucede algo malo o sientas que
necesitas hablar con nosotros puedes volver a llamar”, “Pedrito entonces escribe el cuento sobre
tus derechos y nos llamas, recuerda que si te esta sucediendo algo malo puedes volver a llamarnos”.

NOTA: Se debe evitar usar esta estrategia para finalizar las llamadas, poner un limite en la cantidad
de llamadas y/o invalidar el motivo de llamada del nifio, nifia o adolescente. En este punto es
importante que focalice la atencion en el lema de linea nimero 4 que se encuentra en el anexo # 1.

tendrd un promedio de los 8 minutos, siempre y cuando la estrategia esté encaminada a desarrollar
un espacio de aprendizaje. No obstante, si el nifio, nifia o adolescente presenta comportamiento
inadecuado que imposibilite el desarrollo de la comunicacion, el colaborador debera optimizar el
tiempo en conversacion. En las interacciones cuyo objetivo sea el desarrollo del tema de la semana
la llamada su promedio de duracién es de 10 minutos

En el Anexo 1y Anexo 2 se encuentran detalladas las herramientas que se pueden usar de acuerdo
con la estrategia de atencion seleccionada durante la llamada.
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4.3.2.4. Manejo de interacciones con comportamientos propios de la edad.

Hace referencia a llamadas en donde el nifio, nina o adolescente es activo, curioso, desafiante,
autoritario y tiene baja tolerancia a la espera, por lo tanto, busca que su entorno satisfaga sus
necesidades rapidamente y le interesa lo novedoso.

En este tipo de interacciones es importante la comprension de los comportamientos segun el curso
de vida, entendiendo que hacen parte del desarrollo, reacciones y modelamientos ante el ambiente
en el cual se encuentran los nifios, niflas y adolescentes, el colaborador debe tener el control de la
llamada, siempre enfocado en el rol de facilitador en los procesos de aprendizaje y reflexion en los
menores de edad, para lo cual se deber& apoyar en las recomendaciones ilustradas en el Anexo 2
y tener en cuenta las instrucciones para atender los casos focalizados.

Los comportamientos de este tipo son transversales a cualquier tipo de llamada, pero es
indispensable tener presente que segun la antigiedad del usuario el manejo de esta interaccion
tendra una referencia de tiempos:

e En usuarios nuevos, es decir llamadas de reconocimiento se habla del escenario 2 y el
tiempo estimado de manejo de procedimiento contenido en el Anexo 2 es de 2 minutos.

e En usuarios antiguos, es decir amigos de la linea el tiempo sugerido es de_6 minutos,
dentro de los cuales los primeros tres minutos seran destinados a reqular y generar
procesos reflexivos ante las acciones gue desarrolla el nifio, nifia o adolescente que
dificultan el curso de la atencion. y en caso de lograrlo, el tiempo restante se debe
desarrollar un objetivo adicional de acuerdo con la situacion. Si definitivamente no se
logra tener un objetivo claro en la comunicacién, se debera aplicar el protocolo de
terminacion de llamada bajo el procedimiento especifico en el Anexo 2.

Adicional en el Anexo 2 se encuentra el manejo de escenarios en los cuales los nifio, nifia y/o
adolescente. se presentan argumentando que tienen mayor edad o como si fueran mayores de
edad, también escenarios en los cuales adultos se presentan como nifio, nifia y/o adolescente.

4.3.2.5. Estructura de llamada

Muestra el desarrollo y elementos que deben ser abordados en las comunicaciones, debe seguir de
forma continua la siguiente estructura, evitando saltar entre pasos, esto debido a que ayudara a
mantener un orden légico y correcto durante la atencién al nifio, nifia y/o adolescente.

a. Una vez ingrese la llamada se debe brindar el guion de bienvenida de forma completa segun
el numeral 3.3.1 de este protocolo.
b. Indagar por el nombre completo, edad y ubicacion del nifio, nifia y/o adolescente que se esté
comunicando.
e Cuando se hace referencia a la ubicacién, esta debe ser del lugar donde reside el nifio,
nifia o adolescente, de desconocer la misma, se debe indagar nombre del colegio en el
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gue estudia. Se pueden usar preguntas tales como ¢Cuéntanos de qué lugar te
comunicas? o ¢Como se llama tu colegio?, entre otras
c. Validar si es la primera vez que se comunica.
d. Paralelo a ello, se debe revisar el ANI (nimero de teléfono) desde el cual se esta generando

la_ comunicacién en el cuadro de contingencia y focalizados, ya que, de encontrarse alli, se

deben aplicar las indicaciones e instrucciones que se encuentren documentadas.

e. Validar el motivo de llamada, reconfirmar o parafrasear el mismo si la nifia, nifio o adolescente
lo expuso con anterioridad, por ejemplo ¢En qué podemos servirte el dia de hoy?, “me
contabas que querias hablar sobre...”

f. ldentificar el tipo de llamada

® ¢ O O @€ O O @ OO

Reconocimiento de lalinea

Escenario 1

Escenario 2

Asuntos generales

Llamada abierta

Diario vivir

Presunta inobservancia, amenaza y/o vulneracion de derechos
Escenario explicito

Escenario implicito

Sugerencias y reclamos

Orientacion tramites y servicios del ICBF — otros

2. Abordar y cumplir objetivos de llamada segun motivo de llamada y tipo de llamada

identificado (ver numeral 4.3.2. ATENCION A NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES)

g. Finalizar interaccion brindando el guion de despedida mencionado en el numeral 4.3.1.1
Guiones Nifios, Nifias y Adolescentes de este protocolo y enviar a la calificacion de la encuesta
de atencion.

Recuerde que la estructura de llamada debe desarrollarse en su totalidad desde el inicio de la
llamada, pero al realizarla es necesario aborde estrategias ludicas adaptadas a curso de vida y
evitar gue se torne la validacién como una lista de chequeo, tenga también presente que en algunos
escenarios los nifios, nifias, adolescentes no contestaran preguntas en un primer momento, asi que
se pueden volver a realizar a lo largo de la comunicacion, por ultimo si el nifio, nifia o adolescente
se niega a contestar preguntas de esta estructura no es un motivo para no dar continuidad a la
llamada y lograr vincular al menor de edad en la interaccion.

NOTA: Para ampliar mas informacién sobre la estructura de llamada, en el Anexo # 2 se ilustran
detalles més especificos.

4.3.2.6. Tipos de llamada
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Corresponde a la categorizacion que se realiza desde el centro de contacto con base al motivo _de
llamada, este se alinea con objetivos adicionales especificos desde la linea, los cuales le permitiran
al colaborador saber el tipo de atencion que debe brindar a la poblacién infantil y adolescente.

4.3.2.6.1. Reconocimiento de la linea:

Se entiende como toda conducta o verbalizacién que realiza el nifio, nifia o adolescente, cuando
se comunica con la linea 141 por primera vez, buscando explorar y entender el funcionamiento de
esta.

Para lo anterior, existen dos escenarios que guiaran la atencion de la comunicacion segun sea el
caso:

Escenario 1:

Nifo, nifia o adolescente que se comunica con la intencién de conocer la linea, su objetivo y alcance,
es decir que existe comunicacion de doble via.

Cuando es un nifio, nifia 0 adolescente, que no se encuentre registrado en el sistema de Informacién
Misional (SIM), se debe indagar si es la primera vez que se comunica con la linea o si ya tenia
conocimiento de esta (puede ser que haya cambiado de nimero y por eso no se tiene el registro).

Al validar que es la primera vez que se comunica con la linea, debe averiguarse el motivo de su
llamaday dependiendo de este, orientar al nifio, nifia o adolescente. Para ello, debe tener en cuenta:

¢ Si en el motivo de la llamada se identifica una presunta inobservancia, vulneracion o amenaza
de derechos, se debe manejar la llamada de acuerdo con el protocolo establecido para tal aspecto.

¢ Si el motivo de la llamada es conocer la linea, se deben comunicar los objetivos, alcance y lemas
de la linea 141. (Ver Anexo #3)

Tiempo de duracién: esta interaccion puede tener un promedio de 10 minutos. No obstante, si
durante el relato de la comunicacién se presenta otro objetivo como el registro de una PQRS, el
tiempo podra ser superior teniendo en cuenta diferentes situaciones que se pueden presentar, cabe
aclarar que la ejecucion del colaborador debe ser coherente con la atencion.

A continuacion, se abordan algunos escenarios que justificaria la extensién de la llamada:

e Reporta vulneracion de derechos
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¢ Presenta afectacion emocional
e Reporta situaciones de riesgo
e Menciona conducta suicida

Escenario 2:

Nifio, niha o adolescente que se comunica por primera vez con la linea 141, a través de bromas,
verbalizaciones obscenas (contenido sexual) y soeces, se toman este tipo de interacciones como
una forma de explorar y conocer la linea, por consiguiente, son una oportunidad para generar
espacios de reflexién y aprendizaje. Es importante tener presente que en este tipo de escenario en
su totalidad se presenta este comportamiento propio de la edad el cual debe ser manejado con base
a lo mencionado en el anexo 2 (comportamientos propios de la edad.)

Tiempo de duracién: el tiempo promedio de esta comunicacion podré estar sobre los 2 minutos.

Para este escenario recurra al Anexo 3 donde se ilustran las estrategias y recomendaciones en el
manejo de este tipo de llamadas. Se ilustran las estrategias y recomendaciones para el manejo de
este tipo de llamadas.

Escenario 3:

Se caracterizan por el tipo de llamadas donde no existe algun tipo de interaccién donde el posible
nifo, nina o adolescente no habla, no se escucha nada o se escuchan sonidos.

Tiempo determinado para la llamada: el tiempo promedio de esta comunicacion podra estar sobre
los 60 segundos.

4.3.2.6.2. Asuntos generales

Hace referencia a llamadas de nifios, ninas o adolescentes que ya son usuarios frecuentes de la
linea, por lo cual se tendran en cuenta las siguientes categorias:

43.2.6.2.1. Llamadas abiertas

Son las interacciones donde el nifio, nifia 0 adolescente que se comunica no expresa de manera
directa un motivo u objetivo en la llamada, siendo el colaborador quien debe plantear el mismo. Para
el desarrollo de la comunicaciéon, se deben utilizar herramientas como: el tema de la semana,
validador de derechos y estrategias didacticas para generar aprendizaje sobre distintos temas. A
continuacion, se ilustran los tipos de llamadas abiertas:

¢ Saludo: el nifio, nina o adolescente se comunica solo para saludar, sin tener un tema especifico.
e Solicitud de conversacion: el nifo, nifia o adolescente verbaliza como motivo de su llamada
conversar o hablar con la linea de un tema libre.
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¢ Indeciso: el nifio, nifia 0 adolescente se comunica expresando de manera directa que no sabe
el porqué de su llamada.
e Jugar: el nifio, nifia o adolescente se comunica solicitando jugar, cantar, etc.

Tiempo de duracidén: esta interaccion puede tener un promedio de 10 minutos. No obstante, si
durante el relato de la comunicacién se presenta otro objetivo como el registro de una PQRS, el
tiempo podra ser superior teniendo en cuenta diferentes situaciones que se pueden presentar, cabe
aclarar que la ejecucion del colaborador debe ser coherente con la atencion.

A continuacion, se abordan algunos escenarios que justificaria la extensién de la llamada:

Reporta vulneracién de derechos
Presenta afectacion emocional
Reporta situaciones de riesgo
Menciona conducta suicida

4.3.2.6.2.2. Diario vivir

Son interacciones en donde el nifo, nifia o adolescente comenta las actividades que realiza en su
cotidianidad, especialmente todo aquello que acontece el mismo dia.

A partir del conocimiento de lo que expresa el nifio, nifia o adolescente como su entorno, su cultura,
sus relaciones familiares y sociales, se debe generar un espacio en la comunicacion para validar
emociones y experiencias compartidas con el objetivo de fortalecer el aspecto que se identifique en
la llamada y empoderar en derechos o habilidades. También se debe considerar, que a través de
este relato se podran identificar factores protectores y/o de riesgo para prevenir posibles
vulneraciones de derechos.

Tiempo de duracidn:_esta interaccion puede tener un promedio de 15 minutos. No obstante, si
durante el relato de la comunicacion se presenta otro objetivo como el registro de una PQRS, el
tiempo podra ser superior teniendo en cuenta diferentes situaciones que se pueden presentar, cabe
aclarar que la ejecucion del colaborador debe ser coherente con la atencion.

A continuacion, se abordan algunos escenarios que justificaria la extension de la llamada:

Reporta vulneracion de derechos
Presenta afectaciéon emocional
Reporta situaciones de riesgo
Menciona conducta suicida

©No O

Para cualquiera de estas dos categorias, en el Anexo # 41 se ilustran las estrategias y
recomendaciones para el manejo de este tipo de llamadas
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4.3.2.6.3. Otro de tipo de comunicaciones

Son las comunicaciones en las cuales puede que se comunique un nifio, nifia o adolescente por
primera vez o ya sea usuario de la linea, en la cual solicita informacion relacionada con oferta
institucional del ICBF, por ejemplo, la solicitud de informacién con relacion a la fijacion de custodia
o visitas e incluso poner un reclamo por instalaciones fisicas inadecuadas o sugerencias.

Tiempo de duracidn: esta interaccion puede tener un promedio de 10 minutos. No obstante, si
durante el relato de la comunicacién se presenta otro objetivo como el registro de una PQRS, el
tiempo podra ser superior teniendo en cuenta diferentes situaciones que se pueden presentar, cabe
aclarar que la ejecucion del colaborador debe ser coherente con la atencién.

A continuacion, se abordan algunos escenarios que justificaria la extension de la llamada:

9. Reporta vulneracion de derechos
10. Presenta afectacion emocional
11. Reporta situaciones de riesgo
12. Menciona conducta suicida

4.3.2.6.4. Afectacion Emocional

Hace referencia a interacciones en las cuales el nifo, nina, adolescente o adulto refiere su
necesidad acompafada de una afectacion emocional (llanto, ira, requerimientos demandantes,
negacion, entre otros), la cual no detona una situacién desbordada y puede continuar en atencion
del colaborador, es importante tener presente que este tipo de interacciones pueden ir
acompafnadas de otro requerimiento como por ejemplo reportar una vulneracién de derechos o
solicitar informacién de cuota alimentaria, entre otras, por consiguiente es importante que el
colaborador realice un acompanamiento en llamada, encaminado a validar emociones y brindar
apoyo. En el anexo 6 podra identificar un paso a paso que facilita estos espacios de expresion
emocional.

4.3.2.6.5. Crisis

Son aquellas interacciones en las cuales se identifica en el dialogo del nifio, nifia o adolescente que
presenta una afectaciobn emocional con reacciones, discursos que denotan un estado temporal de
trastorno y desorganizacion que se caracteriza por la incapacidad para manejar las situaciones que
esta enfrentando. El objetivo desde el centro de contacto es aliviar el impacto inmediato de los
efectos estresantes con el propésito de ayudar a reactivar las capacidades latentes y manifiestas,
para lo cual se debe brindar apoyo, reducir el riesgo vital y vincular los recursos de ayuda.
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Nota: Este tipo de comunicaciones aplican también para adultos y son atendidas por parte del
segmento especializado psicosocial (revisar apartado transferencias psicosocial), pero en caso de
ausencia es importante que el colaborador de seguimiento a las recomendaciones y flujograma
referido en el anexo 6.

Tiempo de duracién: el tiempo de estas comunicaciones presenta variaciones de acuerdo con el
nivel de riesgo que presenta el peticionario, por lo tanto, la prioridad en la comunicacion es
restablecer el estado emocional de la persona.

4.3.2.6.6. Atencion de presunta inobservancia, amenaza y/o vulneracién de derechos

Hace referencia a interacciones en las que se identifica una presunta inobservancia, amenaza y/o
vulneracién de derechos. Para ello se tendran en cuenta los siguientes escenarios:

Escenario uno (Explicito)

El nifio, nifa, adolescente desde el inicio de la comunicacion tiene como objetivo reportar una
situacion de amenaza, vulneracion o inobservancia de derechos. Para esto tenga en cuenta lo
siguiente:

El colaborador debe indagar el punto de ubicacion (direccion, barrio, nombre de conjunto, bloque,
piso, apartamento, numero de casa) de manera inmediata, antes de seguir profundizando en la
descripcion de la situacion, siempre acompanando el reporte del menor de edad con mucha
comprension, validando las emociones y generando procesos reflexivos ante los hechos de
violencia que se presentan. Para ello se debera tener presente la siguiente informacion:

e Reconocer y dar valor al reporte del nifio, nifia o adolescente, generando un espacio de
confianza y transmitiendo en todo momento su intencién de ayuda.

o Sibien el reporte es explicito, es valioso generar parafraseo y explicaciones frente al derecho(s)
vulnerado(s), los menores de edad llegan con una nocion de que algo no esta bien en su
entorno, es nuestra funcion empoderarlos en sus derechos.

e Es importante ser claro en el desarrollo de la comunicacién frente a las medidas que se toman
desde el centro de contacto, alcances, limites e intervencion desde la entidad, significa que se
debe responder a la pregunta ;Qué pasara luego de conocer esta informacién?, siempre
adaptando la explicacion al ciclo vital.

e Ser paciente, muchas veces los menores de edad puede que no conozcan los datos que le
solicitamos o simplemente les cuesta un tiempo mas evocar la informacion, no considere estas
demoras como un indicador de “broma” o de falsedad en el relato.
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La direccion debe ser validada en los diferentes sistemas de georreferenciacién con los que
cuente el colaborador.

En caso de no contar con la ubicacion de vivienda, se debe indagar el nombre y punto de
ubicacién del colegio, es importante que brinde el grado que cursa (ejemplo: “Sexto A”, “ocho -
siete”; estos ejemplos aplican cuando hay mas de un salén para el mismo grado) y la jornada
en la cual estan estudiando (mafana, tarde, noche), en caso de que el infante o adolescente
no lo sepa se puede apoyar en la agenda escolar si tiene.

Cuando no se logre validar ningun punto de ubicacion, se le puede solicitar al nifio, nifia o
adolescente que busque un recibo de servicios publicos de su vivienda o sobre de
correspondencia. Mientras se espera en la linea, dependiendo de lo que responda, también se
le podra indicar que se comunique nuevamente cuando lo tenga y asi poder orientarlo para que
brinde la direccion que aparezca en el recibo.

También es posible indicar que solicité el dato a alguna persona (vigilante, vecino, familiar, etc.)
siempre y cuando esto no impliqué algun riesgo para él o ella.

De igual forma, hay que recordar que, si no se tiene la direccidén, pero cuenta con unas
indicaciones claras para llegar a la ubicacién, se puede registrar la peticion. Sin embargo, se
recomienda siempre validar con el supervisor o formador para corroborar el registro.

Para el caso anterior, es necesario indagar especificaciones sobre la vivienda, acerca de cémo
es la casa, cuantos niveles tiene, caracteristicas propias de la misma, jde qué color esta
pintada?, ;esta en obra negra?, puntos de referencia cercanos a la misma tales como salén
comunal, iglesia, colegio, tienda, etc.

Para las situaciones en las que el (los) afectado (s) esté (n) en una institucion de salud, se debe
verificar el nombre de la entidad, cama, servicio, pabellon, fecha de salida y/o tiempo de
duracioén en la institucion, datos de contacto, datos completos de los progenitores.

Una vez se cuente con el dato de ubicacion, proceda a hacer la busqueda de los afectados en
SIM para identificar si ya existen procesos abiertos a favor del nifio, nifia o adolescente
(recuerde que puede hacer la busqueda a través de demandado, peticionario, nombres de los
progenitores)

NOTA: Los puntos anteriores se desarrollan en un continuo en la comunicacion, si bien se
encuentran en un listado no quiere decir que son puntos secuenciales. Todos estos pasos deben
estar adaptados al ciclo vital y contexto sociocultural del nifio, nifia o adolescente que se comunica.
Ver anexo No. 7.

Para ampliar informacién apoyarse del Anexo No. 7 respecto a la Atencion para las llamadas de
presunta inobservancia, amenaza y/o vulneracion de derechos

Tiempo de duracién: esta comunicacion puede tener un promedio de 20 minutos. No obstante, el

tiempo podra ser superior teniendo en cuenta diferentes situaciones que se pueden presentar, cabe
aclarar que la ejecucion del colaborador debe ser coherente con la atencion.
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A continuacion, se abordan algunos escenarios que justificaria la extension de la llamada:

13
14

Es

El

. El reporte va acompariado de malestar emocional
. Hay dificultades en el establecimiento de la ubicacion del menor de edad

cenario dos (implicito)

nifo, nina o adolescente manifiesta una situacién de vulneracién de derechos durante la

interaccion sin ser el motivo de llamada inicial, razén por la que a continuaciéon se mencionan las
siguientes recomendaciones para el manejo de esta llamada:

Mencionar de manera funcional y asertiva el derecho que se esta vulnerando, buscando que el
nifio, nifia o adolescente sea consciente de la afectacion a la que esta siendo expuesto. De esta
manera, se estaran eliminando barreras como la normalizacién de la violencia y como
colaborador tendra la facilidad de acceder a los datos de ubicacion.

La paciencia, claridad y la comprension son factores clave en este tipo de llamadas, toda vez
que el nifio, nina o adolescente puede mostrarse renuente al suministro de informacioén e incluso
sentirse asustado por las implicaciones de un reporte ante la entidad pertinente, es necesario
que el colaborador sea claro ante las acciones de la entidad y que estas mismas son en pro de
ayudar a la estructura familiar, no tienen un componente coercitivo, esto es fundamental le quede
claro al menor de edad.

Una vez cuente con la ubicacién, es importante explicar al nifio, nifia o adolescente el proceso
que se va a llevar a cabo para brindarle la ayuda. Puede hacer uso de la explicacién del lema de
“hablar con confianza”. Tenga en cuenta que no se deberan usar términos técnicos, como por
ejemplo, denuncias, constatacion, peticion y/o reporte, en su reemplazo debera apoyar la
interaccion con frases como “vamos a compartir tu situaciéon con otros compareros para que
puedan ayudarte”, “es importante que esto que me estas contando lo conozca un compafriero
quien podra acercarse al lugar donde estas y mirar que esta pasando”, entre otras frases, las
cuales tendran que estar ajustadas a la edad del nifio, nifia o adolescente que se comunica.
Posteriormente a la obtencion de la ubicacién y la explicacién del proceso, continie con lo
descrito en el escenario uno.

Tiempo de duracién: esta comunicacion puede tener un promedio de 30 minutos. No obstante, el

tiempo podra ser superior teniendo en cuenta diferentes situaciones que se pueden presentar, cabe
aclarar que la ejecucion del colaborador debe ser coherente con la atencion.
A continuacion, se abordan algunos escenarios que justificaria la extensién de la llamada:

15.

16.

17.
18.

Dificultad en comprensién por parte del nifio, nifia o adolescente con relacion a la identificacion
de los hechos de violencia hacia él o ella.

La negativa por parte del menor de edad en brindar su ubicacion por temor o falsas creencias
de que el ICBF se lleva a los adultos a la carcel y que él o ella, sera separado de su familia.
Reporte acompanado de afectacién emocional

Registro de multiples reportes en relacion con la o las situaciones referidas por el nifio, nifia o
adolescente.
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Tanto para el escenario uno como para el escenario dos, otros aspectos a tener en cuenta para el
registro del reporte de amenaza o vulneracion de derechos (RAVD) o Solicitud de Restablecimiento
de Derechos (SRD) son los siguientes:

Teniendo en cuenta el tipo de violencia que se identifique, se debera hacer uso del fichero de
preguntas filtro que se encuentra disponible en las herramientas operativas de uso diario.

En el caso de que el nifio, nifia o adolescente se encuentre ubicado en el area rural, se debe
indagar por el departamento, municipio, corregimiento y/o vereda, rancheria o caserio. Asi
mismo, se deberan obtener las indicaciones claras y precisas que le permitan al equipo de la
defensoria de familia o de constatacion realizar de manera efectiva la diligencia.

Es importante indagar y relacionar a todos los nifios, nifias y adolescentes que puedan
identificarse como afectados, relacionando sus nombres, edades y numeros de identificacién,
si los aporta.

En los casos que se presente violencia fisica, se debe indagar si se evidencian marcas o
hematomas en el cuerpo del nifio, nifia 0 adolescente, ya que, de ser asi, debera realizar reporte

a la Policia segun las indicaciones que se tengan en la operacion.

Indagar sobre los progenitores y/o posibles agresores (nombre, parentesco con el nifio, nifa o
adolescente, ubicacion, datos de contacto).

Cuando el nifio, nifia o adolescente se ajuste a las caracteristicas de poblacion flotante, se
deben indagar las caracteristicas fisicas que permitan identificarlo, personas que lo
acompanan, vestimenta, indicaciones del lugar que frecuenta, incluyendo la frecuencia de
permanencia. Lo anterior, con el fin de que sean reportados a Policia de Infancia y

Adolescencia.

Cuando se identifique una situacion de amenaza o vulneracion de derechos y no sea posible
obtener la aprobacidn del nifio, nifa o adolescente para realizar el registro con sus datos
personales o manifieste no estar de acuerdo con que el ICBF tome una solicitud con sus datos,

se debera crear en el sistema de informacién misional (SIM) como un reporte de amenaza o
vulneraciéon de derechos y el nifio, nifa o adolescente quedara como anénimo y en la
descripcion no se debe revelar al peticionario.

En el caso de no contar con la ubicacion exacta y requiera indicaciones para completarla, esta
debera ser documentada en el campo de la herramienta SIM llamado “observaciones
particulares de ubicacion”.

Para los casos en los cuales reportan una situacion de amenaza o vulneracion de derechos,
sin obtener ubicacién del afectado por parte del adulto debido a que no cuenta con la misma o
se interrumpe la comunicacion (finalizacion de llamada), se debera:

a) Consultar en SIM y en las demas herramientas dispuestas en el centro de contacto, si existe
historial a favor del afectado que cuente con direccién de ubicacién, en caso de hallarla, debera
validar la fecha de la informacion existente, la cual no podra superar un afio de registro. No
obstante, se debera hacer analisis del contenido de las actuaciones para determinar si es viable
registrar la peticion con la informacion existente.

Para lo anterior, en el centro de contacto, se debe solicitar apoyo y aval por parte del
Supervisor/Coordinador o Lider de formacion que se encuentre en piso, quienes articularan con
el area de aseguramiento a la calidad
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b) Comunicarse con el peticionario para obtener informacién adicional de la ubicacion
(ampliacion de informacion).

e La peticion quedara registrada como Reporte Amenaza o Vulneracion de derechos (RAVD)
anoénima cuando el nifio, nifia o adolescente no autorice el uso de sus datos para el registro en
el sistema de informacién misional (SIM) de la situacién de riesgo, amenaza o vulneracion.

NOTA: Los puntos anteriores se desarrollan en un continuo en la comunicacion, si bien se
encuentran en un listado no quiere decir que son puntos secuenciales. Todos estos pasos deben
estar adaptados al ciclo vital y contexto sociocultural del nifio, nifia o adolescente que se comunica.
Ver anexo No. 7.

4.3.2.6.7. Reclamos nifios, nifias y adolescentes

Es la informacién que mencionan los nifios nifias y adolescentes refiriendo inconformidad o
percepcion de una atencion inadecuada, en donde se involucra un colaborador o servicio del centro
de contacto, este reporte puede generarse por cualquier canal de atencion del ICBF. Ante una
situacién como la antes descrita, el colaborador debe tener en cuenta los siguientes parametros:

Identificar la inconformidad, por ejemplo; “el agente me gritd6, me colgé la llamada”, “me dijo
palabras feas y que no volviera a llamar”, “me senti muy triste cuando me dijo que yo era
canson y no les daba la oportunidad a otros nifios de llamar, por eso no voy a volver a llamar”

Indagar datos que permitan identificar la particularidad de la situacion (descripcién de la
situacion, fecha, hora, agente).

Redactar la informacion como se estima en una situacién de reclamo, sin embargo,
solamente registrara la informacion en el ANNACC con la siguiente actuacion segun
corresponda:

o No contaba con ANNACC, se registra nuevo con motivo de solicitud otros.

o Si hay un registro ANNACC previo, se coloca actuacioén inconformismo nifio, nifa y
adolescente centro de contacto

o El colaborador en la interaccion indicara al nifio nifna y adolescente el tramite, por
ejemplo; “Nos importa mucho lo que nos cuentas, en este momento voy a contarle a
unos companeros para que se revise la situacion”.

Enviar informacién de lo reportado por el nifio nifia y adolescente al equipo psicosocial a
través del correo electronico designado.
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o Posterior a la revision desde el segmento psicosocial, se determinara si aplica o no el registro
en SIM del Derecho de peticién — Reclamo, estos hallazgos seran informados al colaborador
via correo electronico.

En ninguna circunstancia se debe validar o negar el reporte que indica el menor de edad, ya que
debemos dar valor al principio de buena fe y tener presente que se realizara una revision de fondo
desde el segmento psicosocial para dar alcance a lo reportado y validar lo ocurrido.

4.3.2.6.8. Transferenciay acompafiamiento comunicaciones nifios, nifias y adolescentes.

Se refiere a las situaciones en las que se requiere transferir llamadas a segmentos especializados,
otros colaboradores y/o contingencias asociadas a un nifio, nifia o adolescente o adulto. Para cada
una de ellas se debe tener en cuenta que no es necesario solicitar apoyo por parte de un profesional
y el colaborador debera registrar la peticion que corresponda cuando la situacion sea reportada por
un tercero, que no tiene forma de intervenir directamente en la situacién y la funcionalidad de la
llamada se limita a reportar a la entidad competente (sea ICBF u otra).

4.3.3. Registro ANNACC (atencién nifios, nifias y adolescentes)

Es el registro de toda interaccién con nifio, nifia o adolescente en el sistema de informacién misional
(SIM) del tipo de peticion Atencién, nifios, nifias, adolescente centro de contacto (ANNACC), por
consiguiente, es exclusivo de esta poblacion y es de Unico uso del centro de contacto.

Para el registro de este tipo de peticion debe tener en cuenta los siguiente:

e Se debe registrar en cada interaccion que implique una comunicacion de doble via

e La peticion cumple los mismos estandares de calidad de otras peticiones como SRD, RAVD,
IOT, etc.

¢ NO se debe mencionar a los menores de edad el registro del ANNACC, sin embargo, si ellos
preguntan, se debera indicar que: “en el centro de contacto se comunican muchas personas
y por eso es importante reconocerlos cuando nos llaman”

e NO se registra la tarjeta de identidad o registro civil, ya que se ingresa como SD

¢ NO se debe brindar nimero de radicado al nifio, nifia o adolescente
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e Es una peticién sin tramite

Pardmetros de registro

El colaborador siempre debe garantizar la indagacion de la informacién especificada en la estructura
de llamada (apartado 3.3.2.4), pero hay ocasiones que por caracteristicas de la llamada o
comportamientos del nifio, nifia 0 adolescente no se obtiene toda la informacién consultada, asi que
los datos minimos que se necesitan para crear el ANNACC son primer nombre, primer apellido y
edad.

NOTA: El colaborador debe garantizar la consulta completa de informacién, realizar la basqueda
previa en SIM para evitar duplicidades en registro.

Registro ANNACC

Para el presente apartado el colaborador debe tener como base la informacion referenciada en el
numeral 4.3.2.6 tipos de llamada para correlacionarlo con los motivos de peticidon que se registran
en el SIM en esta peticidn, para una facil comprensién, esto quiere decir que los motivos de peticion
se relacionan al tipo de llamada.

¢ Registro nuevo: Cuando el nifio, nina o adolescente se comunica por primera vez o por
alguna situacioén previa no se alcanzé a generar el registro de informacion, por ejemplo,
“Estaba dando mi nombre y se corto la llamada, es que me dio pena decir mi nombre, pero
me dijeron que alla ayudan a los nifios, nifias y adolescentes”, se realiza el siguiente
procedimiento.

¢ Ingresa al sistema de informacién misional (SIM), ingresa la informacién de descripcién de
la peticion, alli colocara los datos sociodemograficos del menor de edad, con numero del
cual se comunica, la generalidad de la descripcion de la atencion y numero de radicado de
peticion con tramite de haberse registrado.

e Selecciona el motivo de la peticion que en este caso es Atencion, ninos, nifas, adolescentes
centro de contacto

e Selecciona el motivo de peticion, el cual se relaciona con los diferentes tipos de llamada
e Asuntos generales — Diario vivir.
e Asuntos generales — llamada abierta.

e Atencion en crisis
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Atencién presunta inobservancia, amenaza, violencia explicita
Atencién presunta inobservancia, amenaza, violencia implicita
Otro.

Reconocimiento de la linea escenario 1

Reconocimiento de la linea escenario 2-

Transferencias

Realiza ingreso de informacion del peticionario, que en este caso es el nifo, nifia o
adolescente, en donde debe tener en cuenta lo siguiente

Debe registrar el usuario como SD, si tiene el numero de documento de identidad este se
debe registrar en la descripcidn de la peticion.

Debe tener en cuenta que en este tipo de peticion NO se realizan las preguntas de si ha sido
victima de la violencia, grupo étnico, condicion de desplazamiento o discapacidad, pero cabe
aclarar que si el nifio, nifia o adolescente lo menciona en el curso de la llamada si se indica.

El resto de informacién se ingresa de manera normal segun lo especificado en la guia PQRS
version vigente.

Registro de actuacion: hace referencia al registro de informacion de nifios, nifios o
adolescente que ya cuentan con un registro ANNACC y se comunican posteriormente a la
linea, se puede referenciar como usuarios antiguos o amigos de la linea.

o Con base a la busqueda efectiva en el sistema de informacién misional (SIM) se
ubica el ANNACC del nifio, nifia o adolescente

o Posteriormente debe ingresar a la seccidon de consultar actuaciones de la peticion e
ingresar una nueva

o Alli desplegara la lista de Tipo de actuacion, la cual va relacionada con los diferentes
tipos de llamada:

= Reconocimiento centro de contacto
= Asuntos generales centro de contacto
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5.

= Atencién centro de contacto de presunta inobservancia, amenaza y/o
vulneracion

= Transferencias
= Manejo de comportamientos propios de la edad
= [nconformismo nifio, nifia o adolescente centro de contacto

o En la seccién de descripcibn de actuacion debe mencionar los datos
sociodemograficos del menor de edad, con numero del cual se comunica y la
generalidad de lo sucedido en la atencion.

o Segun la actuacion se desplegara un apartado adicional en la secciéon de informacién
general, en donde segun el tipo de llamada seleccionara un subnivel con base a tipo
de llamada, por ejemplo, si es llamada de reconocimiento, seleccionara escenario 1
o 2.

Adicional al punto anterior, se encontraran dos espacios mas, uno de nombre estrategias
de atencion donde mencionara la estrategia que se desarroll6 en llamada, teniendo en
cuenta los elementos que hacen parte de cada llamada, por ejemplo en comunicaciones
de asuntos generales llamada abierta estrategia temas de la semana, cabe aclarar que las
estrategias son transversales asi que por ejemplo en llamada de reconocimiento escenario
1 puede haber usado chistes, canciones, adivinanzas para explicar los lemas.

El segundo espacio se refiere al Radicado SIM PQRS, alli en caso de tomar peticion con
tramite o de suministro de informacion de oferta institucional del ICBF ira dicho numero, en
caso contrario solo se coloca la palabra NA, dando indicador de No aplica, en ninguna
circunstancia debe colocarse el mismo numero del ANNACC.

TRANSFERENCIAS A OTROS COLABORADORES DE LA LINEA

Dentro de la dinamica de la linea, existen situaciones particulares que justifican la transferencia
entre colaboradores, dentro de las cuales se encuentran:

¢ El nifio nina o adolescente se encontraba reportando una situacion de vulneraciéon o amenaza
a sus derechos y desea volverse a comunicar con el agente a quien estaba reportando. El nifio,
nifa o adolescente presenta alguna situacion o conducta particular que amerita la atencion
exclusiva de un profesional de segmentos especializados como Psicosocial, Violencia Sexual
o Abogados.
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Si se cumple alguna de las dos situaciones descritas anteriormente, el colaborador debera:

Realizar la validacion de datos con base a estructura de llamada (nombres completos,
ubicacién, motivo de llamada etc.)

Solicitar el tiempo de espera y explicarle las razones de este. Por ejemplo: “Juan espérame un
momento en linea, voy a ver si mi companero (Nombre del colaborador) te puede atender en
este momento”.

En el caso de que el colaborador solicitado pueda atender la llamada, el colaborador que recibid
la interaccién se debe despedir del nifio, nifia o adolescente. Por ejemplo, “Listo Juan, te voy a
comunicar con (Nombre del colaborador), que tengas un buen dia”.

Si, por el contrario, en el caso de que el colaborador solicitado no pueda recibir la llamada, el
colaborador que recibio la interaccion debe persuadir al nifio, nifia o adolescente para dar
respuesta al motivo inicial de su llamada, sin dar la opcién de comunicarse con posterioridad.
Si el nifo, nifia o adolescente insiste en que le transfieran la llamada con otro colaborador, se
debe generar un espacio en la comunicacion donde se explique el manejo y uso de la linea a
través del lema nimero 4, el cual se encuentra en el anexo # 1.

En caso de que el colaborador solicitado sea quien haya registrado una denuncia a favor del
nifo, nifa o adolescente y no es posible la transferencia, se debe generar empatia para obtener
la informacion que desea agregar, modificar o consultar el nifio, nifia o adolescente.

NOTA: Si el colaborador genera una buena empatia con el nifio, nifia 0 adolescente y el menor
desea comunicarse nuevamente con él se debe persuadir al menor de continuar la llamada y cumplir
con el motivo de comunicacion.

5.1.

Transferencia a segmentos especializados:

Recomendaciones para tener en cuenta:

e Por parte del agente se debe hacer las preguntas filtro y las recomendaciones que se
detallan en el siguiente protocolo, sin excepcién alguna.

e Elacompafamiento de parte del formador o supervisor en piso es necesario, con la finalidad
de realizar un filtro e identificar que efectivamente se requiere atencion por parte del area
especializada.

e Eltiempo estimado para generar la transferencia es de 10 minutos, que se debera contar a
partir de la solicitud de transferencia al area especializada, una vez pasado el tiempo y no
haberse generado la misma, se le informara a la persona, que por parte del area
especializada se hara la devolucién de la interaccion.

e Para el punto anterior, el Agente General realizara el registro en la herramienta SIM de un
Derecho de Peticién Informacién y Orientacion, con el requerimiento y toda la informacién

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.



i) ' PT5.R 221121202
4 PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO 5RC /12/2023

BICNESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO ) Pagina 44 de
Version 3 179

de contacto del peticionario, posteriormente notificara via correo electrénico al Supervisor a
cargo del segmento indicando el numero de radicado generado, con el fin de solicitar por
medio del segmento especializado respuesta oportuna al peticionario o nifio, nifia o
adolescente.

e Tener en cuenta que si un nifo, nina o adolescente se comunica por cualquiera de los
canales diferente a 141 se debe garantizar la atencién desde el canal al que se comunica
cuando de manera explicita solicita un tramite que corresponde a ICBF, por ejemplo, solicitud
de restablecimiento de derechos, tramite de atencion extraprocesal, informacion y
orientacion con tramite, etc.

5.1.1 Transferencia a Psicosocial

En los escenarios en que se requiera realizar transferencia al equipo psicosocial (por la complejidad
o especialidad del tema, especificada en guia de requerimientos del equipo psicosocial) del centro
de contacto, el colaborador debera escalar el caso segun la ruta indicada en el operador de
momento, por ejemplo, si es en ambito presencial podra dirigirse al segmento especializado, en
caso de estar en teletrabajo escalara la informacion con supervisor/formador de apoyo.

Adicional indicara previamente de manera clara y comprensible al peticionario el alcance que tiene
el centro de contacto y el colaborador que realizara transferencia con base a indicacion del
psicosocial que le esté apoyando.

NOTA: Si el colaborador en la interaccion identifica una presunta vulneracién de derechos debe
realizar el registro de la peticion con tramite con base a lo referido en la guia PQRS en version
vigente, cabe aclarar que este procedimiento se desarrollara previo a transferencia en el caso en el
que no se identifique una situacion de crisis y/o riesgo vital, pero de estarlo la transferencia se debe
realizar con prontitud, es decir, menos del0 minutos y sera el segmento especializado quien se
encargue de los registros a los que hayan lugar.

5.1.1.1. Apoyo y acompaiamiento del profesional Psicosocial

A continuacion, se relacionan situaciones en las cuales el colaborador solicitara apoyo por parte del
equipo psicosocial:

e Primeros auxilios psicolégicos: Son todas las interacciones en las que identifique un
malestar emocional significativo o posibles conductas de riesgo derivadas de situaciones
relacionadas con problematica familiar, conflictos entre pareja, conflictos entre padres e
hijos, riesgo emocional o toda situacién que por su contexto se pueda catalogar como
atencion en crisis o psicologica que requiera intervencion inmediata, sin necesidad de
direccionar a un profesional o dependencia
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Conducta suicida: Son todas aquellas interacciones en las que se identifique o se
manifiesten, autolesion, amenaza, comunicacioén, ideacién, plan e intento de suicidio.

Salud mental nifio, nifia o adolescente: Son las interacciones en las que se comunica un
padre, madre, cuidador, nifio, nifia o adolescente solicitando de manera explicita informacion
u orientacion sobre un diagndstico de salud mental, el cual ya fue formulado a un nifo, nifia
0 adolescente.

Informacién y orientacion sobre el consumo de sustancias psicoactivas: Son las
interacciones en las que se comunica el padre, madre, cuidador, nifio, nifa o adolescente
solicitando asistencia y asesoria sobre el uso, efectos, riesgos, tipos de sustancias
psicoactivas legales e ilegales, asi como, los tipos de consumo en nifios, nifias y
adolescentes

Asistencia y asesoria a la familia: Son todas las interacciones en la que padre, madre o
cuidador (a) manifiesta algun tipo de dificultad de convivencia, asociadas con transiciones
vitales de la unidad familiar o de alguno de sus integrantes, o producidas por eventos
inesperados que afectan su estructura y sus relaciones.

Uso responsable de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones:
Interacciones relacionadas con la orientacion sobre el manejo de las TICS, solicitadas por
los nifos, nifias o adolescentes directamente o sus progenitores y/o cuidadores, para
informarse y obtener herramientas de mediacion parental y autoproteccién frente a los
riesgos del medio digital con el fin de prevenir riesgos fisicos, psicoldgicos y sociales que se
presentan en las mismas

Para lo anterior tener presente:

5.1.1.2.

Es importante que el colaborador no se comprometa a la transferencia dado que el
profesional psicosocial determinara de acuerdo con el motivo de llamada y las condiciones
del caso, si requiere contacto o intervencion directa (en linea) con el peticionario o si hara
acompafiamiento en puesto al colaborador.

El colaborador no debe ofertar la orientacion especializada si No es uno de los
requerimientos del peticionario o menor de edad, a excepcién de las campafas que se
puedan estar direccionando en centro de contacto, por ejemplo, en las grabaciones de
tiempo de espera donde se oferta la orientacion en el uso responsable de las tecnologias.

Transferencia Violencia Sexual
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Los siguientes escenarios de violencia sexual deben en lo posible, ser transferidos a los
profesionales del equipo especializado:

Cuando el nifio, nifia o adolescente victima de violencia sexual, sea quien se comunique y
manifieste desde el inicio de la interaccion una situacién relacionada con violencia sexual.
Cuando el peticionario solicite asesoria especializada en la ruta de atencién a victimas de
violencia sexual.

Cuando se comunique una persona mayor de edad o familiar o conocido de aquella persona
mayor de edad que fue victima de agresién sexual y amerita orientacion.

Cuando el peticionario(a) es conocido, familiar o cercano al presunto victimario o sefalado
como presunto agresor.

Progenitores, familiares o cuidadores del nifo, nifia o adolescente victima de violencia
sexual.

Solicitud expresa del peticionario o cuando se identifique durante la interaccién la necesidad
de informar u orientar sobre aspectos relacionados con derechos sexuales y reproductivos,
por ejemplo, orientacion sexual, identidad de género, cambios biolodgicos, entre otros, sobre
este aspecto. Los profesionales del equipo de violencia sexual tienen la posibilidad de
realizar una asesoria especializada basada en la guia de derechos sexuales y reproductivos.
Si dentro de la informacién que afirma el peticionario se identifican hechos de agresiones
fisicas, psicoldgicas, econdmicas y/o patrimoniales, entre otras, propias de la violencia
basada en género; y donde se considere importante orientar en activacion de rutas con otras
entidades, especialmente cuando se comuniquen personas con vinculo o cercania con la
victima, en cuyos casos es necesaria la asesoria especializada, ademas de la informacion
general contenida en la cartilla de violencia basada en género que es de uso general de la
operacion.

Alteraciones emocionales y/o crisis asociadas a hechos de violencia sexual, orientacién en
derechos sexuales y reproductivos o violencia basada en género.

Nifio, nifia o adolescente que reporte situaciones asociadas a un tema de violencia sexual,
solicite explicitamente la atencion con profesional, requiera primeros auxilios psicoldgicos.
Personas adultas y menores de edad que han sido victimas de violencia sexual y que no se
haya adelantado ningun proceso de restablecimiento de derechos o que el evento le haya
generado alguna activacion emocional y requiera primeros auxilios psicologicos.
Progenitores, familiares o cuidadores del nifo, nifia o adolescente victima de violencia
sexual.

Terceros, que ademas de realizar reporte de un caso de violencia sexual, deseen aclarar
dudas relacionadas con este tipo de violencia o casos donde el reporte inicial del peticionario
no es claro y no es posible establecer si la situacion corresponde o no a una situacién de
violencia sexual.
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e Entidades del Sistema Nacional de Bienestar Familiar cuyo interés no sea unicamente
reportar el evento de violencia sexual, sino que requieren asesoria por alguna inquietud
especial o desconocimiento de la ruta de atencién a victimas de violencia sexual. También
cuando el reporte del SNBF no es claro que se trate de un caso de violencia sexual (ejemplo:
situaciones donde hay un reporte de infecciones genitales, sin embargo, no se ha
determinado desde la entidad de salud que la causa corresponda a una violencia sexual,
debido a que no se ha llevado a cabo el protocolo de abordaje integral a victimas de violencia
sexual).

De acuerdo con la anterior, se busca que exista un orden en la priorizacion que debe contemplar el
profesional del segmento de violencia sexual al momento de recibir simultdaneamente los casos. En
caso de no haber disponibilidad del profesional, se debe explicar al peticionario que los
profesionales del segmento se encuentran en otras interacciones y se deberan solicitar los datos
tales como nombre, ubicacion (en caso de haberla brindado), teléfono, correo electrénico y la
informacién que el peticionario haya brindado en relacién con la situacion sobre la cual requiere la
asesoria. Seguidamente se debera enviar un correo a Atencion Violencia Sexual:
atencionviolenciasexual@icbf.gov.co con los datos obtenidos para que desde el segmento de
violencia sexual se haga la devolucién de la comunicacion.

Notas aclaratorias:

e Enlos casos en que el agente ha establecido un nivel de empatia lo suficientemente fuerte
para que en el transcurso de la llamada el nifio, nifia o adolescente reporte una situacién de
presunta violencia sexual, se debe realizar la alerta al profesional de apoyo en piso, para
que contacte a uno de los profesionales del grupo de violencia sexual y se realice el
acompafnamiento al agente en el trascurso de la llamada.

e Si el peticionario se niega a ser atendido por un agente y no hay disponibilidad de un
profesional, se deben tomar los datos de contacto e informar por medio de correo, al

segmento de violencia sexual para la devolucion de llamada lo mas pronto posible.

o Si el peticionario no acepta la trasferencia, el agente tomara el registro, solicitando apoyo en
piso y reportara la informacion al correo del segmento.

e En caso de que los profesionales del segmento no se encuentran disponibles, debera
transferirse la llamada al equipo de psicologos especializados de linea 141.

a. Registro de solicitudes relacionadas con violencia sexual

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.



mailto:atencionviolenciasexual@icbf.gov.co
mailto:atencionviolenciasexual@icbf.gov.co

()

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

PT5.RC 22/12/2023

Version 3 179

En caso de que no sea posible la transferencia, por disponibilidad o por cualquiera de las
situaciones mencionadas anteriormente, es necesario analizar el correcto registro a realizar,
dependiendo de la informacion que ha brindado el peticionario:

Escenario 1:

Cuando el peticionario brinda los datos suficientes para el registro con tramite a favor del
nino, nifa o adolescente los(as) profesionales del centro de contacto registran una Solicitud
de Restablecimiento de Derechos (SRD) y la direccionan a la Regional, para que este a su
vez la direccione al Centro Zonal y alli al Defensor de Familia, el cual debera adelantar las
acciones descritas en el Anexo del Lineamiento Técnico Administrativo de ruta de
actuaciones para el Restablecimiento de Derechos de nifios, nifias y adolescentes victimas
de violencia sexual.

Escenario 2:

Cuando el peticionario brinda los datos de ubicacion del presunto agresor, pero no se cuenta
con datos suficientes para adelantar un tramite a favor del menor de edad, los—(as)
profesionales del centro de contacto registran una Informacién y Orientacién con Tramite
motivo Otras Instituciones, con el fin, de dar traslado por competencia a la fiscalia general
de la Nacion, teniendo en cuenta que esta entidad es la encargada de investigar los delitos,
acusar a los presuntos infractores ante los juzgados y tribunales competentes y adelantar la
investigacion integral en casos de violencia sexual. Esto aplica para los agresores mayores
de 14 afos.

Escenario 3:

Cuando reportan hechos de violencia sexual que ocurrieron en lugares publicos sin que se
conozca la ubicacién actual de la victima y/o el agresor. Se debe registrar en SIM un derecho
de peticidon una Informacion y Orientacion con motivo presunta vulneracion de derechos y
se informara al peticionario que cuando vuelva a evidenciar la situacidon se comunique por
cualquiera de los canales de atencion o con la 123 o el cuadrante de la policia.

Escenario 4:

Cuando el peticionario narra hechos de violencia sexual que estén ocurriendo en el momento
en que el peticionario se estd comunicando y sucedan en lugares publicos. En estos casos
de debe activar ruta con la Linea 123 o a través del Modelo Nacional de Vigilancia por
Cuadrante, ademas se debe registrar un derecho de peticion informacion con Tramite —
Otras Instituciones.
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Aclaraciones:

En ningln caso, el tiempo o duracién que lleve el agente con la interaccién, es un criterio
para la No transferencia, ya que la solicitud de transferencia va a depender de la pretensién
y de la necesidad, se prioriza por el tipo de peticionario, ademas de ello, se puede presentar
en cualquier momento de la interaccion.

Los casos cuya informacién de ubicacidon con la que se cuente sea Unicamente la del
presunto agresor sexual se deben comentar con el area quien validara la posibilidad de
realizar el reporte ante la autoridad competente, casos donde la amenaza en violencia sexual
sea porgue el menor de edad vive con una persona con antecedentes de ser agresor sexual,
casos de planificacién familiar en menores de 14 afios, casos donde la sospecha de violencia
sexual sea por una diferencia de edad entre el menor de edad y su pareja, ya que estos
escenarios son analizados por el segmento a la luz de otras vulneraciones que se estén
presentando.

De igual manera, por la complejidad del reporte, se deben validar con el segmento de
violencia sexual, casos de trata de personas con fines sexuales y otras formas de violencia
sexual, tales como esclavitud sexual, embarazo forzado, aborto forzado, esterilizaciéon o
anticoncepcion forzada, desnudez forzada y mutilacion genital.

5.1.1.3. Transferencia Abogados

Cuando se identifique que la solicitud que realiza el peticionario esta relacionada a alguno delos
temas relacionados en el Numeral 1 del siguiente cuadro o que el tema orientado sea a peticionario
de dificil manejo, demandantes y que requieran apoyo frente a temas de custodia visitas y demas
temas legales concernientes a procesos donde se vean involucrados nifios, nifias o adolescentes,
y de los cuales no exista conformidad frente a la gestion adelantad por el centro zonal o manifiesten
desconocer el tramite en estos procesos, debera hacerse de forma inmediata la transferencia al
equipo de abogados.

Datos requeridos para la remision del agente general al segmento especializado de
abogados:

APOYO ABOGADOS ASUNTO: (Tematica la cual se consulta)
NOMBRE DEL AGENTE:
SEGMENTO POR DONDE INGRESA LA COMUNICACION:
SUPERVISOR/FORMADOR A CARGO:
CASO: Debe ser puntual, donde se exprese Unicamente la situacion que se presenta (No colocar
datos de identificacion y de contacto del peticionario), se deben indicar en forma de pregunta cual
es la inquietud que se presenta, cual es el apoyo que se necesita por parte del segmento.
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Lo anterior ya que el segmento de Abogados no sera el encargado de realizar busqueda en SIM,
esta actividad la hara el agente durante la comunicacién y la redaccién de la peticion no sera
prerrequisito para hacer escalamiento con el area especializada.

Temas que deben ser inmediatamente transferidos a los abogados especializados:

Son aquellos en los cuales se identifican que la peticién o requerimiento del peticionario se refiere

a.

Divorcio y todos los procesos u orientaciones relacionadas con la convivencia o suspensién de
vida en comun de cényuges o compaferos permanentes. * Temas relacionados con la
aplicabilidad de la ley 1996 de 2019 (capacidad legal de personas con discapacidad de mayores
de edad).
Permiso de salida del pais cuando se evidencia que se trata de casos relacionados con la
modificacion de la Ley 1878 de 2018.
Suspension o Privacion de Patria Potestad.
Sustraccioén, Restitucion y/o Visitas Internacional.
Patrimonio de Familia /Afectacién a vivienda familiar.
Denuncia de Bienes Vacantes, mostrencos y de vocacion hereditaria.
Adopcion internacional.
Autorizacion para venta de inmuebles de menores de edad.
Alimentos, Visitas, Custodia o Filiacion en el extranjero (fijacion, ofrecimiento, obtencién, cobro,
revision. etc.).
Procesos Civiles en los cuales haya involucrados o afectados nifios, nifias o adolescentes.
En el momento en el que el peticionario manifieste explicitamente que desea ser comunicado
con un abogado debe ser transferida la interaccién independientemente si es un adulto o un
Nino, Nina o Adolescente.
Restablecimiento Internacional de derechos.
Otorgamiento de nacionalidad colombiana a hijos de ciudadanos venezolanos nacidos en
Colombia después del 19 de agosto de 2015. Resoluciéon 8470 de 2019.
Homologacién de sentencias extranjeras.
Ley 1918 de 2018 y su decreto reglamentario 753 de 2019, siempre y cuando el solicitante
requiera orientacion acerca de las implicaciones que tiene la implementacion de la norma, mas
no sobre el procedimiento para la expedicién del certificado de inhabilidades por delitos sexuales
contra nifos, nifias o adolescentes.
Solicitudes de Migrantes Venezolanos que versen sobre Documentacion y legalizacién de su
estatus en Colombia, orientacién sobre el acceso a los diferentes programas gubernamentales,
garantizando el cumplimiento de sus derechos fundamentales como salud y educacion.
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e Emancipacién de Menores de Edad
e Adopcién Determinada o por consentimiento.

Preguntas generales obligatorias antes de transferir al equipo de abogados:

* ¢ Cual es el motivo de su consulta?

¢, Cual es el nombre y la edad de nifio, nifia o adolescente?

¢, Cual es la nacionalidad del nifio, nifia o adolescente?

¢ Dbénde se encuentra ubicado el nifio, nifia o adolescente?

¢, Cual es la nacionalidad del padre, madre o persona a requerir?

¢, El nifo, nifa o adolescente se encuentra reconocido por el padre o la madre al que se le quiere
reclamar una obligacion?

Para restitucion internacional o regulacién internacional de VISITAS:

¢,Donde ha vivido el nifio durante el ultimo afo? (determinar la residencia habitual).

Para el momento en el que el nifio, nifa o adolescente salio del pais ¢ usted otorgo el respectivo
permiso? (indicar fechas).

Tiene conocimiento del pais en el que se encuentra actualmente el nifio, nifia o adolescente

Si se otorgo el permiso de salida del pais, actualmente ¢ esta vigente o ya se vencié?

Fecha del traslado del nifio, nifia o adolescente al otro pais (para determinar si se puede aplicar
a Restitucion Internacional o Régimen Internacional de Visitas).

Se encuentran establecidas las visitas ante alguna autoridad o por mutuo acuerdo (cuando la
solicitud es para Régimen Internacional de Visitas).

Como son realizadas las visitas con el nifio, nifia 0 adolescente (cuando la solicitud es para
Régimen Internacional de Visitas).

Para obtencién de alimentos en el extranjero:

¢,Donde vive el padre, madre o persona obligada a dar alimentos al nifio, nifia o adolescente?
¢ existe fijacion de cuota de alimentos? De manera formal

Si es mayor de edad, preguntar si esta estudiando o tiene alguna discapacidad o esta en alguna
de las condiciones para debérsele alimentos a pesar de ser mayor de edad.

Tramites consulares/restablecimiento internacional de derechos:

¢ El nifio, nifia o adolescente se encuentra en proteccién en el pais donde se ubica (necesario
para la repatriacion)?
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e ;Cuadl es la direccién de residencia exacta de donde se encuentra el nifio, nifa o adolescente?

6. PROTOCOLOS Y/O PROCEDIMIENTOS TRANSVERSALES

Estos son los procedimientos que son de uso tanto a nivel de nifios, nifias y adolescentes, o adultos
los cuales por sus caracteristicas comportamentales requieren unas claridades adicionales.

6.1. Protocolo de atencion a nifios, nifas o adolescentes y adultos con presunta
discapacidad.

6.1.1. Estructura atencion presunta discapacidad

Parte de la poblaciéon que se comunica a la linea son las personas con discapacidad intelectual,
sindrome de Down u otro tipo de situacion de discapacidad, los protocolos de atencién se
desarrollaran con base a los mencionados en el presente documento, bien sea atencién para nifios,
nifias, adolescentes y adultos, toda vez que el diagnéstico en si mismo no es un impedimento en la
atencion desde el centro de contacto.

Claro esta, que hay situaciones en las cuales el colaborador identifica una serie de signos en la
comunicacion, que no permiten una dialogo de doble via, efectiva y comprensiva, como, por
ejemplo:

e Discurso poco comprensible y rapido

e Ecolalias, es decir la repeticion de una misma palabra o frase
e Presenta un discurso circular

e Léxico pobre

o Respuestas monosilabicas

e No contesta a lo solicitado

¢ Realiza sonidos

e Tono de voz pausado y bajo

e Hay reporte de diversidad de temas en simultaneo

¢ No se identifica comprension de lo explicado
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Cuando el colaborador identifica estos signos es necesario que ejecute los siguientes pasos:

En comunicacion con el nifio, nifia, adolescente o adulto en situacion de discapacidad,
pregunte lo siguiente

O

Validacién general sociodemografica (correspondiente a estructura de llamada en
caso de nifios, nifas y adolescentes, en caso de adulto las preguntas
correspondientes)

Identificacién de diagndstico o condicion fisica, cognitiva o comunicativa.

“Manuel me gustaria saber si has ido al médico ultimamente y si es asi ¢El doctor te
ha dicho si tienes alguna situacion en tu salud fisica, es decir del cuerpo o de tu
cerebro?”

Validar acompanamiento de un cuidador
‘Rafaela ;En este momento estas en companiia de algun familiar o amigo?”
Solicite comunicacion con acompanante/cuidador

“Para nosotros es muy importante comprenderte mejor, conocerte y hablar contigo,
por eso nos gustaria que nos pasaras a la persona con la que estas, asi podemos
confirmar informacién que nos permita hablar mucho mejor contigo, pasa al teléfono
a la persona que esta contigo por favor”

Si logra comunicacion con el acompafante/cuidador, es necesario explicarle objetivos de la
linea, adicional obtener la mayor cantidad de informaciéon de la persona con presunta
discapacidad, todo a nivel sociodemografico, ubicacion, nombres completos, documento de
identidad, diagndstico, etc.

O

Si se valida que la persona que llama es menor de edad, solicite al cuidador que en
los momentos que el nifio, nifia o adolescente llame, es necesario realizar un
acompanamiento para que en caso de que se requiera transmitir alguna informacion
se pueda apoyar en él o ella.

En el caso de que se compruebe que sea adulto(a) la persona que llama y que presenta
discapacidad, es necesario indicarle al cuidador que no es posible brindar una orientacién como a
un menor de edad esto conforme a lo sefialado en la Ley 1996 de 2019.

6.1.2. Recomendaciones de atencion ante presunta discapacidad
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Tenga presente que la discapacidad se puede expresar en limitaciones fisicas, mentales,
intelectuales y sensoriales.

No generar discriminacion contra cualquier persona por razén de su discapacidad, dado que
representa una vulneracion a su dignidad y valores como ser humano, por ello debe evaluar
sus creencias y preconcepciones frente a esta poblacion.

Las personas con discapacidad son sujetos de derechos y se debe garantizar su plena
participacién social, por ello se debe garantizar atencion de calidad.

Sea paciente en los procesos de atencion, implica un mayor esfuerzo en relaciéon con
escucha, espera en respuestas y validacion de comprensiéon, que finalmente apunten a
brindar orientaciones equitativas y adaptadas.

Sea creativo en las formas de comunicarse cuando evidencie un limitante en la expresion
verbal, dado que en algunas situaciones debido a la dificultad cognitiva o comunicativa no
sera posible establecer una conversacién, por lo que se recomienda ayudarse con
indicaciones de marcar teclas, un sonido para si dos sonidos para no, o realizar preguntas
dicotdomicas, es decir, que tengan respuesta Si/No, solicitar la comunicacién con su cuidador
y si no es posible, finalizar la llamada amablemente recordando que pueda solicitar apoyo
de un adulto para proximas oportunidades.

“Debido a que en este momento no es posible comunicarme contigo y no estas en companiia de
alguien mas, te solicitamos por favor vuelvas a llamar cuando estes en compafiia de un adulto para
que podamos ayudarte”

6.1.3.

Escalamientos para revision especializada segmento psicosocial:

Dentro de las atenciones telefonicas los colaboradores logran identificar comportamientos,
acciones o reportes que por las dinamicas de la atencion requieren una revisién adicional por parte
del segmento psicosocial, por tratarse de comunicaciones de alto impacto en atencién o
simplemente por el reporte de reiteradas peticiones de vulneracion de derechos con cambio de
informacion, a continuacion, en los casos que se mencionan posterior a la identificacion se debe
realizar envio por medio de correo interno, se abordan los reportes a escalar:

a.

Reporte Caso nuevo: Es la solicitud de instruccion de manejo ante problematicas y/o
discursos que no se pueden manejar solamente con los protocolos establecidos en el Centro
de Contacto, por ejemplo: nifios, nifas y adolescentes con acciones demandantes, adultos
con verbalizaciones obscenas, reporte presuntas vulneraciones de derechos de las cuales
se han tomado varias solicitudes que no han podido ser constatadas por direccién errada, o
porque se encuentran derechos garantizados y discursos reiterativos que se relacionan con
problematicas psicoldgicas de alta complejidad, por ejemplo, conducta alimentaria, estado
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6.2.

de animo, preocupacion reiterativa, alteracion de la percepcion de la realidad, entre otros.
De esta revisién puede emerger una categorizaciéon como contingencia o focalizado para
una atencion diferencial.

Manejo de Interacciones con cambio de datos o incongruencias: Es la identificacion por
parte del colaborador de los siguientes escenarios, los cuales les hace cuestionar el registro
de peticion con tramite, a pesar de contar con datos necesarios, pero la serie de acciones
desarrolladas por el nifio, nifia o adolescente.

» Escenario 1: Se comunica Nifio, Nifia o Adolescente y reporta vulneracion, sin embargo,
en algun momento de la interaccion dice que todo es mentira y finaliza la llamada de forma
inesperada.

* Escenario 2: Se comunica Nifio, Nifia o Adolescente y reporta vulneraciéon de derechos, sin
embargo, en el desarrollo de la llamada cambia constantemente datos sociodemograficos
(nombre — apellidos —ubicacién - apellidos de padres).

» Escenario 3: Revisando el historial del Inconcert y en SIM, evidencia varios registros de
ANNACC o varias peticiones de vulneracion, al revisar las encuestas, encuentras
incongruencias (nifo reportando vulneraciones de diferente indole) y resultados de
constataciones que son falsas por incongruencia en la informacion.

Atencion de personas adultas

Una vez se identifigue que la persona que se comunica a las lineas telefonicas dispuestas para la
atencion al peticionario es mayor de 18 afios, se deben tener en cuenta los aspectos mencionados
en el numeral 4.3.1 “Guiones de Atencioén”.

El adulto que se comunique a las lineas tendra dos opciones:

1.
2.

Manifestar su nombre
Solicitar la reserva de su identidad.

“En cualquier momento de la comunicacion, el peticionario puede solicitar la reserva de su

identidad”

De acuerdo con la respuesta a las opciones anteriores, se debe indicar lo siguiente:

-Respuesta opcion 1: ¢ Sefior(a) (Nombre del peticionario) con la informacién que me suministra,
procederé a registrar su solicitud, la cual quedara con sus datos personales y al final le indicare el
ndimero de radicado ¢ esta de acuerdo?
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-Respuesta opcidn 2: De acuerdo Sefior (a), con la informacion que me suministra, procederé a
registrar su solicitud, la cual quedara sin sus datos personales y al final le indicare el nimero de
radicado ¢ esta de acuerdo?

Una vez se reciba confirmacion del tratamiento de datos personales el asesor debera indagar el
motivo de la llamada, por lo cual podra hacer uso de la siguiente frase:

Por favor cuénteme ¢ .en qué le puedo colaborar?

El peticionario deberd indicar el motivo de su solicitud y el asesor debera esperar a que sea expuesta
la situacion o el motivo de su comunicacion sin interrumpirlo, a excepcién que se requiera aclarar o
confirmar lo que el peticionario refiera, siguiendo el hilo de la comunicacion. De manera alterna,
deberan formularse las preguntas filtro pertinentes para el registro adecuado de la solicitud.

¢ Informacidn termino de respuesta o gestion en SRD y RAVD

Si el peticionario consulta acerca del término de respuesta o gestion de la solicitud de
restablecimiento de derechos (SRD) o Reporte amenaza o vulneracion de derechos (RAVD), solo
se podra brindar la informacion que se especifica a continuacion, de acuerdo con el tipo de peticion:

e Reporte de amenaza o vulneracion de derechos RAVD:

"La visita se realizara en el menor tiempo posible, debe tener en cuenta que las actuaciones dentro
del proceso gozan de reserva, por lo tanto, no le podremos brindar mas informacion”

e Solicitud de Restablecimiento de Derechos SRD:

“La actuacion por parte del ICBF se realizara en el menor tiempo posible, debe tener en cuenta que
las actuaciones dentro del proceso gozan de reserva, por lo tanto, no le podremos brindar mas
informacién”

Si la SRD la realiza el papa, mama o representante legal, también se le deberéa informar: “si hace
parte del proceso y la autoridad competente lo estima conveniente lo estara citando”

Ahora bien, para estos dos tipos de peticion si el peticionario es insistente en conocer cuantos dias
toma la gestién del ICBF o desea conocer al detalle los términos se debera informar:

“La verificacion de derechos se realizara maximo dentro los 10 dias habiles siguientes”

Segun la Ley 1878 de 2018 el término méaximo es de 10 dias habiles, para adelantar la verificacion
del estado de los derechos del nifio, nifia o adolescente cuando éste no se encuentre ante la
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autoridad administrativa y se empieza a contar desde el conocimiento de la presunta vulneracion o
amenaza por la autoridad administrativa.

Si el peticionario desea conocer los argumentos por los cuales no se le puede dar méas informacién
del caso, se debe indicar:

"Sefior en cumplimiento del articulo 19 de la Ley 1712 de 2014 “ley de transparencia y acceso a la
informacién publica” la informacioén de nifios, nifias y adolescentes goza de reserva en virtud de la
proteccién de sus derechos”

El resultado de la constatacion no se debera informar al peticionario. Sin embargo, cuando el
peticionario por cualquier canal de atencién se comunique nuevamente con el Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar, con el fin de conocer las acciones adelantadas, se debera revisar en el
Sistema de Informacién Misional (SIM) si la denuncia fue falsa o direccion errada. En estos casos,
Gnicamente se informard estos resultados de la constatacion, con el fin de que amplié o corrija
la informacién de la denuncia inicial. Si la denuncia es verdadera, la informacion que se brindara
sera la mencionada anteriormente sobre la reserva (dando cumplimiento del articulo 19 de la Ley
1712 de 2014). Cuando la denuncia se haya remitido por competencia a otra entidad, se informara
al peticionario la entidad a la cual se dio traslado.

e Derecho de Peticion

Para los Derechos de Peticion tipificados en SIM como Quejas, Reclamos o Sugerencias, se informa
gue el tiempo de respuesta es de 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente del registro y
para los tipos de peticion: Informacién y Orientacion con Tramite y Atencion por Ciclos de Vida y
Nutricién, se deberan informar los términos de acuerdo con la modalidad del Derecho de Peticion.

Modalidad del DP Términos de respuesta
Interés particular 15 dias habiles
Interés general 15 dias habiles
Documentos e informacion 10 dias habiles
Consulta 30 dias habiles

Para cualquier tipo de peticion, incluyendo el reporte de amenaza y/o vulneracién de derechos
(RAVD) y Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD), es importante tener en cuenta los
parametros de atencion establecidos en la Guia de PQRDS actualizada y aprobada mediante
resoluciéon 3962 de 2016 o las demas que la modifiquen o deroguen.

NOTA: los términos de ley sobre las PQRS solo seran informados si el adulto o nifio, nifia o
adolescente lo solicita, teniendo en cuenta lo mencionado en los parrafos anteriores.
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Tiempo de duracidn: el tiempo promedio de la interaccion en la cual se registren RAVD, SRD o
cualquier tipo de peticion es de 20 minutos.

6.3. Persona adulta que se comunica solicitando informacion de servicios, programas o
tramites de entidades diferentes al Instituto Colombiano de Bienestar Familiar:
o Informar el objetivo de la linea y la poblacién a la cual va dirigida.
¢ Indicar a dénde se debe dirigir segun la informacién que requiere el peticionario.

e Invitar a conocer el portafolio de servicios del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar en la

pagina web www.icbf.gov.co.

o Despedirse de forma cordial con los guiones establecidos.
NOTA: Cabe aclarar que, si la persona reporta conducta suicida o situaciéon de riesgo, se debe

escalar informacion al equipo psicosocial.

6.3.1. Activacion rutas de emergencia

/'_ Inicia con el reporte d2 los agentes de calidad, de los
/ profesionales de Volenda Sexual o psicologos Linea 141 al

// coreo rzportepolicialinea l41@ickf.gov.co, previamente 3

esty el sgente teleldnico dal Centro de Contacto registrd y

/ chsifico a peticion en el Sistema de Infermadén Misional -
( mao sIM

4
Lapolida de Infanciay Adolescenda Linea

Sl bt e s 14! PESLING IIpORRR e 'lorrkoml £ El drea encargada de redizar las acciones La polida de Infancia y Adolescendia Linea
141 consuka el corrzo area encargada en la policia mra gue 5
en Ia Policia envia al cerreo 141 registra la respuesta que envia el
realicen b de su ose 2 - a Polic B
»| repertepolidalineald1@icbf.gov.col »|
| desplacen al lugar dondeestd 2l NNA y 2 s Aa S TECH SR Scuacn
registra & nformadon en k actuacdn de tas et
AAC.090 por €l competente Gestion Policia de Infanca y Adolescencia
4 R Polida de Inf; y Adols
Consulta la peticdnenelSIM/ /
Mddulo de Atercién #l Cudadano /
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—
Adicionalmerte a través del correo

reportepolicialinezl 41 ®ichf gov.co, Informana la

|a Coordinadora del Centro Zoral v al profesonal que tiene
2| akimo dreccionamiento en el SIM, & informacion
registrada en la actuacion AAC-091 Gestion Policia de
Infancia y Adolescencia, el envio de este correc debe
quedar registrado enuna observacion tipo observacion en B
que se indique la fecha y hora en la cual se envid b
informacion

Anotaciones
1. Cada 15 dias se gererard un reporte para medir la gestion de la Policiade Infancia y Adolescenciay la oportunidad en la respuesta,
2. Se realizan las retroalimentaciones a travéés de reuniones entre el ICBF y fa Policia de Infancia y Adolescencia,
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6.3.2. Policia de Infanciay Adolescencia Linea 141

A continuacién, se presentan las rutas para el reporte por parte de los agentes y profesionales del
Centro de Contacto al grupo de la Policia de Infancia y Adolescencia y las acciones que se adelantan
para la gestién de los casos:

Ruta 1: Modelo de inter - operatividad entre ICBF y Policia

A través del Convenio interadministrativo No. 01012252021 entre la Policia Nacional y el ICBF,
desde el centro de contacto es posible realizar el reporte a policia pulsando el botén ubicado en la
parte superior derecha del Sistema Informativo Misional SIM con la pregunta ¢ Reportar peticion a
Policia?, el cual se deberd activar cuando la informacién reportada cumpla con los criterios para la
activacion de la ruta a Policia:

1. Que la situacion este ocurriendo en el momento
2. Que se cuente con la ubicacion

3. Que las caracteristicas requieran una atencién inmediata de la policia de infancia y
adolescencia, como, por ejemplo:

a. El nifo, niha o adolescente esta siendo maltratado fisicamente/presenta signos de
afectacién a su salud fisica/ presenta algun tipo de dafio fisico que requiere
atencion.

b. El nifio, nifia o adolescente se encuentra permanentemente solo, sin supervision de
un cuidador adulto en el hogar/residencia.

c. La situacion de la que es victima el nifio, nifia o adolescente atenta contra su
integridad y desarrollo sexual.

d. El nifo, nifia o adolescente manifiesta estar en un sitio sin su consentimiento
(encerrado, retenido, etc.)

e. El nifo, nifa o adolescente, se comunica informando que sus cuidadores lo
sacaron de la casa y necesita ayuda del ICBF/ adulto informa que se encontré con
un menor de edad en la calle.

f. Informan de la presencia de nifios, nifias y adolescentes en bares, discotecas, casa
de lenocinio o de expendio de estupefacientes.
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Es importante tener en cuenta que actualmente esta funcionalidad del sistema se despliega para el
tipo de peticion SRD vy tiene cobertura a nivel nacional exceptuando Bogota, Medellin y su area

metropolitana (para estas regiones se debera aplicar la ruta 2 para el reporte a Policia).

Ciudadano

Policia y)

FINISH

NOTA: Esta funcionalidad esta sujeta a cambios.

Ruta 2: Comunicacion telefénica a través del Modelo Nacional de Vigilancia por Cuadrantes, la

Linea 123 o directamente con las patrullas de Infancia y Adolescencia.

Si se identifica en la comunicacion los criterios para la activacion de la ruta a Policia:

1. Que la situacion este ocurriendo en el momento

2. Que se cuente con la ubicacion

3. Que las caracteristicas requieran una atencién inmediata de la policia de infancia y

adolescencia.
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Para aquellas comunicaciones que no son tipificados como SRD, que estan fuera de la cobertura
y/o en caso de identificar que el reporte no puede ser enviado con éxito a través del boton del SIM.
El colaborador que atiende la interaccibn deberd enviar un correo a
reportepolicialineal4l@icbf.gov.co con el asunto: Reporte a policia SIM (Numero de radicado),
el cual debe contener la descripcién de la peticion, sefialando la razén por la que se considera
realizar el reporte a Policia.

Desde el area de aseguramiento a la calidad, se reportara via telefonica la situacién a la policia
mediante comunicacion con los niumeros de contacto encontrados en el modelo nacional de
vigilancia por cuadrantes, mediante llamada a la linea 123 o directamente con las patrullas de
Infancia y Adolescencia, y debera dejar registro de la gestion en el Sistema de informacién misional
SIM.

6.3.3. Reporte de casos de emergencia que no estan asociados a inobservancia, amenaza
y/o vulneracion de derechos de nifnos, nifas y adolescentes:

Se pueden presentar escenarios en los que, a través del canal telefénico, los peticionarios se
comuniquen solicitando ayuda o reportando una situaciébn de emergencia tal como incendios,
accidentes, amenazas de bombas, etc. Ante ello, desde las lineas de atencion del ICBF, sera
importante seguir los siguientes pasos:

e Escuchar con atencion la situacion que se esta reportando
e |dentificar si quien se comunica es un nifio, nifa o adolescente y/o adulto
e Solicitar datos de ubicacion donde se esta presentando la emergencia

¢ Articular con los profesionales de apoyo del centro de contacto y generar la marcacion a la
linea 123; en las regionales y centros zonales, se debe realizar el reporte a la linea de
emergencia dispuesta por cada territorio.

o Evite hacer promesas o dar garantias acerca de lo que otras entidades pueden o no hacer.

7. ATENCION Y PREVENCION DE VIOLENCIA SEXUAL

El proceso aplica para las vulneraciones referentes a situaciones de presunta violencia sexual que
son reportadas a través del centro de contacto:

7.1. Como actuar cuando el nifio, nifa, adolescente o adulto, llama a reportar un posible
caso de violencia sexual:
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e Escuchar atentamente, sin alterarse, ni asustarse.
o Creer en la informacién que aporta la persona y decirle que se le brindara la ayuda profesional,
trasmitiéndole confianza y seguridad.
e Si siente empatia por la victima o afectacion emocional por su relato, autorregule sus
emociones.
¢ No reaccionar de forma violenta, ni emitir juicios de valor u opiniones acerca del relato.
e Mantener el suceso en privado.
En caso de alteraciones emocionales, calmar al nifio, nifia 0 adolescente o a la persona que
reporta, ofreciendo ayuda y comprension.
¢ Si quien se comunica es familiar, conocido o cercano a la victima o al presunto agresor, sea
menor o mayor de edad, es necesario solicitar apoyo del area de Violencia sexual para validar
disponibilidad de transferencia, de igual manera en los casos donde la situacién ocurrida con
el nifo, nifa o adolescente no sea explicita y se requiera la intervenciéon directa de los
profesionales de violencia sexual para esclarecerla.

7.2.

Reporte de una situacion de vulneracion asociada a un hecho de Violencia
Sexual

Se puede presentar de dos formas

Implicita: Casos en los cuales durante una interaccién se evidencie que existen
antecedentes de violencia sexual y no hay un reconocimiento de esta, por
desconocimiento de que lo sucedido corresponda a una violencia sexual.

Explicita: Casos en los que el peticionario se comunica de forma explicita con el fin
de reportar un hecho de violencia sexual hacia un nifio, nifia o adolescente.

En cualquiera de los casos es necesario:
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Peticionario se comunica

informando situaciéon de Identificar calidad del
vulneracién asociada a un peticionario y relacion que
hecho de violencia sexual tiene  con el NNA

involucrado en la violencia

sexual.
[
Progenitores, familia extensa -
T  —r Entidades del SNBF, tercer que
NNA, persona que ostenta la no tiene cercania con el NNA
custodia del NNA, cuidadores (se(?tor educacién,  salud,
o el presunto agresor vecinos, etc.) ‘

" ; > : No se transfiere. Se debe atender
Rlea izar trans erenc;la EZ- lTpc;rtleJnte con';)ar con- y orlentar sobre la situacién de
a. St?gmento e u |caC|'o.n e .NNA. No.o stan.te, si violencia sexual registrando
violencia sexual, pa’ra el peticionario no brinda dichos peticién en SIM.
realizar atencion datos, pero acepta ser transferido
requerida. se debe gestionar dicha

transferencia
7.3. Validaciones con el segmento de Violencia sexual

Debido a una alta cantidad de casos que ingresan a diario en los diferentes canales de
atencion, se encuentran relacionados con violencia sexual, se plantean 3 casos particulares
donde no es necesario validar con el segmento de Violencia sexual, siempre y cuando:

Si se comunica un funcionario(a) de SNBF, Tercero(a) o peticionario Anénimo que afirme no
tener vinculo con el nifio, nifia o adolescente involucrado, y nos mencione:

e Gestacion en menor de edad que no ha cumplido los 14 anos.

¢ Inicio confirmado de inicio de vida sexual antes de cumplir los 14 afos.

e Cualquier caso que reporte hechos de violencia sexual explicita (Abuso sexual,
conductas sexualizadas, matrimonio temprano, etc.)

En caso de que se tenga inquietud o no sea claro el hecho de violencia sexual, debe ser
validado y evaluado por los profesionales del segmento.

7.4. Atencioén segun la pretension del peticionario:

Si la pretension inicial no esta relacionada a reportar un presunto hecho de Violencia sexual
el agente que recibe la interaccion, antes de solicitar la transferencia al segmento de violencia
sexual, debe tener en cuenta cual es la pretension del peticionario, con el fin de generar
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atencion eficaz en los diferentes escenarios que se pueden presentar y los cuales se detallan
a continuacion.

¢ Situacion de violencia sexual atendida por una autoridad administrativa:
Hace referencia a los casos en los cuales el peticionario se comunica mencionando su

pretension y en medio de ella refiere que el nifio, nifia o0 adolescente, tiene antecedentes de
violencia sexual, al realizar preguntas filtro se identifica que la situacion ya fue o esté siendo

intervenida por la autoridad administrativa a través de un proceso de restablecimiento de
derechos. Luego, al continuar con las preguntas filtro para identificar la necesidad del
peticionario, se concluye que debe ser atendida ya sea por el agente que recibid la interaccion
0 por un segmento diferente al de violencia sexual, aun cuando exista un antecedente de este
tipo.

e Situaciéon que no ha recibido atencién por parte de una autoridad
administrativa:

Este escenario contempla los casos en los cuales NO se ha adelantado una verificacién o un
proceso de restablecimiento de derechos por violencia sexual en un nifio, nifia o adolescente,
sin embargo, la pretension del peticionario es distinta a reportar el caso de violencia sexual.
Para este caso se debe tener en cuenta lo siguiente:

Peticionario se comunica Durante el relato o a través de
informando pretension preguntas filtro, se identifica un hecho
diferente a violencia de violencia sexual.
sexual Identificar ~ calidad  del
Se debe confirmar o concluir la peticionario y relacién que
situacion de violencia sexual ya fue tiene con el NNA
sl atendida por una autoridad NO involucrado en la violencia

competente sexual.

Progenitores, familia extensa
con relacién afectiva con el
NNA, persona que ostenta la
custodia del NNA, cuidadores
o el presunto agresor

Se concluye que debe ser
atendida ya sea por el agente
que recibio la interaccién o por
un segmento diferente al de
violencia sexual, aun cuando
exista un antecedente de este

(sector  educacion,
vecinos, etc.)

Entidades del SNBF, tercer que
no tiene cercania con el NNA
salud,

tipo.

Realizar la transferencia al
segmento de violencia sexual,
en donde se atendera |la
pretension inicial y la situacion
de violencia sexual

Ademas de atender requerimiento
del peticionario, se debe atender
y orientar sobre la situaciéon de
violencia sexual SIN realiza la
transferencia.
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7.5. Reporte a otras instituciones

Teniendo en cuenta la competencia de cada una de las entidades del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar, es necesario proceder al reporte de los casos de violencia sexual, segun las
particularidades de estos.

El reporte de los casos a la Policia de Infancia y Adolescencia que presta acompafiamiento en la
operacion del centro de contacto se debe realizar teniendo en cuenta los siguientes eventos:

e Cuando la presunta violencia sexual esté ocurriendo en el momento.

¢ Cuando se reporte una situacion de asalto sexual reciente.

¢ Comunicaciones del sector educacién que refieran que el presunto agresor esta en el medio
familiar y el nifio, nifa o adolescente deba retornar al hogar después de la jornada escolar.

e Comunicaciones de sector salud donde refieran que el acompanante del nifio, nifia o adolescente
es el presunto agresor o el acudiente se muestra negligente.

e Casos de presunta pornografia Infantil. (CAl Virtual / Unidad de delitos informaticos)

7.6. Ruta de Atencion

7.6.1. Siel caso amerita el registro en SIM de una peticién tipo Solicitud de Restablecimiento
de Derechos

Al identificar que se trata de un caso relacionado con violencia sexual, las orientaciones se
realizaran teniendo en cuenta lo siguiente:

e Se debe explicar al peticionario que reporta el hecho, la importancia de la valoracién médica,
recordando que todo acto de violencia sexual es una URGENCIA MEDICA?, por ello se le remitira
al servicio de salud, sin importar el tiempo que haya transcurrido desde la ocurrencia del hecho
de violencia, ya que desde alli también se debera activar la ruta de atencién integral.

e Se debe explicar al peticionario que el Defensor de Familia debera formular la Denuncia Penal
ante las autoridades competentes, sin embargo, si el peticionario insiste y expresa su voluntad
de querer hacer la Denuncia Penal se les debera informar que pueden acercarse a la Fiscalia
General de la Nacién, Centros de Atencion Integral a Victimas de Violencia Sexual (CAIVAS),
Centro de Atencion Integral a Victimas — CAPIV, Unidades de Reaccion Inmediata — URI, Salas
de atencion al usuario — SAU, Policia Judicial y Policia de Infancia y Adolescencia.

e Hay que aclarar que el proceso de restablecimiento de derechos que realiza el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar esta enfocado en los nifios, nifias y adolescentes victimas,
que es diferente al proceso penal en contra del agresor.

1 Recuerde que la aplicacién del protocolo para el abordaje integral de la violencia sexual desde el sector salud se encuentra reglamentado
en la Resolucidn 459 de 2012 del Ministerio de Salud y Proteccidn social, Por la cual se adopta el Protocolo y Modelo de Atencidn Integral
en Salud para Victimas de Violencia Sexual.
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¢ En casos donde mencionen informacion de contenido sexual, intimo o privado de menores de
edad, se debe sugerir el reporte con CAl virtual o Unidad de delitos informaticos para reportar el
hecho. Se aclara que no el contenido, este no debe ser replicado.

De acuerdo con la problematica identificada en cada caso y la valoracién de riesgo realizada, el
profesional del grupo de Violencia Sexual del centro de contacto puede realizar comunicacion
telefénica directa o mediante correo electronico con el Centro Zonal al que se ha direccionado la
SRD, para informar acerca del registro del caso por presunta violencia sexual y la urgencia de
asignar el mismo a una Defensoria de Familia para su intervencion.

7.6.2. Si el caso no amerita el registro en SIM de una peticion tipo Solicitud de
Restablecimiento de Derechos:

Si el caso no es de violencia sexual, pero es necesaria una orientacion, entendiéndola como las
acciones dirigidas a identificar y disminuir factores de riesgo y fortalecer factores resilientes, se
puede realizar una asesoria enfocada a la prevencion, la cual se registrara en el Sistema de
Informacion Misional — SIM, como una “Informacién y Orientacion”, de igual manera en los casos en
los que el peticionario no cuente con la direccién o ubicacion del nifio, nifia o adolescente para
registrar la SRD.

7.6.3. Orientacioén enfocada en Prevencion:

Al momento de realizar este tipo de orientacion, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

Disminuir factores de riesgo en el caso de violencia sexual.

Identificar factores protectores en el caso de violencia sexual.

Como se identifica un abuso sexual, signos y sintomas de presuntas victimas de violencia sexual.
Dar a conocer los cambios a nivel psicologico, conductual y social de las presuntas victimas de
violencia sexual.

Informar sobre rutas de atencién en caso de violencia sexual.

o Brindar estrategias de prevencidon de riesgos acorde a la edad (autonomia, identificacion de
partes intimas, prevencion en Tics, prevencion en sexualidad, etc.)

7.6.4. Pasos de la orientacion:

e |dentificar claramente el tema en que debe ser orientada la persona que hace la llamada.
¢ Brindar la orientacion precisa requerida.
Verificar la comprension de la informacién suministrada y cumplimiento de la expectativa de la
consulta.
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8. ATENCION Y RECEPCION DE SOLICITUDES DE LAS ENTIDADES DEL SISTEMA
NACIONAL DE BIENESTAR FAMILIAR — SNBF

Este proceso aplica para los casos que son reportados a través del centro de contacto:

Una vez mencionado el motivo de la llamada por parte del colaborador de la entidad y al tratarse de
un reporte de inobservancia, amenaza y/o vulneracion de derechos, se deberéa aplicar el Anexo #5
Fichero de Preguntas Filtro y confirmar si se cuenta con los datos minimos del menor de edad para
el registro del caso, de ser asi, debe proceder con el registro de la informacion de acuerdo con los
pardmetros establecidos en la Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar vigente.

En caso de no contar con la informacién necesaria para el registro del caso, se debera utilizar el
siguiente guion:

“Senor(a) funcionario(a), recuerde que para proceder con el registro de su solicitud es necesario
gue nos informe lo siguientes datos (solicitar la informacion faltante),
¢euenta con dicha informacién?”

En caso de ser afirmativa la respuesta, se dara un tiempo maximo de 2 minutos para que la entidad
aporte los datos, de lo contrario se debera indicar:

“Sefior(a) funcionario(a), teniendo en cuenta que no ha suministrado los datos requeridos,
agradecemos enviar la informacion completa al correo atencionalciudadano@icbf.gov.co cuando
cuente con los mismos para proceder con el registro de su solicitud”.

Ahora bien, para los escenarios en los que no haya respuesta por parte del colaborador de la
entidad, aplique el guion de “Despedida cuando el peticionario abandona la comunicacion”
mencionado en el numeral (Citar numeral de guiones para finalizacién)

8.1.Casos dentro del contexto de violencia intrafamiliar y violencia de género que deben ser
remitidas a las comisarias de familia o inspecciones de policia.

Cuando se identifigue que el caso a reportar corresponde a violencia intrafamiliar entre adultos, se
realizardn Unicamente las preguntas filtro de ubicacién y con el relato inicial del peticionario, se
deberd construir la descripcion, sin necesidad de solicitar mas informacion que lleve a la
revictimizacién. Es importante tener en cuenta que, frente a esta situacion, la descripcion debe ser
general. Por ejemplo, identificar si estdn hablando de violencia psicoldgica, fisica, sexual, definir
frecuencia y urgencia.
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En todos los casos se debera informar obligatoriamente al peticionario los datos de contacto de la
Comisaria de Familia competente para atender su caso, a donde debera acercarse lo antes posible;
adicionalmente debe comunicarsele que el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, dara traslado
de la solicitud en cumplimiento de la ley.

En los casos en los cuales en una misma localidad existan varias Comisarias de Familia, se debera
informar el nimero de teléfono de todas las comisarias de la localidad para que establezca
comunicacion y le informen a cual de ellas se debe dirigir.

8.2.Manejo casos de violencia basada en género

En caso de que el reporte se trate de una situacion de violencia basada en género, se debe seguir
el siguiente esquema a fin de identificar la procedencia de la transferencia con el equipo de violencia

sexual para la orientacion:

Peticionario (a) adulto victima , NNA o

llama explicitamente solicitando
orientacion sobre la VBG.

persona vinculante a la victima de VBG,

Peticionario (a) adulto victima , NNA o
persona vinculante a la victima de VBG,
que se comunica con otra solicitud,
pero el asesor/a detecta la VBG.

El Se solicita transferencia con el segmento de
violencia sexual para brindar orientacién

requerida

Por parte del asesor/a se
atiende la pretension inicial

del ciudadano/a y posterior
a esto, se indaga: épuede
recibir orientacién en la
VBG?

Se solicita transferencia
con el segmento de
violencia sexual para
brindar orientacién
requerida

Andnimo, tercero o persona que se
comunica reportando una VBG hacia

una persona adulta sin ser vinculante
con la victima

Por parte del asesor/a se
brinda ruta de atencion basica
en sector salud, judicial y
proteccidn

Se atiende la pretension del
ciudadano/a y se envia
correo al segmento de

violencia sexual reportando
que se identifica VBG.
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Entidades del SNBF, terceroque MRS SBRer. Aeuche
no tiene relacion ni cercania “em.“ y ?fim' Sone
con NNA (sector educacion, .llutunuondevaﬁ,
¥ brindando las respectivas
salud, vecinos, etc.) >
rutas de atencion que
\entomrarés enla cartilla )

Identificar calidad del
peticionario y la
relacién con la victima
de VBG

Cuando el NNA que reporta VBG

hacia si mismo o su familiar, o

cuando la misma victima adulta A
L se comunica reportando VBG. J Realizar

transferencia al
segmento de
P violencia sexual,
Progenitores, familia extensa WG' efectuar la
con relacion afectiva con el atencion requerida.

NNA, persona que ostenta la
custodia, cuidadores del NNA,
y/o agresor.

Algunos de los escenarios anteriores van a requerir transferencia al segmento de violencia sexual
para la respectiva orientacion especializada en violencia basada en género por parte del profesional
del &rea, sin embargo, en los casos que no requieren de la transferencia, el colaborador que esté
dando atencion a la interaccién debe realizar tanto el registro como la orientacion.

Lo anterior implica que se deben tener los conocimientos basicos en la conceptualizacion de la
violencia basada en género, su deteccion, normatividad y rutas de atencion contenidas en la cartilla
informativa de violencia basada en género elaborada por el equipo de violencia sexual del centro
de contacto.

Para lograr realizar la orientacién en rutas de atencion se requiere indagar el municipio en el cual
se encuentra ubicada la victima y si pertenece a la poblacion LGTBIQ+.

En caso de que el reporte corresponda a la ciudad de Bogota se debe brindar informacion de la
linea Purpura Distrital con nimero telefénico 01 8000 112 137 o al WhatsApp 3007551846, las 24
horas del dia, o Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres (CIOM), que se encuentran
ubicadas en todas las localidades de la ciudad. Otra opcion para los casos con ubicacion en Bogota
es la Linea 106.
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Para los casos de victimas de violencia pertenecientes a la poblacién LGBTIQ+ con ubicacién en la
ciudad de Bogota, se debe informar que existe la linea gratuita llamada Arco lIris con Teléfono de
contacto: 3358066, atiende en horario de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 4:00 p.m. y la Linea
Diversa: 3108644214.

Si se trata de una situacion de violencia basada en género hacia un Hombre, la informacion que
corresponde proporcionar es la de la linea Calma 018000- 423614, esta linea tiene un espacio de
escuchay asesoria para manejar situaciones emocionales de cualquier indole: ansiedad, depresion,
preocupacién por motivos econdmicos, soledad, problemas familiares y duelos amorosos.

De igual manera si el caso es en Bogota se debe informar que existe un servicio exclusivo en esta
ciudad, que pertenece a la secretara Distrital de la Mujer, en articulacion con la Federacion Nacional
de Comerciantes (FENALCO), las tiendas D1, ARA, Farmatodo, Terpel, Tostao' y la Policia
Metropolitana de Bogota, con el apoyo de ONU Mujeres, los cuales crearon la estrategia “Espacios
seguros. Una alianza vital”, mediante la cual mas de 630 tiendas de las cadenas mencionadas se
ponen a disposicion como canales de informacion y de activacion de la Ruta Unica de Atencion a
Mujeres Victimas de Violencias y en Riesgo de Feminicidio.

Finalmente, en la ciudad de Bogota se cuenta con Linea de emergencias 123, en la cual se brinda
atencion a cualquier situacion de Urgencia o emergencia que presente la poblacion.

Para reportes con ubicacién en la ciudad de Medellin se debe brindar informacién de la “Linea 123
Mujer Medellin” que pertenece a la alcaldia de dicha ciudad, donde se brinda orientacion integral
en este tipo de casos y maneja un Programa Integral de Proteccion a Mujeres Victimas de
Violencias. De igual manera la “Linea 123 Mujer Metropolitana” (Area Metropolitana - Antioquia)
gue consiste en un mecanismo de atencion de emergencias 24 horas y pertenece a la Gobernaciéon
de Antioquia para mujeres en riesgo o victimas de violencias con cobertura en nueve municipios del
area metropolitana del Valle de Aburra (exceptuando Medellin): Barbosa, Copacabana, Girardota,
Bello, Envigado, Caldas, Itagli, Sabaneta, La Estrella.

Es importante recordar a los peticionarios que en este tipo de eventos los sectores que intervienen
para restablecer el bienestar integral de las victimas son salud, proteccion a través de las
comisarias de Familiay Justicia, por lo cual es procedente la comunicacién con la Fiscalia General
de la Nacion para poner el caso en su conocimiento.

Por ultimo, teniendo en cuenta la situacién de violencia reportada y en caso de requerir atencion en
crisis, debe articularse el acompafamiento con el grupo de profesionales de violencia sexual o
psicosocial, con quienes ademas se evaluara la gravedad del caso para determinar la necesidad de
comunicarse con la linea 123, cuando la ubicacion sea en la ciudad de Bogota y para el resto del
pais, reiterar que se debe solicitar atencion a través de la linea 155.

NOTA: Tenga en cuenta que esta es informacion ofertada actualmente por las entidades, puede
estar sujeta a cambios.
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9. ATENCION TELEFONICA EN CONMUTADOR, DEPENDENCIAS Y OFICINAS DEL ICBF

Es importante tener en cuenta que las interacciones telefénicas que se sostengan a través de las
extensiones internas del Instituto deben caracterizarse por ser comunicaciones enmarcadas dentro
de los atributos del buen servicio que se mencionan en el Protocolo de Servicio y Atencion ICBF.

A continuacion, se relacionan las funciones del teléfono:
#9 llamada externa

#10 Programar desvio de todas las llamadas.

#11 Cancelar desvio de todas las llamadas.

#20 Captura de llamada por grupo de captura.

#21 Captura de llamada por extension.

#55 Retornar ultima llamada.

10. ANEXOS

Anexo 1. Estrategias de Atencién

Anexo 2. Manejo de Conductas propias de la edad con cierto grado de demanda

Anexo 3. Atencion para Llamadas de Reconocimiento de la Linea

Anexo 4. Atencion de Asuntos Generales

Anexo 5 Fichero de Preguntas Filtro

Anexo 6. Afectacion Emocional y Crisis

Anexo.7. Atencién para las llamadas de presunta inobservancia, amenaza y/o vulneracion de
derechos

11. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
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personales.
Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye
un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo
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12. CONTROL DE CAMBIOS:

Fecha

Version

Descripcién del Cambio

Se actualiza el “Protocolo de Atencion Linea 1417 el
cual queda unificado en el “Protocolo de Atencion
Canal Telefénico”, en el que se incluyen parametros
de atencién para la linea 141, linea 018000918080,
linea 018000112440, linea PBX — (1) 4377630 y
lineas telefénicas en puntos de atencion vy
dependencias del ICBF, permitiendo asi la
consolidacion de parametros de atencion para este
canal, en un solo documento.

29/10/2018

PT5.RC Version 1

Teniendo en cuenta los lineamientos dados por el
DAFP y el DNP, se debe ajustar en el protocolo la
palabra “ayudar” por “servir”.

17/12/2018

Version 2

Se ajusta la palabra “ciudadano” por “peticionario” y
“‘NNA” por nifos, nifias y adolescentes.

Se ajusta el anexo 1 conforme a la realidad en la
atencion de la linea 141.

Se actualizan los canales y guiones de atencién a
peticionarios y nifios, nifias y adolescentes.

Se actualiza la forma de atenciébn para la
transferencia a la linea y a los segmentos
especializados.

Se incluye en el documento glosario con los
conceptos aplicados.

Se incluye el apartado de recomendaciones para la
atencion de nifos, nifias y adolescentes.
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Fecha Version Descripcién del Cambio

Se actualiza informacion respecto a Mitos de la
atencion a nifios, nifias y adolescentes.

Se actualiza informacion sobre el protocolo de
Rellamada en la atencibn a niflos, nifias y
adolescentes. Se cambia palabra "comportamiento
problema por “comportamientos propios de la edad".
Se elimina apartado de promocién y Prevencién. Se
incluye en el documento “otros tipos de
comunicaciones” para abarcar los tipos de llamadas
gue no saben en los motivos de interaccién de los
nifios, nifias y adolescentes. Se elimina del
documento el apartado de Chiste, cuento, cancién
y/o adivinanza dado que se da lugar a la nueva
estrategia del Anexo 1 Las estrategias de atencion
para los nifios, nifas y adolescentes se manejan en
anexo 1 Se incluye ruta actualizada de activacion de
ruta a policia. Se incluye en el documento “otros tipos
de comunicaciones” para abarcar los tipos de
llamadas que no saben en los motivos de interacciéon
de los nifios, nifias y adolescentes. Se elimina del
documento el apartado de Chiste, cuento, cancién
y/o adivinanza dado que se da lugar a la nueva
estrategia del Anexo 1
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Anexo 1. Estrategias de atencidn

INTRODUCCION

El presente anexo pretende ser una herramienta practica para los colaboradores del centro de
contacto que les permita reconocer algunas estrategias de interaccién que se pueden utilizar para
varios objetivos como transmitir sabiduria, compartir sentimientos, empoderar en derechos y
habilidades a través de mensajes educativos y valores que ayudaran a los nifios, nifias y
adolescentes a superar dificultades con las que pueden encontrar, esto a través de dindmicas como
cuentos, adivinanzas y canciones, entre otros.

A continuacién, encontrard diferentes opciones de estrategias que puede utilizar para las
interacciones con nifios, niflas y adolescentes, en ellas identificara la tematica, nombre de
estrategia, su objetivo, el tipo de llamada que se recomienda que sea aplicada, el rango de edad al
gue va dirigido y el tiempo estimado de aplicacion.

Tenga en cuenta que estas alternativas gue mostramos son una pequefia muestra de la diversidad
de actividades que puede hacer con un nifio, nifia 0 adolescente y la manera correcta de brindar
informacion para que sea de su facil comprension e identifiquen a la linea 141 como una linea
segura y divertida para ellos.

RECOMENDACIONES INICIALES

e Mantener la estructura de llamada recomendada y realizar el registro ANNACC y registros
adicionales que correspondan

e Usar un tono de voz adecuado para el ciclo vital del nifio, nifia o adolescente con quien se
habla

e |dentificar los gustos e intereses del nifio, nifia y adolescente para que la tematica que se
vaya a presentar sea acorde al relato y el objetivo de la estrategia.

e Realizar siempre validacion y parafraseo sobre el tema que se esté presentando

¢ Invitar a la participacion de la actividad a través de preguntas que permitan la reflexién y
analisis de las situaciones que se proponen y valida su percepcidén u opiniones

e Consultar de forma frecuente si ha sido clara la informacion y realizar una conclusion del
tema al finalizar

¢ \Validar y retroalimentar las respuestas del nifio, nifa o adolescente de manera emotiva y
empatica.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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¢ Durante la explicacion realizar preguntas al nifio, nifia o adolescente, para conocer si le
interesa la actividad o si tiene dudas.
o Identificar y sefialar habilidades que muestra el nifio, nifia o adolescente durante la
interaccion
o Al identificar riesgos o vulneraciones solicitar apoyo del staff
e Mostrar interés por el relato del nifio, nifia o adolescente y genuina atencion, por ejemplo,
felicitar si menciona que esta cumpliendo anos.
e Aplicar las tematicas con creatividad, a pesar de que se muestran estrategias NO
son un guion, por lo que se requiere de recursividad.
o Evitar situaciones que faciliten juicios de valor por parte del agente, presentar una posicion
neutral y apelar por la opinién del nifio, nifia o adolescente para dar espacio a la reflexion.

1. Actividad: ¢{Es la primera vez que nos llamas?

gué manera pueden
interactuar.

Tematica Nombre de Objetivo Tipo de Rang | Tiempo
la llamada ode | estimad
estrategia edad o]
Reconocimie | Mochilade | Explicar el objetivo de la | Reconocimie | 5-12 10
nto de lalinea | pociones linea de manera nto de la anos | minutos
141. magicas did4ctica a los nifios y linea.
nifas, para que puedan | Escenario 1y
comprender su uso y de 2.

Instrucciones

1.1 Primera opcién “Mochila de pociones magicas”.

MOMENTO

Introduccié
n

INSTRUCCIONES

Crear un cuento donde la protagonista sea una
nifa llamada Lucy y deba cumplir la misién de
salvar a sus amigos Donatello, Leonardo y Miguel
de algunas situaciones que estan sucediendo, usar
preguntas que inviten a la reflexion de nifio o nifia
y permita que ellos mismos sean los que lo
resuelvan con la ayuda de unas pociones magicas.

TIPS PARA TENER EN
CUENTA

Usar preguntas que inviten a la reflexion y
participacion el nifio o nifia.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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Presentacio

n de
primera
situacion.

la

Presentacio

n de
segunda
situacion.

la

Primera situacion

Imaginate que Lucy estaba con su amigo Donatello
y le contdé que su papé super enojado lo grité muy
fuerte y le decia palabras tan feas que herian sus
sentimientos... (completar la situacion)

1. Realiza preguntas que inviten a la reflexion
y analisis de la situacion

2. Brindar opciones de pociones que
permitan que el nifio o nifia escoja la mejor
opcién para que Lucy ayude a Donatello.

3. Generar primeras conclusiones sobre sus
derechos y la forma correcta como deben
ser tratados todos los nifios y conectarlo
con la forma en que la linea 141 los puede
ayudar.

Segunda situacion

Luego Lucy nos conté que su amigo Leonardo
estaba muuuy aburrido porque ya termino sus
tareas y no hay nada en la television ... (completar
la situacion)

1. Realiza preguntas sobre cémo puede
ayudar Lucy a su amigo para distraerse

2. Brindar opciones de pociones que ayuden
a Lucy para que Leonardo pueda entender
que en la linea 141 se puede divertir y
aprender cosas nuevas

3. Generar conclusiones sobre la forma en
que la linea 141 esta para escuchar y
ayudar a los nifos y nifas.

Se busca que el nifio o nifa
por medio de las opciones
reconozca el primer lema,
ademas se debe validar la
respuesta del nifio, para
invitarlo al andlisis de la
situacion.

Se busca que el nifio o nifa
por medio de las opciones
reconozca el segundo
lema de la linea, sin dejar
de verificar su respuesta.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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Presentacié @ Tercera situacion:
n de la
tercera

situacion.

Miguel escucho lo que Lucy le estaba contando a
Sus amigos y quiso saber un poco mas sobre de
que se trata la linea 141...

1. Completa la historia mencionando como
funcionan los lemas de la linea

2. Brindar opciones de pociones que
nombren los lemas de la linea y que
ayuden a Lucy para explicar la importancia
de estos en el dia a dia de sus amigos

3. Conectar lo hablado anteriormente con los
lemas de la linea, sin mostrarlos como

normas sino habilidades para la vida.

Presentacié @ Cuarto situacion:

n de la

cuarta 1. Realizar preguntas al nifio o nifia sobre

situacion. que ha comprendido hasta el momento
sobre la linea 141

2. Realizar un breve resumen de la manera

cémo podemos ayudarles y como se
pueden comunicar

Cierre y | Realizar el cierre de la actividad validando con el

conclusione = menor de edad si se divirtio.
S

1.2 Modelo de atencidon

Por medio de la situacion
movilizar al nifio a conocer
el tercer lema de la linea,
siempre resaltando vy
retroalimentar las
respuestas del nifo, nifa o
adolescente

Invitar al nifio o nifia a
realizar analisis, para que
pueda conocer el cuarto
lema de la linea por medio
de las preguntas.

Realizar una conclusion
del tema e indicarle al nifio,
nina y adolescente que
ahora es amigo de la linea,
por lo cual, puede
comunicarse a la linea
cuando lo desee, teniendo
en cuenta los lemas vistos
anteriormente.
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“Mochila de pociones”.

Ejemplo de atencidn Momento de la
llamada
Agente: Vamos a ayudar a nuestra amiga Lucy a cumplir una | Introduccion
misién, para ayudar a sus amigos Donatello, Leonardo y Miguel
¢cestas listo?
Respuesta del nifio, nifla o adolescente
Agente: Lucy estaba en un lugar super divertido con Donatello
¢en qué lugar te imaginas que estaban?
Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente
Agente: Imaginate que Lucy estaba con su amigo Donatello y le | Presentaciéon de la
contd que su papa super enojado lo gritdé muy fuerte y le decia | primera situacion.
palabras tan feas que herian sus sentimientos
¢,Como crees que se sinti6 Donatello?
¢crees que lo esta haciendo el papa de Donatello esta bien? ¢te
ha pasado a ti también?
Respuesta del nifio, nifia o adolescente
Agente: jClaro! No esta bien que ninguna persona nos trate Presentacion de la

con palabras que nos hagan sentir tristes o que nos hagan dafio
de alguna manera, ni tus papas, ni tus profesores o cualquier
persona a tu alrededor lo puede hacer, siempre debemos hablar
amablemente.
Continuemos con la mision...
Lucy entonces para ayudar a su amigo saco dos pociones
magicas de su mochila una de fuerzay otra de rabia

¢,Cual crees que puede ayudar a Donatello?

primera situacion.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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Agente: Lucy entonces uso la pocién de fuerza para que
Donatello tuviera el valor de contarselo a la persona en quien
mas confia para que lo ayude a evitar que eso vuelva a pasar

¢tu tienes una persona de confianza?
¢.si Donatello no pudiera contarselo a su familia donde crees
que puede pedir ayuda?

Presentacion de
primera situacion.

la

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Agente: jSuper! Imaginate que en la linea 141 puedes

vida, si alguien te trata feo o si quieres contarnos como te fue
en el colegio ¢ sabias que podias hacer eso?
Has cumplido la primera mision de Lucy...

llamarnos a contarnos cualquier cosa que este sucediendo en tu

Presentacion de
primera situacion.

la

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Agente: Ahora Lucy quiere nuestra ayuda para su segunda
misién, su amigo Leonardo le dice que esta muy aburrido y que
no tiene nada que hacer, le gustaria hablar con alguien...
¢,Cuando estas aburrido tu qué haces para distraerte? ¢Qué
crees que puede hacer Lucy para ayudar a mi amigo?

Presentacion de
segunda situacion.

la

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Agente: Imaginate que Lucy tiene dos pociones en su mochila
gue le pueden ayudar, una se llama pocién de la amistad y la

puede servir? ¢ si pudieras hacer una pocion para ayudarle cual
inventarias?

otra pocién de la locura ¢.crees que alguna de estas pociones le

Presentacion de
segunda situacion.

la

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Agente: Super la pocién de la amistad es muy importante,
Leonardo puede hablar con sus amigos de lo que quiera, y sSi
Leonardo no puede hablar con sus amigos ...

¢crees que en la linea 141 le podemos escuchar?
¢, Qué cosas nos contarias tu cuando nos vuelvas a llamar?

Presentacion de
segunda situacion.

la
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Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Agente: jExacto! Aqui también puedes llamarnos a contarnos lo
que tu quieras, tus tristezas o alegrias, nosotros estaremos
todos los dias dispuestos a escucharte ¢ Qué te parece?

¢, Cuéntame hasta aqui que has entendido sobre la linea 1417?

Presentacion de
segunda situacion.

la

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Agente: Ahora vamos a nuestra Ultima mision, imaginate que
otro amigo de Lucy, Miguel estaba escuchando todo lo que Lucy
les contaba a sus amigos y le pregunté si podia saber un poco
mas, porgue quiere saber si le pueden ayudar con algo que
sucedi6 en casa ¢ sabias que aqui tenemos unos Lemas?

Presentacion de
tercera situacion.

la

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Agente: Imaginate que Lucy le conto que le podia ensefiar mas
y saco de su mochila 4 pociones mas, una del respeto, otra de
la confianza, otra de compartir y la tltima sobre la verdad.

¢ Para qué crees que sirven esas pociones?

Presentacion de
tercera situacion.

la

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Agente: A nosotros nos gusta hablar de esas pociones porque
son una forma que tenemos todas las personas para
comunicarnos con claridad y que podamos recibir ayuda cuando
la necesitemos

¢tu usas esas 4 pociones todos los dias?

Presentacion de
tercera situacion.

la

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Agente: Aqui en la linea 141 las usamos todos los dias, esas

pociones nos permiten ayudarle a los nifios que necesitan de

nosotros, porque si estan en peligro o quieren contarnos algo
gue les paso y usan esas pociones va a permitir que les

Presentacion de
tercera situacion.

la
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podamos ayudar mas faciimente.
Durante toda la mision los amigos de Lucy tomaron algunas
pociones para hablar con ella...
Donatello uso la pocion de la ... (confianza) para contarle a
Lucy lo que lo ponia triste
Leonardo uso la pocion del ... (Respeto) para hablar con sus
amigos
Miguel uso la pocion de ... (la verdad) para que Lucy le ayudara
Nos queda una pocién ¢ recuerdas cual es?
Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente
Agente: Siii, queda la opcion de compartir ¢ sabes como la Presentacion de la

puedes utilizar?

tercera situacion.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Agente: Tu puedes utilizarla contdndole a tus amigos sobre la
linea como lo hizo Lucy y ademas pensar en que otros nifios
también se comunican con nosotros, asi que puedes llamar

cuando lo necesites, pero siempre pensando en que luego de

gue td llamas nos llaman méas amiguitos para hablar con
nosotros.

¢, Qué te parecio? ¢Qué entendiste sobre los lemas?

Cierre y conclusiones

1.3 Segunda opcion “Linealandia

1.
Temaéatic | Nombr Objetivo Tipo de Rango de edad Tiempo
a e [lamada estimado
dela
estrate
gia
Recono | Historia Explicar el Reconocimient 5-12 afios 10 minutos
cimiento | “Lineal | objetivo de la o de la linea.
dela andia” linea de Escenario 1y
manera 2.
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linea
141.

didactica a los
ninos y nifas
para que
puedan
comprender su
uso y de qué
manera
pueden

interactuar.

Instrucciones
MOMENTO

Introduccioén

Explicacién de la
actividad

INSTRUCCIONES

Crear una historia para dar a conocer el
objetivo de la linea 141, en donde el
escenario, protagonista y desarrollo de esta,
seran elegidos por el nifio o nifa, se
necesitara del menor de edad para ayudar al
personaje principal durante la historia, se
requiere de su participacion constante.

Explorar el relato del menor de edad y
adaptarlo a los objetivos de la estrategia.

Proponer al nifio o nifia crear una historia
juntos, él o ella debe proponer el espacio y
personaje principal, el desarrollo de Ila
historia debe ser presentar el objetivo de la
linea.

Durante el desarrollo de la historia proponer
un escenario donde un nifio este triste y
quiera contar lo que le sucedio a alguien

1. Realizar preguntas acordes a su
edad para fomentar la participacion
y atencién en el desarrollo de la
historia.

TIPS PARA TENER EN
CUENTA

Durante la presentacion de
la actividad se explica las
acciones a realizar para
conocer la linea 141 de
forma divertida y creativa.

Durante la ejecuciéon de la
actividad se debe incentivar
la creatividad tanto del
agente como del menor de
edad para desarrollar la
historia de acuerdo con los
intereses del nifio o nifa y
el objetivo de dar a conocer
la linea 141.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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2. Retroalimentar la respuesta de los
nifnos y nifias con acciones que se
realizan en la linea 141 a favor de
ellos adaptada a la historia.

Verificar y Sefialar al menor de edad que el lugar

retroalimentar. visitado por el personaje en la historia es la
misma linea 141, verificar que ha aprendido
hasta el momento y retroalimentar en caso
de ser necesario.

Cierre y Realizar el cierre de la actividad validando

conclusiones con el menor de edad si disfruto la actividad
e invitandolo nuevamente a comunicarse
con la linea, para hacer otras actividades.

Modelo de atencion “Linealandia”.

Se busca evidenciar por
medio de la
retroalimentacion si el nifio,
nifia adolescente logro el
reconocimiento de la linea.

Realizar una conclusion del
tema e indicarle al nifio,
nifia adolescente que ahora
es amigo de la linea, por lo
cual, puede comunicarse a
cuando lo desee, teniendo
en cuenta lo explicado
durante la llamada.

Ejemplo de atencién

Momento de la llamada

Agente: Para mi es importante conocerte para poder ser
amigos, pero antes quiero saber si te gusta crear historias,
(Respuesta del nifio, nifia adolescente “Si”) ¢ Te pareceria
chévere que entre los dos crearamos uno y asi yo te ensefio
que hacemos en la linea 141?

Estructura de llamada e
implementacion del objetivo
de la interaccion.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifa
adolescente

Agente: “Vamos a crear una historia juntos, pero primero me
gustaria saber si tienes un personaje favorito

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifa
adolescente

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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Agente: listo vamos a usar a este personaje, para que sea mas
divertido ¢Qué te parece?

Invitar a la participacion de
la actividad.

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Respuesta del nifio, nifa
adolescente

Agente: Muy bien, pues imaginate que (Goku) estaba de
vacaciones en un lugar que se llamada Linealandia con sus
amigos (invitar al nifio, nifia adolescente a dar los nombres).

Validar respuesta
emotivamente.

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Agente: Listo muy bien, ahora que lugar te imaginas que es
Linealandia ¢ En dénde te gustaria que estuvieran? (Por
ejemplo: en un videojuego, partido, casa, colegio, barrio, playa,
rio, montafia, etc o preguntar por su lugar favorito).

Validar siempre la respuesta
del nifio.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifa
adolescente

Agente: super bien, imaginate que Goku, Vegeta, Cell y Bulma
iniciaron su viaje hacia la jungla, no conocian nada de este
lugar llamado Linealandia, pero en un momento Goku se perdio
y comenzé a caminar por todo el lugar, observo que las
personas que vivian alli eran muy alegres, en sus casas
siempre estaba el nimero 141 porque era lo que los
diferenciaba de otros lugares. ¢ Como crees que se sentia Goku
cuando se perdi6?

Validacion y sugerencias,
manteniendo un relato fluido
y sin interrupciones.

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Respuesta del nifio, nifa
adolescente

Agente: Si, asi se sentia él, pero estaba dispuesto a buscar

ayuda, mientras Goku buscaba a sus amigos, vio que habia

muchos nifios, nifias y adolescentes, se acerco a una de las

casas que decia 141 y preguntod a que se debia esto, ella le
conté que habian construido Linealandia para poder ayudar a

Validar el discurso del nifio,
nifla o adolescente.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




) a8 | .

f@g}‘é\& PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO
hL

BIENJ‘ESTAR

BIENESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO

PT5.RC 22/12/2023
., Pagina 87 de
Version 3 179

todos los nifio, nifia adolescente que lo necesitaran y para que
pudieran compartir el lugar entre ellos, ¢ Como te imaginas que
pueden ayudar a los nifios y nifias en Linealandia?

Respuesta nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifa
adolescente

Agente: Tienes toda la razén en algunas ocasiones puede
pasar que algunos nifios, nifias o adolescentes no la estan
pasando bien y este lugar se encarga de recibir a todos los
nifios y nifias de Colombia para encontrar la mejor manera de
ayudarlos.

Ademas, es divertido hacer amigos nuevos en ese lugar porque
en Linealandia hay muchas personas para jugar, a ensefiar y
ayudar a todos los nifios, nifias o adolescentes, mira que Goku
conociod a un nifio que estaba aburrido en su casa, ya habia
terminado de hacer tareas queria divertirse un rato y por eso
estaba en el 141.

Continuar validando la
participacion y explicacion
del objetivo de la linea de
manera adecuada.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: Por eso Goku, siguié caminando para buscar a sus
amigos y se encontré a una nifia, quien le dijo que estaba en la
141 porque queria ayuda sobre algunas cosas que pasaban en
su casa y la hacian sentir triste y en esta aldea la ayudaban con
los problemas que ella contaba ¢ Cuando tu estas triste por algo

que te pasa en la casa o el colegio a quien le pides ayuda?

Explicacion del objetivo de
la linea, por medio de la
estrategia didactica.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente.

Agente: Si pero también puedes pedir ayuda a alguien mas,
mira que Goku entendio que en Linealandia ayudan a los nifios
y nifias con situaciones que los hacen sentir tristes, asustados o
felices ya sea que pase en su casa con su familia o en el barrio,

el colegio o0 en cualquier lugar ¢ Qué te parece esto?

Explicacién del objetivo de
la linea, por medio de la
estrategia didactica.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente.
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Agente: Finalmente de tanto caminar Goku por fin encontr6 a
sus amigos y estaba tan feliz de verlos que ademas les contd
todo lo que habia aprendido sobre Linealandia. ¢ Si tu fueras
Goku cémo le hubieras contado a tus amigos todo lo que
aprendiste?

Explicacion de la respuesta
e introduccion del siguiente
lema.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente.

Agente: jMuy bien! Ahora quiero contarte que Linealandia, el

lugar que visitd Goku en nuestra historia es la misma linea 141

de ICBF a donde estas llamando, y es el lugar que te contaba

antes en donde te pueden escuchar cuando te sientas triste o
guieras contarnos algo ¢Qué te parece?

Conclusiones entre el nifio,
nifa o adolescente y el
agente.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente.

Agente: Claro que si, por eso desde este momento eres
amiguito de la linea y puedes llamar cuando lo necesites, por

ejemplo, si estas en riesgo o si Unicamente quieres compartir un
rato agradable con nosotros.

Cierre e invitacion a seguir
comunicandose con la linea.

2. Actividad para el tiempo libre.

Dentro de las estrategias de atencion a nifios, nifias y adolescentes se encuentran las actividades
para ocupar el tiempo libre que seran implementadas en las interacciones cuando no se identifique
un motivo de llamada o se identifique que el nifio, nifla o adolescente no cuenta con actividades de

ocio o ya ha abordado el tema de la semana y puede querer una estrategia diferente.

Tematic Nombre Objetivo Tipo de llamada Rango Tiempo
a de la de edad estimado
estrategia
Aprende | “Ruleando” | Se busca por | Diario Vivir 0 | 12-17 afios 10 minutos
r a medio de la | llamada abierta.
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emplear estrategia ensefiar
el a emplear el
tiempo tiempo libre de los
libre. adolescentes,

teniendo en
cuenta sus gustos,
preferencias y

actividades (tiles
para la vida, sin
dejar de lado sus

deberes y
guehaceres
cotidianos.
Instrucciones
MOMENTO INSTRUCCIONES TIPS PARA TENER EN

Introduccién a la
actividad

10BJ:

Se indica al adolescente que se realizara una

actividad para aprovechar el tiempo libre, al
iniciar la estrategia se debe indagar:

1. Que significa el tiempo libre para el

adolescente.

2. Validar actividades que el

adolescente disfruta hacer una vez
finaliza sus responsabilidades (Ver

television, comer, cine, caminar, leer,
escribir, dibujar, hacer ejercicio, etc).

De igual manera se debe aprovechar el relato
del adolescente para explicar en qué consiste

el tiempo
obligaciones

libre (tiempo

fuera de

personales) y validar

las
las

actividades de interés de los adolescentes al
reconocer una oportunidad de aprendizaje, de

ocio,

una de ellas.

de desarrollo de habilidades
identificacion del riesgo (si aplica) en cada

(0]

CUENTA

Validacion y parafraseo
sobre el objetivo de la
interaccion e invitacidon a
realizar actividad.

Retroalimentar respuestas
de acuerdo con su relato y
edad haciendo uso de
hipotesis o preguntas de
reflexion para el
adolescente.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.



https://ruleta-aleatoria.com/

i \ < PT5.RC 22/12/2023
Qv PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO
BIENESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO Pagi
FAMILIAR L agina 90 de
Version 3 179
Explicacién de la 1. Unavez el adolescente mencione las | Durante la explicacion
actividad actividades, el agente debera hacer podemos realizar
como si tuviera una ruleta para que preguntas al adolescente,
sean seleccionadas al azar. para conocer s le |_nteresa
2. Se realizara una hipétesis o pregunta | /& actividad o si tiene
reflexiva relacionada con la actividad ~ dudas.
que arroje la ruleta (¢, Qué pasaria si '
. El link de la ruleta se puede
...7)y el menor de edad debera
usar en el computar.
responderla de acuerdo con su
pensamiento o creencias.
3. Se realizara retroalimentacion para
proyectar ocupacion del tiempo libre
segun el relato del menor de edad.
Cierre y Realizar un cierre de la actividad validando @ Realizar una conclusion del

conclusiones

que informacién considera importante.

Modelo de atencidn

“Ruleando”.

con el menor de edad si disfruto la actividad y

tema propuesto.

Ejemplo de atencién

Momento de la llamada

Agente: Vamos a realizar una actividad hoy que se llama
“Ruleando” en la que hablaremos de tu tiempo libre, listo,

vamos a empezar ¢ Qué crees que es el tiempo libre?

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: Imaginate que el tiempo libre, es el tiempo en el que
descansas de tus deberes, por ejemplo: “Después de estudiar o
realizar tareas asignadas por tus padres”y en el tiempo libre
puedes hacer cosas que te gusten, que te diviertan y disfrutes,

esto es importante para que puedas desarrollar varias
habilidades. ¢ Qué entendiste de lo que te explique?

verificar y explicacion de
tiempo libre.
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Respuesta del nifio, nifia o0 adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: Muy bien, eso es lo que queremos que sepas, ademas,
porque hace parte de uno de tus derechos, el derecho a la
recreacion.

Ahora yo quiero preguntarte ¢ A ti que actividades te gustan
hacer después de terminar tus deberes, por ejemplo, cuando
sales de estudiar?

Validar
emotivamente.

respuesta

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Validacion de actividades de
ocio que practica el nifo,
relato libre.

Agente: Super chévere poder tomar una siesta después de un
dia agotador o reirte viendo un video en el celular que hasta
ganas de tan de compartirlo con alguien mas ¢ Cierto?

Validar respuestas sin emitir
juicios o] reproches,
identificando fortalezas de
dicha actividad.

Respuesta del nifio, nifla o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: jSuper! Ahora quiero invitarte a un juego de la ruleta
donde en cada actividad qgue nombraste va a tener un reto para
ti ¢, Preparado?

Explicacion de la actividad

Respuesta del nifio, nifla o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: jYa gir0 la ruleta y quedo seleccionado jugar en el
parque! Debes responder lo siguiente:

¢ Qué pasaria si tu te quedas jugando hasta las 3:00 am en el
pargue y al otro dia tienes que madrugar para ir al colegio
porque tienes una evaluacion final?

Ingreso de la informacion a
la ruleta y realizacion de
caso hipotético o pregunta
reflexiva.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente
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Agente: Muy buen analisis, porque pudiste emplear mejor tu Realizar retroalimentacion

tiempo libre, es decir, jugar en el parque un rato, entrar a tu
casa, alistar las cosas que necesitas para ir al colegio, cenary
acostarte temprano a dormir para que puedas madrugar con
mayor facilidad. ¢ Qué piensas de esto?

segun el relato del

adolescente.

Respuesta del nifio, nifia 0 adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: Exacto, ahora le vamos a dar otra vuelta a la ruleta
(Dirigirse a la pagina web de la ruleta), esta vez nos arrojo
ver videos en el celular

¢, Qué pasaria si empiezas a ver videos para aprender a tocar
algun instrumento que te guste, para aprender a bailar o para
reforzar alguna materia que se te dificulte en el colegio?

Ingreso de la informaciéon a
la ruleta y realizacion de
caso hipotético o pregunta

reflexiva.

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

adolescente

Respuesta del nifio, nifia o

Agente: Ahora que hemos aprendido un poco sobre el tiempo
libre quisiera que me contaras ¢ coémo te imaginas que puedes
usarlo ahora que hicimos estos ejercicios?

Conclusiones

Respuesta del nifio, nifia o adolescente

3. Actividad Proyecto de vida

Teméatic | Nombre Tipo de | Rango | Tiempo
a de la Objetivo llamada de estimad
estrategia edad o]
Proyecto | “El viaje Establecer una estrategia dindmica | DIARIO 12-17 10
de vida de tus para facilitar a los adolescentes VIVIR afios minutos
suenos” encontrar en sus propias
competencias, hobbies, intereses y
motivacion para iniciar con la
construccion de su proyecto de vida
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a través de una analogia donde se
ubicara a los adolescentes en el
viaje de sus suenios.

1. INSTRUCCIONES

MOMENTO

Introduccidon a
la actividad

Validacién de
habilidades
gue reconoce
el menor en él
mismo

Validacién de
expectativas a
futuro y
suefios

Comparacion
de sus suefios

con sus
talentos e
intereses
Verificaciéon

de los

recursos con
los que cuenta
el menor

INSTRUCCIONES

Hacer una breve introduccion del tema a tratar
realizando la analogia de la organizacion del
viaje de sus suefios con la construccion de un
proyecto de vida (comparacion) motivandole a
continuar en la llamada, a participar de las
preguntas y validando interés por el juego
Primer paso:

Planear el presupuesto del viaje comparandole
con las habilidades, hobbies e intereses que
encuentra el adolescente en €l mismo.

Segundo paso:

Preguntar por las expectativas que tiene el
adolescente sobre sus suefios, a que se quiere
dedicar o en que quiere trabajar cuando sea
mayor de edad comparandolo con el destino de
Su viaje.

Tercer paso:

Ayudarle a hacer comparaciones si el
“presupuesto” (habilidades) alcanza para su
“destino” (expectativas de lo que quiere hacer
cuando salga del colegio)

Cuarto paso:

Realizar apertura de la organizacion que debe
hacer para alcanzar sus suefios, ¢cOmo
empezar?, donde estudiar, en que lugares

TIPS PARA TENER EN
CUENTA
Validacién y parafraseo

sobre el motivo
mencionado
Invitacion a realizar

actividad de una manera
interesante para el menor

Durante la presentaciéon
realizar muchas preguntas
gue inviten al nifio, nifia o
adolescente a participar de
la tematica, preguntando
sus opiniones 0
conocimientos, resaltando
Sus respuestas.

Si el adolescente
menciona varias opciones
escoger una o dos para
continuar la actividad

Siempre resaltar y
retroalimentar las
respuestas del

adolescente
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investigar mas sobre el tema, que personas le
pueden ayudar...
Identificacién | Quinto Paso: Validar motivaciones del

de Sensibilizar
motivaciones

sobre la importancia de la
motivacién en el cumplimiento de sus suefos,

en el menor realizando una breve explicaciébn sobre su
significado.
Cierre y Sexto paso:

Realizar un cierre de la actividad validando con
el adolescente si disfruto la actividad y que
informacién considera importante para él.

conclusiones

Modelo de atencion
“El Viaje de tus suefos”

Realizar
del tema propuesto

adolescente

una conclusion

Ejemplo de atencién

Momento de la
[lamada

Agente:

Te quiero invitar a hacer una actividad super chévere conmigo, porque
quiero que nos acomparfies a un viaje, uno que haremos td y nosotros

para que podamos explorar tus opciones y que encuentres el eslabon

perfecto para que empieces a construir tus suefios

¢Jte gustaria participar?

Introduccion a la
actividad

Respuesta Adolescente

Respuesta
Adolescente

Agente: Los suefios son como un viaje, primero los deseamos con
todo nuestro corazén y nos imaginamos en ese lugar tan lindo,
tomandonos fotos, compartiendo con nuestros seres queridos,
conociendo nuevos lugares, pero cuando queremos llevarlo a cabo no
sabemos por dénde empezar, por esto te queremos acompafar en el
vigje de tus suefos que te va a ayudar a empezar a construir tu
proyecto de vida. jVamos!

Primer paso

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: ¢ Qué crees que es lo primero que necesitamos al planear un
viaje?

Validacion de
habilidades que
reconoce el menor
en él mismo
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iExcelente respuestal

También necesitamos verificar nuestro presupuesto, que es el dinero
que necesitaremos para gastar.

Como estamos hablando de nuestro proyecto de vida, el dinero va a
ser las habilidades y hobbies que tenemos.

Cuéntame ¢,Qué actividad es la que mas te gusta hacer y en qué crees
que eres buen@?

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: jExcelente! (sefialar positivamente las habilidades que nos
indique)

Esas habilidades son el primer recurso que tenemaos para iniciar
nuestro viaje, pero jno son el Unico!

También necesitaremos saber para jdonde vamos! Y en el caso de la
construccion de nuestros suefios o proyecto de vida con las ...
Expectativas

¢,Cuando te imaginas siendo mayor que crees que estas haciendo?

Segundo paso

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: Esas ideas estan jfantasticas!

Ya tenemos presupuesto, es decir nuestras habilidades y a donde
gueremos ir, es decir que sofiamos ser.

¢ Pero el presupuesto encaja con el viaje?

Es decir, las habilidades, hobbies que me indicas ¢ se parecen a los
suefios que tienes?

¢ TU qué opinas?

(Apoyar al adolescente en su respuesta)

Comparacion de sus
suefios con  Sus
talentos e intereses

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: jListo!

Con lo que me dices tal vez tenemos un par de opciones en las que
nos podemos concentrar ..

(escoger de las opciones mencionadas dos para continuar la actividad)

Eleccion de suefos
segun lo que el
menor mencione

Agente:

Ahora que tenemos como y a donde ir, ahora si tenemos que hacer un
itinerario para disfrutar al madximo nuestro viaje.

¢Sabes que es lo que es un itinerario? (esperar respuesta)

Es como el horario de los lugares y actividades que queremos hacer en
nuestro viaje.

Tercer paso

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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Para nuestro ejercicio de proyecto de vida es un paso a paso de lo que
podemos hacer para conseguir ese suefio.
Entonces ¢,Por donde crees que puedes empezar?

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: jEs una gran idea!

Primero puedes buscar informacion sobre la actividad que quieres
realizar, leer en internet, libros o revistas sobre el oficio y tener
informacion que te permita conocer un poco mas y elegir una de tus
opciones.
¢,Donde crees que puedes empezar a investigar?

Identificacion de
recursos

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: jSuper!
Luego puedes buscar ayuda de los adultos de tu confianza para que te
ayuden en este paso.

¢ Se te ocurre alguien que te pueda ayudar? ¢qué adulto es de tu
confianza?

Validacion de redes
de apoyo

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: jGenial!

iYa casi tenemos nuestro viaje listo para arrancar!

Pero nos hace falta un paso Muuuuuuy importante para completarlo
¢, Qué crees que sea?

Cuarto paso

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: Pues imaginate que es la jMotivacion!
¢, Qué piensas que es la motivacién?

Quinto paso

Respuesta Adolescente

Agente: La motivacién es como la gasolina de los autos que le permite
al motor iniciar su trabajo y para nuestro gran viaje necesitamos un
montén.

¢, Como crees que puedes motivarte a no desistir o desilusionarte de tu
suefio?

¢, Qué crees que hace que las personas no dejen de sofar?

Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: Cuéntame, ¢ esta experiencia te ayudo a organizar un poco
mas tus ideas sobre qué quieres hacer después del colegio?

Cierre y
conclusiones
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Respuesta Adolescente

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

4. Habitos de estudio

Tema Nombre de la Objetivo Tipo Rango | Tiempo
estrategia de de estimad
[lamad edad o]
a
Habitos de | “Ayudemos a Facilitar a los nifios la DIARIO | 5-11 10
estudio Pepino” identificacion de VIVIR afnos minutos
herramientas que sean
adaptadas a su método de
organizacioén para fortalecer
sus héabitos de estudio con la
ayuda de un juego que los
ubique como Super Héroes
cumpliendo una misién para
un amiguito de la linea 141.
Instrucciones
MOMENTO INSTRUCCIONES TIPS PARA TENER EN

Introduccién a
la actividad

Explicacion
reglas del
juego

Invitarlo a iniciar una actividad mostrandola
como una misién que debe llevar a cabo
como un superhéroe.

Mision:
Ayudar a Pepino a hacer la tarea

Misién 1: “Imaginate que Pepino hoy tiene
tarea de (elegir materia), y debe investigar
sobre (proponer tarea).

Pero al llegar a casa quiere ver television,
jugar y dormir antes que hacer su tarea.”

Hacer preguntas abiertas sobre las maneras
gue se le ocurren al nifio o nifia para ayudar
a pepino a organizar su dia.

Antes de imprimir este documento... piense en el
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Recomendacio
nes iniciales
para organizar
su tiempo

Espacio
reflexivo sobre
héabitos de
estudio

Segundo
espacio de
recomendacion
es para
escoger el
lugar adecuado
para hacer sus
deberes

Identificacion
de recursos
gue puede usar
el menor para
hacer su tarea

Espacio de
recomendacion
es para
identificar

Usar opciones de seleccion multiple para
organizar el tiempo de Pepino, ayudarse de
la rutina del nifio o nifa y verificar si ellos
estan usando su organizacion
correctamente.

Misién 2:

Pepino va a hacer su tarea, pero cuando se
acuesta en su cama y abre su cuaderno, se
siente muy incémodo Yy prefiere dibujar a
hacer su tarea.

Hacer preguntas que inviten a la reflexion del
menor y verificar su opinion de la situacion
expuesta.

Brindar recomendaciones generales sobre
hébitos correctos de organizacion de
espacio, ambiente preparado para facilitar la
concentracion y priorizacion de tareas.

Hacer preguntas para ver si el nifio o nifia
realiza estas actividades.

Misién 3:

Ahora imaginate que Pepino ya no recuerda
la tarea ¢ tu si la recuerdas?

iExcelente! Tiene que buscar (tarea), pero no

sabe por dénde buscarla.

Hacer preguntas sobre el uso de recursos
para hacer la tarea...

Recomendar estrategias o herramientas para

la busqueda de informacién contextualizada
con la situacién socioeconémica del menor.

Durante el desarrollo de la
actividad asegurarse de
dejar claras las
habilidades, acciones o
recursos que puede usar
para el cumplimiento del
objetivo de la dindmica.
Realizar preguntas que
permitan la reflexion en el
menor

Durante el desarrollo de la
actividad asegurarse de
dejar claras las
habilidades, acciones o
recursos que puede usar
para el cumplimiento del
objetivo de la dindmica.
Validar que el menor esta
prestando atencion a lo
gque mencionas
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recursos que Realizar preguntas para identificar acceso a
puede usar recursos del menor y su uso.
para hacer su
tarea
Identificacion Mision 4: Brindar herramientas que
de redes de permitan el cumplimiento
apoyo Pero imaginate que Pepino no sabe como de los derechos del menor
ingresar a internet para investigar, dice que
siempre recibe ayuda.
Hacer preguntas para el que el menor ayude
a Pepino a identificar sus redes de apoyo y
las propias.
Cierrey Cierre mision: e Mencionar el

conclusiones

Validar y felicitar por el cumplimiento de la
mision.

Realizar preguntas para validar que
aprendio.

Modelo de atencidn

“Ayudémosle a Pepino”

objetivo de la linea
141 y la manera en
como les puede
ayudar.

e Realizar
retroalimentacion
de lo que el menor
comprendio.

Ejemplo de atencién

Momento de la
[lamada

Agente: Quiero que nos ayudes en una mision jsuper importante!
Te quiero contar gue tenemos un amiguito en la linea que se llama
Pepino, que nos cuenta que le da pereza hacer su tarea.

Pepino necesita un jsuper héroe! Y yo creo que su eres el super
gue le puede ayudar. ¢ quieres cumplir esta mision?

Introduccién a la
actividad

Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
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Agente: Hoy seras un super héroe que nos va a ayudar a cumplir
algunas misiones...

Muy bien, imaginate que Pepino hoy tiene tarea de (proponer
materia), y debe investigar (proponer tarea). Pero al llegar a casa
quiere ver television, jugar y dormir antes que hacer su tarea.

Tu primera mision como super héroe es ayudarle a organizarse
con uno de tus superpoderes. ¢ Como le ayudarias a organizar su
dia? ¢ Como te organizas tu para hacer tu tarea?

Mision 1

Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: jExacto!
Pepino debe organizar su tarde para que alcance a hacer todo lo
que quiere hacer.
Puede:
1. (brindar opciones para organizar su tiempo)
2.

Super, ya llevas una misién cumplida. Eres un gran super héroe.

Recomendaciones
iniciales para organizar
su tiempo

Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nifa o adolescente

Agente: Ahora, Pepino va a hacer su tarea, pero cuando se
acuesta en su cama y abre su cuaderno, se siente muy incobmodo
y prefiere dibujar a hacer su tarea. ¢tl crees que hacer tareas en
la cama esta bien?

Mision 2

Respuesta del nifio

Agente: jExacto! Pepino debe encontrar un lugar para hacer su
tarea correctamente para que luego no le de suefio al realizarla.
¢, Qué poder escogerias para ayudarle en esta mision a Pepino?

Espacio reflexivo sobre
hébitos de estudio

Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: jEs una Excelente idea!
Otra buena accién que puedes hacer es decirle cual es la manera
correcta de hacer su tarea.

1. (brindar opciones para organizar su espacio de estudio)
2. ...

¢ Cuando tu haces tareas cumples estos pasos que te acabo de
decir? O como Pepino ¢ haces las tareas en la cama?

Segundo espacio de
recomendaciones para
escoger el lugar
adecuado para hacer
sus deberes
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Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nina o adolescente

Agente: Siempre recuerda que para que puedas hacer la tarea
cémodo y muy concentrado puedes seguir estos pasos que les
dimos a Pepino.

Ahora imaginate que Pepino ya no recuerda la tarea ¢tu sila
recuerdas? (esperar respuesta del nifio, nifia 0 adolescente)

Tercera mision

Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: jExcelente! Tiene que buscar (tarea), pero no sabe por
donde buscarla.

¢ TU qué crees que puede usar Pepino para empezar a investigar
sobre Colombia? ¢ tu dénde buscas tus tareas cuando necesitas?

Cuarta Misién

Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nina o adolescente

Agente: jEs una Gran idea!
Puede usar:
1. (brindar opciones para identificar estrategias o
herramientas de investigacion)
2.

Pero imaginate que Pepino no sabe cémo ingresar a internet para
investigar, dice que siempre recibe ayuda.

¢catiquien te ayuda a hacer la tarea y buscar en internet cuando
no puedes hacerlo sol@?

Identificacion de
recursos que puede
usar el menor para
hacer su tarea

Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nifna o adolescente

Agente: jGenial!

Nuestros papas o cuidadores son quienes nos deben ayudar a
hacer la tarea y acompafiarnos en caso de que no sepamos como
hacerla.

Y ¢ qué crees que debe hacer pepino en caso de que no tenga la
ayuda de sus papas?

Identificacion de redes
de apoyo

Respuesta del nifio

Respuesta del nifio,
nifia o adolescente

Agente: Puede ayudarse de sus profesores o ir a la biblioteca.
Quiero contarte que cumpliste tu mision (aplaudir) como super
héroe y le ayudaste a Pepino a que haga su tarea.

Ahora queremos que tu apliques tooodo eso que aprendimos el

Cierre y conclusiones

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




i PT5.R 22/12/202
PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO >RC 11212023
BICHESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO Version 3 Pégin13 ; 02 de
7
dia de hoy, ¢Qué recuerdas que debes hacer cuando vas a hacer
la tarea?
5. Uso de dispositivos
Tematica Nombr | Objetivo Tipo de | Rango | Tiempo
e de la [lamad | de estimado
estrate a edad
gia
Uso de Parejas | Concientizar por medio del juego | DIARIO | 12a 17 | 10 minutos
dispositivo | de la | los tiempos, las actividades y los | VIVIR afnos
S tecnolo | dispositivos utilizados por los
gia menores en sus tiempos libres

Nota para el agente: Si dentro de
la llamada el menor expresa
practicas riesgosas o le surgen
varias preguntas sobre
tecnologia y uso de dispositivos,
transferir de manera prioritaria al
segmento psicosocial para que
pueda recibir la orientacién
especializada

Instrucciones

MOMENTO

Introduccién a la

actividad

INSTRUCCIONES

Realizar una breve introduccién, en donde le
expliguemos a los nifio, nifia 0 adolescente
la actividad, que tratara de un juego de
memoria a través de fichas que nombraran
algunos tipos de dispositivos y algunas redes
sociales o0 aplicaciones, el objetivo es
asociarlo con:
e las actividades que se realizan y el
tiempo que se les dedica
e alternativas de actividades fuera de
dispositivos y tiempo de calidad en
familia
e Riesgos que se pueden presentar.

TIPS PARA TENER EN
CUENTA
e Validaciony
parafraseo sobre el
motivo mencionado
e |nvitacion a realizar
actividad de una
manera interesante
para el menor
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Validacién de Seleccionar una ficha con un dispositivo y e Durante la
habilidades que ' realizar preguntas para: presentacion
reconoce el e Validar que actividades hace en el realizar muchas
menor en  él celular preguntas que
mismo e Cuanto tiempo les dedica inviten al nifio, nifia
¢ Validar actividades alternas 0 adolescente a
diferentes a usar su dispositivo participar de la
(plantear opciones como jugar en la tematica,
calle, leer u otras actividades) preguntando sus
opiniones o
conocimientos,
resaltando sus
respuestas.
Validacién de Realizar preguntas filtro las cuales permitan e Siempre validar su

alternativas
preferencias

Validacion

y gue el menor que se comunique evalle e
identifigue otras alternativas de ocio, es
decir, que el pueda tener en cuenta otras
actividades que puede realizar en su tiempo
libre ademas del uso del celular o el
dispositivo que se proponga durante la
llamada.

de Abrir posibilidades de reconocer redes de o

redes de apoyo apoyo del nifio, nifia o adolescente que le

ayuden con el control de sus actividades en
los dispositivos, ademas de las influencias
gue pueda tener y con quien comparte este
espacio de esparcimiento.

respuesta y de ser
necesario reforzar
las mismas

Si el nino, nina o
adolescente
menciona varias
opciones escoger
una o dos para
continuar la
actividad

Brindar opciones
sobre el modo en el
que puede
investigar mas
sobre el tema de
interés
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Recomendacione  Brindar recomendaciones que generen

s generales

Cierre
conclusiones

reflexion en el menor, en donde podamos
identificar lo aprendido. Se puede utilizar:

1. Los dispositivos electronicos son
una gran herramienta para los nifios
y adolescentes, ya que el conocerlas
y usarlas permiten el desarrollo,
tanto de personalidad como de sus
conocimientos.

2. No esta mal utilizarlos, lo negativo
es no reconocer los limites o
traspasar los mismos si nuestros
padres los establecen

3. Esta bien tener otras alternativas de
ocio, como el deporte, la lectura o
alguna otra actividad que al menor le
guste, en aras de que pueda
aprovechar su tiempo libre

4. Sien algun momento se sienten
inseguros o creen que algo no esta
bien, al utilizar los dispositivos,
acudir a sus padres, a sus pares 0
invitarlos a comunicarse con la linea
en aras de recibir tal vez una
orientacion mas especializada

y Realizar un cierre de la actividad validando
con el menor si disfruto la actividad y que
informacién considera importante para él o
ella.

Modelo de atencion
“Parejas de la tecnologia”

Realizar conclusion
de la informacion
mencionada por el
nifo, nifia o
adolescente y
brindar
recomendaciones
adicionales

Realizar una
conclusion del tema
propuesto

Ejemplo de atencion

Momento de la
llamada
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Agente: Te quiero invitar a jugar algo super chévere ¢tienes buena
memoria? imaginate que yo tengo un juego de fichas de memoria
¢éestas listo para los retos que tenemos para ti?

En mis fichas aparecen diferentes dispositivos de tecnologia como el
celular, el computador, la Tablet y los videojuegos ¢ Se te ocurre algun
otro?

Agente: Ademas, de otras fichas que tienen los diferentes usos que se
le pueden dar a estos dispositivos tan chéveres con los que contamos
ahora ¢,Cuales crees que son?

Introduccién a la
actividad

Respuesta adolescente

Agente: A medida que yo vaya sacando una ficha, te diré cual es y tu
me puedes decir que sueles hacer con este o0 que se te ocurre, y
cuando salga una actividad también puedes decirme si realizas esta y
cuanto tiempo puedes hacerla ¢ Estas de acuerdo? A medida que yo
vaya sacando las fichitas podemos relacionarlas con el dispositivo que
nos vaya saliendo y podemos ganar puntos ¢ Estas listo?

Agente: Bueno (nombre del adolescente) voy a sacar la primera ficha la
cual es... jtararaaan! El celular, antes de sacar la otra ficha, cuéntame
¢ qué haces en el celular? ¢ Y sabes mas o0 menos cuanto tiempo
permaneces alli?

Validacion de
habilidades que
reconoce el
menor en él
mismo

Respuesta adolescente

Agente: Eso esta muy bien (nombre del nifio, nifla o adolescente), es
importante hacer varias actividades para no aburrirnos ¢,no te parece?

Agente: bueno (nombre del nifio, nifia o adolescente) vamos a sacar
otra ficha de nuestra memoria jtaraaaaaaaaaaaan!, uyyy, salio jugar
videojuegos ¢te gustan los videojuegos?

Validacion de
alternativas y
preferencias
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Respuesta adolescente

Agente: Que chévere (nombre del nifio, nifia o adolescente) que
juegues con tus amigos y tengas ese espacio para compartir con ellos
¢hay otras maneras en las que compartes con tus amigos?

Respuesta adolescente

Agente: Claro, al colegio van a estudiar y a compartir otro espacio,
cuéntame (nombre del nifio, nifia o adolescente) ¢ Qué harias en tu
tiempo libre si no existiera la tecnologia?

Recuerda que puedes hacer diferentes actividades que no necesiten
de un celular, como, por ejemplo: (bridar actividades)

Respuesta adolescente

Agente: Bueno, vamos a sacar otra ficha jtarararaaaaan!, uy sali6 el
celular nuevamente, adivina queeee, juntamos dos parejas, es decir que
tienes diez puntos.

Validacion de
redes de apoyo

Respuesta adolescente

Agente: Vamos a sacar otra tarjeta a ver que nos sale ¢te parece?,
jtararaaan! ¢Salid, redes sociales, cuéntame cuales conoces? ¢ Y cual
es la qgue mas utilizas?

Ya que me contaste que pasas mucho tiempo en tu celular, ¢ Tus padres
ponen horarios o establecen limites del uso de tus dispositivos?

Respuesta adolescente

Agente: Entiendo, estan en edades diferentes, pero si es importante que
puedas compartir algunas cosas con tu familia, tu eres muy pilo y le
puedes ensefar ¢no crees?
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Respuesta adolescente
Agente: Gracias por compartirme tus ideas, quisiera saber si te divertiste
y sobre todo que aprendiste el dia de hoy
Respuesta adolescente
Agente: De igual manera me encantaria compartir algunas Cierre y
recomendaciones e ideas que surgen de esta llamada tan chévere que | conclusiones
hemos tenido ¢ te parece?
Recuerda que...
e Los dispositivos electrénicos son una gran herramienta para los
nifos y adolescentes, ya que el conocerlas y usarlas permiten el
desarrollo, tanto de personalidad como de sus conocimientos.
o No esta mal utilizarlos, lo negativo es no reconocer los limites o
traspasar los mismos si nuestros padres los establecen
Agradezco mucho que te hayas comunicado con nosotros, esperamos
tu llamada en otra oportunidad, no olvides que estamos para ayudarte
y escucharte cuando lo necesites
6. Tradiciones familiares
Tematica Nombre | Objetivo Tipo de | Rango | Tiempo
de la [lamad | de estimado
estrategi a edad
a
Tradicione | Adivina Fomentar la participacion de | DIARIO | 5 a 12| 10
S la los menores, en aras de que | VIVIR afnos minutos
Familiares | tradicibn | nos cuenten cuales son las
tradiciones mas celebradas en
Sus casas, teniendo en cuenta
gque se comunican nifios de
todas las areas del pais. De
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igual manera y dentro de los
relatos de los menores se
puede identificar dificultades
familiares y el rol que el menor
cumple en ella.

Nota para el agente: Nunca
omitir validar derechos del
menor, si surge alguna duda
o dificultad validar con el
segmento psicosocial.

Instrucciones “Adivina la tradicion”

MOMENTO

Introduccion a
la actividad vy
Reconocimient
o de contexto

INSTRUCCIONES

Realizar una breve introduccién, en donde le
expliguemos a los menores la actividad.
“Yamos a hacer un juego de adivinanzas en
donde vamos a aprender sobre las tradiciones
familiares que existen”

Es importante que el menor nos pueda contar
sobre sus tradiciones y hacer preguntas como:
¢,De que regién o parte del pais eres?

¢ Sabes que es una tradicion?

¢ Tus padres o familiares a parte de las
tradiciones que me comentas tienen algun tipo
de tradicién familiar que solo hagan en tu
casa?

TIPS PARA TENER EN
CUENTA

Validacién y
parafraseo sobre el
motivo mencionado
Invitacion a realizar
actividad de una
manera interesante
para el menor
Durante la
presentacion
realizar muchas
preguntas que
inviten al nino, nifa
o adolescente a
participar de la
tematica,
preguntando sus
opiniones o
conocimientos,
resaltando sus
respuestas.
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Validacién de Preguntar en aras de que el identifique otras Siempre validar su

alternativas
preferencias

y | posibilidades:
¢ Cual es la tradicion mas importante o la que
mas te gusta?

Recomendacio @ Brindar las siguientes recomendaciones que
nes generales | generen reflexion en el menor, en donde

podamos identificar lo aprendido:

1. Las tradiciones tienen que ver con
eventos especiales como cumplearios,
Navidad, partidos de futbol, entre
otros, es importante no confundirlas
con rutinas diarias, ya que estas son
del funcionamiento del hogar. Ej:
desayuno, almuerzo, los quehaceres,
las tareas

2. Las familias como la tuya y las
nuestras, sobre todo en nuestro pais,
le dan un significado a las
celebraciones y les ayuda a
conectarse con las personas de su
circulo social o familiar. Ademas, son
importantes porque ayudan a crear
experiencias positivas y recuerdos
para todos

3. Enlos nifios y adolescentes, las
tradiciones ayudan a construir su
identidad y a entender lo que es
importante para sus familias. También
ayudan a aumentar la autoestima en
los chicos y su bienestar debido a que
este tipo de eventos son consistentes

respuesta y de ser
necesario reforzar
las mismas

Si el nifo, nifa o
adolescente
menciona varias
opciones escoger
una o dos para
continuar la
actividad

Realizar conclusion
de la informacioén
mencionada por el
nifo, nifia o
adolescente y
brindar
recomendaciones
adicionales
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4. Y una de las razones mas importantes
para tener tradiciones es crean
recuerdos para el resto de la vida de
las personas y les da una sensacion
de seguridad a los nifios. Por otro
lado, son importantes para transmitir
valores familiares importantes, a esto
se le llama herencia.

Cierre y Realizar un cierre de la actividad validando con e Realizar una
conclusiones el menor si disfruto la actividad y que conclusién del tema
informacién considera importante para €l o propuesto
ella.

Modelo de atencidn
“Adivina la tradicion”

Ejemplo de atencion Momento de la
llamada
Agente: Que te parece si jugamos a las adivinanzas Introduccién a la
Primero cuéntame: ¢De qué parte del pais eres? actividad y
Reconocimiento de
contexto

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Uyyy que chévere, alla debe haber un clima espectacular ¢ hay
tal vez alguna fiesta que vivas con tu familia?

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Eso se oye genial! ¢ Estas listo para jugar? por cada adivinanza
que aciertes, te voy a dar unos puntos, jempecemooos!

Agente: Bueno, vamos a empezar por la primera Desarrollo de la
Agente: Se celebra en diciembre, y comemos bufiuelos, natilla y nos actividad
dan muchos regalos ¢ sabes a cual me refiero?

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

PT5.RC

22/12/2023

SIENCSTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO

Version 3

Péagina 111 de
179

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Siiii, muy bieeeen, cuéntame un poco ¢,como celebran la
navidad en tu casa?

Recuerda que Las familias como la tuya le dan un significado a las
celebraciones y les ayuda a conectarse con las personas que mas
quieren y nos ayudan a crear recuerdos bonitos para todos

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Vamos con otra adivinanza ¢ te parece?

Se celebra en el mes de Julio y es una fiesta que nos llena de orgullo y
alegria la gente celebra sacando su bandera en sus balcones o en sus
terrazas y es una fiesta patria.

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Hay muchas fiestas y tradiciones en nuestro pais, imaginate
gue por cada regién o rinconcito hay unas celebraciones que nos
hacen llenar de identidad y amor por el lugar en el que vivimos
Vamos por la ultima adivinanza, es un dia especial para cada uno de
nosotros y se celebra cantando alrededor de un pastel.

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Claro que si, mira que las tradiciones son como eventos
especiales como cumpleafios, Navidad, partidos de fatbol, y debemos
no confundirlas con rutinas diarias como el desayuno, almuerzo, los
guehaceres, las tareas

Respuesta del nifio o nifa
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Agente: Es muy chévere que hayamos hablado de este tema, tu me has | Recomendaciones
contado un poco sobre lo que te gusta y asi hemos podido aprender, por | generales
lo que te voy a dejar unos tips:
Cuéntame que te ha parecido hasta ahora nuestra llamada ¢, como te
sientes?
Respuesta del nifio o nifa Cierre y
conclusiones

7. Comunicacion asertiva
Uso de las estrategias en unainteraccion:

Tematica Nombre Objetivo Tipo de Rango de | Tiempo estimado
dela [lamada edad
estrategi
a
Comunicaci6é | El poder Promover la Diario vivir 12 a 17 10 minutos
n asertiva de las comunicacion anos
palabras. asertiva con

los entornos
mas cercanos
como familia,
amigos,
colegio.

Descripcién de la actividad

MOMENTO
Introduccién

INSTRUCCIONES

Se invitara al menor de edad a aprender
sobre la mejor manera de comunicarse
con su familia, sus amigos, sus
comparnieros, profesores y/o cuidadores
a través de la actividad “El poder de las
palabras” en donde se expondran
diferentes situaciones que le ocurrieron
a Camilo, un amigo de la linea 141 en

TIPS PARA TENER EN CUENTA

Explicacién de la actividad, se

debera promover la escucha activa
y participacion del menor de edad.
Validar si

fueron claras las

instrucciones
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los que el adolescente debera dar su
opinion.

Pero el juego cuenta con tres reglas:

1. Siresponde correctamente
ganara 10 puntos.

2. Siresponde de forma
incorrecta perdera 5 puntos.

3. Tiene 10 segundos para pensar
y dar la respuesta.

Primera Plantear una situaciéon donde Camilo ve | Adaptar la situacion dependiendo
situacién gue dos de sus amigas estan de la edad y género del menor de

discutiendo (brindar el motivo), pero edad.
Camilo se qued6é observando vy
escuchando la situacion antes de
opinar.

1. Realizar al nifio, nifa o
adolescente preguntas
reflexivas sobre la importancia
de observar que sucede antes
de actuar.

2. Retroalimentar respuesta del
nifo, nifa o adolescente para
fomentar habilidades de
comunicacion.

Esta pregunta equivale a 10 puntos.

Segunda Plantear una segunda situacion donde @ Adaptar la situacion dependiendo
situacion Camilo no tiene control de sus de la edady género del menor de

emociones tras conocer una nota en su = edad.

colegio e insulté a la profesora y una
amiga a pesar de que intento explicarle
que era un error, no la escuchaba.
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1. Realizar al nifio, nifia o
adolescente preguntas
reflexivas sobre el
reconocimiento de errores y
busqueda de soluciones en la
situacion expuesta.
2. Retroalimentar respuesta del
nifo, nifa o adolescente para
fomentar habilidades de
comunicacion.
Esta pregunta equivale a 10 puntos.
Tercera Brindar la udltima situacion donde la  Adaptar la situacion dependiendo
situacién amiga de Camilo tras haberse calmado = de la edad y género del menor de
intenta hablar con él y le explica que | edad.
estaba bien sentir enojo, pero siempre
se debe buscar la mejor manera de
comunicarlo evitando lastimar a otros.
1. Realizar al nifio, nifia o
adolescente preguntas
reflexivas sobre la expresion de
emociones en la situacion
expuesta.
2. Retroalimentar respuesta del
nifo, nifa o adolescente para
fomentar habilidades de
comunicacion.
Esta pregunta equivale a 10 puntos.
Cierre Para finalizar se debe realizar la suma | Realizar conclusiones, verificar

de puntos obtenidos felicitando al nifio, aprendizajes del menor de edad y
nifia o adolescente por su participacion | finalizar interaccion de acuerdo
y brindando conclusiones de lo con el protocolo.

dialogado.
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Aclarar dudas e inquietudes frente a la
actividad y finalizar la actividad
invitandole al nifio, nifa o adolescente
a comunicarse huevamente con la linea
141.

Modelo de atencidn

Ejemplo de atencion

Momento de la llamada

Agente: Imaginate que tenemos un amigo que se llama
Camilo y necesita que le ayudemos con unas situaciones
gue le sucedieron, pero lo haremos a través de un juego.

Debes saber que hay unas reglas en este juego:
-Si respondes correctamente ganaras 10 puntos
-Si respondes de forma incorrecta perderas 5 puntos

-Tienes 10 segundos para pensar y dar tu respuesta.

Nombre del nifio, nifia o adolescente ¢ Tienes alguna duda
frente al juego?

Introduccién a la actividad y
explicacién de instrucciones.

Respuesta adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: jPerfecto, empecemaos! Camilo en su colegio ve que
sus amigas Lina y Sofia estan discutiendo porque Sofia le
escribié por WhatsApp al novio de Lina, pero él no sabia
Sofia que le habia escrito, solo veia a Lina muy enojada,
Camilo se quedd observando y escuchando la situacion
antes de opinar. Por 10 puntos ¢,por qué es importante ver
primero que es lo que esta sucediendo antes de dar nuestra
opinion?

Recuerda que tienes 10 segundos para pensar asi que yo los
contaré: 1, 2,3,4,5,6,7,8 9y 10... stop!

Se debe llevar la cuenta del
tiempo estipulado para
responder.

Se debe llevar la suma de los
puntos.

Respuesta adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente
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Agente: iMuy buena respuesta! Ademas, porgue él no
conocia toda la historia, es mejor primero aclarar toda la
situacion, analizarla para poder ayudar a las personas que
estan discutiendo.

Asi como lo hizo Camilo, te recomendamos que antes de dar
una opinion te detengas y observes la situacion y escuches
lo que estéd pasando Ganaste 10 puntos vamos sumando,
continuemos con la segunda situacion...

Elogiar respuestas
socialmente esperadas y
realizar retroalimentacion

generando espacios de
reflexion

Agente: El dia de entrega de notas Camilo noté que habia
perdido una materia por no haber asistido 5 veces, él se
enojé con la profesora porque si habia asistido a todas sus
clases, y le parecio injusto, asi que ingresoé al salon e insultd
a la profesora delante de todos, Lina intentd explicarle que la
profesora se habia equivocado, pero estaba tan enojado que
ni siquiera la escuchaba ¢ Consideras que la forma en la que
actu6 Camilo para hablar con la profesora fue la correcta o
incorrecta?

Recuerda que tienes 10 segundos para pensar asi que yo los
contaré: 1, 2, 3,4,5,6,7,8 9y 10... stop!

Se debe llevar la cuenta del
tiempo estipulado para
responder.

Se debe llevar la suma de los
puntos.

Respuesta adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: Muy bien llevas 20 puntos. Quiero que sepas que la
forma en la que expresamos y decimos lo que sentimos es
muy importante ya que esto nos permitira comunicar de
forma clara y respetuosa lo que queremos, para esto, te
sugerimos no gritar ni atacar a la otra persona sin antes
preguntar o saber cémo sucedieron las cosas.

Elogiar respuestas
socialmente esperadas y
realizar retroalimentacion

generando espacios de
reflexion

Agente: Vamos por nuestra ultima situacion... Luego de lo
sucedido en el saldn, salieron a descanso, Camilo se habia
calmado y Lina volvié a intentar hablar con él, ella le dijo que
estaba bien sentir enojo, tener ganas de llorar ante algo que
nos parece injusto, pero siempre se debe buscar la mejor

manera de comunicarlo o hacérselo saber a las demas

Se debe llevar la cuenta del
tiempo estipulado para
responder.

Se debe llevar la suma de los
puntos.
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personas, evitando lastimarlas. ¢ Qué piensas acerca de lo
gue le dijo la amiga a Camilo?

Recuerda que tienes 10 segundos para pensar asi que yo los
contaré: 1,2, 3,4,5,6,7,8 9y 10... stop!

Respuesta adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: iMuy bien! Lograste 30 puntos. Cuando una
situacion nos desagrada es normal que aparezca una
emocion en respuesta a esto, por eso es importante entender
y reconocer nuestros sentimientos y los de los demas para
gestionarlos adecuadamente. También puedes fijarte en que
pasa en tu cuerpo, si tienes ganas de llorar, te pones rojo, te
sudan las manos... todo esto nos ayuda a reconocer que
estamos sintiendo y como se manifiesta ese sentimiento en
nuestro cuerpo.

Tu ¢cémo manejas tus emociones?

Elogiar respuestas
socialmente esperadas y
realizar retroalimentacion

generando espacios de
reflexion

Respuesta adolescente

Respuesta del nifio, nifia o
adolescente

Agente: Ahora me gustaria saber, ¢Qué has aprendido de lo
gue hablamos hoy?

Cierre y conclusiones de lo
aprendido

8. Autocuidado:

Temaética Nombre | Objetivo Tipo de | Rango de | Tiempo estimado
de la [lamada edad
estrategi
a
Autocuidado | Rimando | Ayudar en el | Diario vivir 5 a 11| 10 minutos
ando reconocimiento afios
habitos de
autocuidado.
Introduccioén:
MOMENTO INSTRUCCIONES TIPS PARA TENER EN
CUENTA

Hacer una breve introduccion de la
actividad consiste en construir junto con
el nifio o nifla una poesia basada en

Introduccién
ala actividad

*Validacion y parafraseo sobre el
motivo mencionado
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rimas acerca de habitos de autocuidado = eInvitacion a realizar actividad de
diarios. La poesia constara de 4 parrafos | una manera interesante para el
en los cuales se solicitara ayuda del nifio | menor

0 nifla para completar la rima dandole

una palabra.

e Explicar de que se trata la
construccion de una rima
realizando un ejemplo

Desarrollo de | Iniciar las rimas del autocuidado: e Prestar atencion al tono
la actividad de voz que se muestra
Primera rima: en llamada

e Ser creativos y mantener

Mi mama me acaba de despertar el interés del nifio o nifia

tengo mucho suefio, pero yo sé gque al
colegio temprano debo (rta llegar)
y por eso me voy a (rta banar)

e Realizar preguntas sobre las
rutinas diarias del menor y sus
habitos de autocuidado

Desarrollo de Segunda rima: e Aplaudir o resaltar los

la actividad logros del nifio o nifia
Lavo mis dientes para que estén reconociendo sus
relucientes, habilidades

me voy al colegio, y espero paciente,
salgo al recreo

y aungue quiero jugar,

primero mis onces debo (rta
tomar).

e Realizar preguntas sobre sus
rutinas en el colegio

e Indicar la importancia de los
habitos de autocuidado
mencionados en las rimas
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Desarrollo de
la actividad

Desarrollo de
la actividad

Desarrollo de
la actividad

Tercerarima;

Cuando llego a casa mi mascota Luki se

emociona,

me lavo las manos para estar siempre
(respuesta sano),

mi mama me llama a la mesa y dice que

sera una (respuesta sorpresa)

e Realizar preguntas sobre sus
rutinas en casa luego de llegar
del colegio

e Indicar la importancia de los
habitos de autocuidado
mencionados en las rimas

Cuartarima:

Termino de almorzar y una siesta me voy
a___ (respuesta dar)

y asi un rato la comida reposar, voy al
bafio y los dientes nuevamente
(respuesta lavar).

Con mis juguetes quisiera jugar, pero las
tareas debo (respuesta realizar)

e Indicar la importancia de los
habitos de autocuidado
mencionados en las rimas

Quinta rima:

El pijama me pondré y con un gran
abrazo de mis hermanos me despediré,
es momento de ir a descansar y esta
rima (respuesta finalizar),

no sin antes recordarte que mafana
nuevamente a la linea 141 puedes
llamar.

Aplaudir o resaltar los
logros del nifio o nifia
reconociendo sus
habilidades

Aplaudir o resaltar los
logros del nifio o nifa
reconociendo sus
habilidades

Aplaudir o resaltar los
logros del nifio o nifia
reconociendo sus
habilidades
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e Indicar la importancia de los
habitos de autocuidado
mencionados en las rimas

Cierre y Finalizar el espacio agradeciendo la o

conclusiones | participacion del nifio o nifia y formular o
preguntas que permitan evaluar la
comprension de la tematica.

Modelo de atencidn

Despedirse amablemente
Realizar confirmacién del
tema aprendido

Si no hay respuesta
positiva sobre lo que
comprendio entonces
realizar breve resumen

Ejemplo de atencion

Momento de la llamada

Agente: Vamos a hacer un juego muy divertido llamado Rimando
ando con el que te divertiras ¢ sabes que son las rimas?

Invitacion a la actividad

Respuesta del nifio

Agente: Las rimas son cuando se repiten las ultimas letras o
sonidos de dos palabras, por ejemplo, amigo o abrigo.

Te voy a dar un ejemplo: si yo te doy la palabra gato otra palabra
gue termina igual puede ser rato, entonces quedaria asi:
-Mi mascota es un gato y jugamos un rato.

Hoy vamos a hacer un poema que construiremos con rimas.

Practiquemos un poco: haz una rima con la palabra manzana.

Explicacion de la
actividad a realizar con
ejemplo

Respuesta del nifio

Agente: muy bien ahora busca una palabra que termine en “ana”

Practica

Respuesta del nifio

Agente: jExcelente! Ya estas mas que listo para empezar nuestra
actividad.

Momento de sefialar
logros

Agente: Iniciemos estas listo?

Inicio actividad rima 1
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Mi mama me acaba de despertar

tengo mucho suefio, pero yo sé que al colegio temprano debo
(respuesta llegar) y por eso me voy a (respuesta

bafar)

¢, Qué es lo primero que haces todos los dias una vez te
despiertas?

Agente: jSuper! Vas bien
Vamos con la segunda rima

Lavo mis dientes para que estén relucientes,

me voy al colegio, y espero paciente, salgo al recreo
y aungue quiero jugar,

primero mis onces debo (respuesta tomar).

¢ Cuales son tus onces favoritas del colegio?

Rima 2

Respuesta del nifio

Agente: Recuerda que siempre antes de consumir tus alimentos
debes lavarte las manos.

iiQue inteligente eres!! Te super felicito vamos a ver como te va
con la siguiente...

Cuando llego a casa mi mascota Luki se emociona,

me lavo las manos para estar siempre (respuesta sano),
mi mama me llama a la mesa y dice que sera una

(respuesta sorpresa)

¢Ahora, cuéntame una vez que terminas el almuerzo que haces?

Tercera Rima

Agente: Super bien!! Vas muy bien vamos con la siguiente rima...

Termino de almorzar y una siesta me voy a (respuesta dar)

Con mis juguetes quisiera jugar, pero las tareas debo
(respuesta realizar)

Cuarta Rima
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¢ Por qué crees que es importante hacer primero nuestras tareas
antes de ir a jugar?
Agente: Ya casi terminamos nuestra actividad, vamos con la Quinta Rima
ultima rima ¢ estas listo?
El pijama me pondré y con un gran abrazo de mis hermanos me
despediré,
es momento de ir a descansar y esta rima (respuesta
finalizar),
no sin antes recordarte que mafiana nuevamente a la linea 141
puedes llamar.
¢ Porqués crees que es importante cepillarte los dientes tres
veces al dia?
Agente: jTe fue super bien! Te felicito por ser tan pilo y completar | Cierre
las rimas ahora quisiera saber
¢de qué crees que quisimos hablarte?
¢sabes que es el autocuidado?
¢, Qué viste en las rimas que puedes hacer para cuidarte?
9. Prevencion violencia sexual
1.1 Prevencién en Nifios y Nifias
Nombre de la - . Tiempo
. Objetivo Tipo de [lamada Edad emp )
estrategia estimado:
. Empoderar y reforzar
El super héroe P Y
las estrategias de o 5a12 .
de nuestro . Diario Vivir o 10 minutos
autocuidado y afios
mundo .
consentimiento

Instrucciones
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MOMENTO INSTRUCCIONES TIPS PARA TENER EN
CUENTA
Identificaci0 = Se debe iniciar la comunicacion de forma e Resaltary elogiar la
n de la empatica, demostrando interés y escucha activa comunicacioén que
necesidad ante las respuestas del nifio o nifia y animarlo a establece el menor

Instruccione
S de la
actividad

Construccio

n del
Personaje/
historia

Preguntas de
validacién

participar

A lo largo de la actividad resaltaran las
respuestas dependiendo también de lo
mencionado por el menor de edad, es decir, si
reportan un hecho de vulneracién o riesgo hacia
él mismo y/o alguna otra persona, ho se le
animara con frases como “Muy bien o de
acuerdo”.

Primer paso:

Se debe indicar al menor de edad la dinamica de
la actividad, para que se haga participe de la
misma.

Se debe procurar obtener respuestas amplias
por parte del nifio o nifia, es decir, cuando se
obtengan respuestas monosilabicas como “Si o
NO”, se debe incentivar a que argumente su
respuesta.

Segundo paso:

Se abordaran preguntas que permitiran que el
menor de edad evalle cuando se encuentra en
una situacion de riesgo y que herramienta utilizar
para cada situacion.

Tercer paso:

de edad

Practicar la escucha
activa para
identificar cuando
es necesario elogiar
la comunicacion y la
respuesta, y cuando
€s necesario
empoderar y
orientar

Incentivar al menor
de edad que
participe e incluso
que con sus
respuestas pueda
dar el rumbo de la
actividad

Aclarar desde un
inicio que debe
estar atento a la
informacion porque
puede ser util para
Sus respuestas

Incentivar al menor
de edad a
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Conclusion o
cierre

Se deben realizar las preguntas que permitiran
verificar algin hecho de riesgo o vulneracién
hacia sus derechos, su red de apoyo,
comunicacion con sus cuidadores o familiares,
entre otros factores protectores

En caso de identificar riesgo o vulneraciéon hacia
los derechos del menor de edad, validar con el
segmento de Violencia sexual a través del
formador/a — Supervisor/a que acompafie al
equipo.

Cuarto paso:

Es necesario reforzar lo que el menor de edad se
lleva de la comunicacién, preguntando qué
cosas nuevas aprendié en la comunicacién,
ademas de reforzar su derecho a establecer
limites, a decir que no cuando algun hecho le
incomode o moleste

Modelo de atencién:

argumentar sus
respuestas

Escuchar de forma
activa las
respuestas del
menor de edad para
brindar una
retroalimentacion
adecuada a la
situacion

Brindarle espacios
de escucha activa 'y
seguridad en el
menor de edad.

Dejar abierta la
oportunidad de
contacto con la
linea cuando tenga
alguna duda
adicional o quiera
hablar de algo en
particular

Ejemplo de atencién

Momento de la
[lamada

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.

22/12/2023

Pagina 124 de




PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

PT5.RC 22/12/2023

SIENCSTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO

Pagina 125 de

Version 3 179

Por favor cuéntame un poco mas de ti, ¢, Te gustan las historias de super
héroes?

Identificacion de la
necesidad del menor

Respuesta del nifio o nifa

Agente: iMuy bien! ¢;te gustaria que hoy nos hagamos los Super
Héroes de nuestro mundo?

Introduccién a la
actividad

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Listos, ¢entonces vamos a empezar por el nombre, qué
nombre te gustaria?, ¢Y cudl es tu color favorito? Por qué ese sera el
color de su capa y traje.

Muy bien, entonces tendremos un nuevo gran super héroe en Colombia
llamado Fortachén. Ahora dime, ¢ Cudales superpoderes te gustaria que
tuviera nuestro super héroe?

Construccion del
Personaje / historia

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Muy bien, y a mi me gustaria afiadir un poder adicional, el
poder de decir NO. ¢ Sabes cuando se puede utilizar este poder?

Construccion del
personaje / Historia

Respuesta del nifio 0 nifa

Agente: Bueno, este poder lo podemos utilizar cuando alguna persona
nos pide que hagamos, o hace algo que nos hace sentir tristes,
incomodos o nos da temor o miedo.

Como cuando una persona toma tus juguetes sin permiso tuyo y no te

los quiere devolver, podemos decirle “NO, no me gusta que tomes mis

juguetes”. ¢ Podrias contarme otra situacion en la que podamos utilizar
este super poder?
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Respuesta del nifio o nifa

Agente: jPerfecto! Ahora yo te contaré varias situaciones y tu me
cuentas Cual de los super poderes que tiene Fortachon utilizarias para
cada una. ¢ Estas listo?

Respuesta del nifio o nifa

Agente: ¢ Si alguien desconocido se acerca a ti ofreciéndote algo que te
gusta, como dulces o dinero a cambio de que no cuentes a tu familia 0 a
tus profesores algo; ¢,qué super poder utilizarias?

Respuesta del nifio o nifa

Agente: Muy bien, y ¢ Si el villano de nuestra historia, el “Malvado sefnor
Agrezorg” se fue por toda Colombia y dejé a muchos gatos en punta de
uno de los arboles mas altos del pais; ¢ Tu que super poder utilizarias
para salvarlos?

Preguntas de
validacién

Respuesta del nifio o nifia

Agente: De acuerdo, ahora imaginemos por un momento que alguien te
esta pidiendo hacer algo que no quieres, ademas es muy insistente y te
sientes incomodo, ¢ accederias a hacer lo que te pide asi no sea
chévere o divertido?

Respuesta del nifio o nifa

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

PT5.RC

22/12/2023

BIENESTAR

BIENESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO

Version 3

Pagina 127 de
179

Agente: Esta bien, y finalmente ¢ Sabias que ademas de un Super
poder, es tu derecho, y tl siempre puedes decir NO ante cualquier
situacion que te haga sentir incomodo?

Esto es porque todo lo relacionado a tu cuerpo, es solamente tu
decision, como la ropa que usas; y cualquier accién como miradas o
caricias, entre otras, son riesgo para tus derechos.

Si algo asi te llega a ocurrir a ti 0 a alguna persona que conozcas,
recuerda que puedes acudir a tus familiares, cuidadores, profesores o a
la linea 141, que estamos para escucharte y apoyarte.

** En caso de identificar riesgo o vulneracion hacia los derechos del
menor de edad, validar con el segmento de Violencia sexual a través del
formador/a — Supervisor/a que acompafie al equipo.

1.2 Adolescentes:

Nombre d? la Objetivo Tipo de llamada Edad Tiempo estimado:
estrategia
Empoderar al
menor de edad en
La importancia de mi SIS R C
L sexuales y Diario Vivir 13 a 17 afos
opinion .
reproductivos y
reconocer redes
de apoyo 10 minutos
Instrucciones
MOMENTO INSTRUCCIONES TIPS PARA TENER EN
CUENTA
Introduccion = Se debe hacer una breve introduccion sobre el e Resaltary elogiar la
alaactividad tema a manejar, derechos sexuales vy comunicacion que
reproductivos, en donde se reconozca su establece el menor

importancia.

de edad
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Incentivar al menor
Validacion Primer paso: de edad que
preguntas Aplicar las preguntas que permiten reconocer si responda a qué

iniciales ¢&Y
td lo hablas?

Informacion
de derechos
sexuales

Validacion de
su
percepcion
de derechos
sexuales

Conclusiéon o
cierre

el menor de edad se permite 0 no consultar y
compartir las diferentes inquietudes que se
pueden presentar en la sexualidad.

Segundo paso:

Informar de manera general sobre los derechos
sexuales y reproductivos, no es necesario todos,
y una breve explicacibon de a qué hace
referencia.

Tercer paso:

Consultar si conoce de algun caso(os) propio o
de terceros, en donde estos derechos no fuesen
garantizados, sino por el contrario vulnerados.

Indagar informacion acerca de si conocia sus
derechos sexuales o si es su primer contacto con
la informacién de forma detallada

Cuarto paso:

Naturalizar y habituar el hablar de la sexualidad,
reconociendo que todos hemos tenido
inquietudes relacionadas, y resaltando la
importancia de recibir la informacién correcta y
clara.

Empoderar con relacién a que sus derechos no
pueden ser vulnerados por ningun individuo.

persona le confiaria
la informacion, y si
no la confiaria
solicitar argumentar
el porqué
Consultar de forma
frecuente si ha sido
clara la informacién
Parafrasear las
respuestas del nifio,
nifa o adolescente

Ser dinamicos,
elogiar e incentivar
la participacion
Brindar ejemplos de
situaciones donde
se presenten
vulneraciones hacia
estos derechos

Brindarle espacios
de escucha activa 'y
seguridad en el
menor de edad.

No sefalar o
corregir cuando use
términos
coloquiales, por el
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Dejar abierta la posibiidad de contacto
nuevamente con la linea, si tiene alguna otra
inquietud

En caso de identificar riesgo o vulneraciéon hacia °
los derechos del menor de edad, validar con el
segmento de Violencia sexual a través del
formador/a — Supervisor/a que acompafie al
equipo.

Modelo de atencién:

contrario, incentivar
la participacion.

Retroalimentar las
respuestas del
menor de edad
dependiendo de lo
reportado.

Ejemplo de atencion

Momento de la
[lamada

Agente: Tienes un gran apoyo con las personas cercanas a ti. Asi que
gueremos a proponerte unas situaciones que nos pueden pasar en
cualquier momento, y tl nos puedes responder con total sinceridad si lo
has hablado o prefieres no hacerlo. ¢ estas listo/a?

Introduccioén a la
actividad

Respuesta adolescente

Respuesta del
menor de edad

Agente: Cuando te llama la atencién o te parece atractivo/a una
persona. ¢tu lo hablas con alguien?, ¢ Con quién?

Validacion
preguntas iniciales
&Y ta lo hablas?

Respuesta adolescente

Agente: ¢Y si alguien hace comentarios sobre tus gustos, tu lo hablas?,
¢A quién le compartes esto?
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Respuesta adolescente

¢£,con quién hablas de esto?

Agente: ¢Y sitienes dudas frente a tu sexualidad, hablas con alguien?,

Respuesta adolescente

Agente: ¢Y si alguien no te dejara vestir como as ti te gusta, tu qué
opinas?

Respuesta adolescente

gué opinas?

Agente: ¢ Cuando ves una pareja del mismo sexo, homosexuales, ¢ Tu

Respuesta adolescente

algun otro sintoma raro en tus partes intimas, ¢ Lo hablas con alguien?

Agente: De acuerdo contigo. Y Cuando notas picazén, enrojecimiento o

Respuesta adolescente

Agente: Muchas gracias por compartirnos esta informacion. Es muy
importante que todos podamos contar con quién hablar de esos temas
gue no se hablan con todas las personas. Hablar de sexualidad es un
tema muy divertido si te permites conocerlo, hoy podemos abordar los
derechos sexuales y reproductivos. ¢ te parece si lo hablamos un poco

mas?
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Respuesta adolescente

Agente: Cuando hablamos de derechos sexuales son los que permites
gue tu puedas decidir sobre:

El Derecho a explorar y disfrutar de una vida sexual sin verglienza,
miedo, temor o culpa; también esta el derecho a elegir las parejas
sexuales y, por esto, también tenemos derecho a vivir y expresar

libremente la orientacion sexual e identidad de género, es decir, elegir
hacia qué personas te sientes atraida/o, o coémo te identificas a i
mismo. ¢, Ya sabias esto?

Respuesta adolescente

Informacién de
derechos sexuales
y reproductivos

Agente: De acuerdo, y en cuanto a tus derechos reproductivos:

Todos tenemos derecho a tomar decisiones libres sobre si queremos
tener o no hijos, el numero de hijos y el tipo de familia que queremos
formar, sin sufrir discriminacién, manipulacion, influencia o algun tipo de
violencia. Este derecho se basa en que todas las personas son libres,
no importa su identidad y orientacion de género.

¢Jconocias antes de estos derechos, nombre del adolescente?

Respuesta adolescente

Agente: Muy bien, nos alegra poder contarte cosas nuevas. ¢ En algin
momento has conocido alguna historia o caso donde estos derechos
puedan ser vulnerados?; Por ejemplo, cuando se escucha el rumor de
gue una mujer continué con su embarazo solo porque su esposo queria
tener un hijo.
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Respuesta adolescente

Validacion de su
percepcion de
derechos sexuales
y reproductivos

Agente: Tienes toda la razén, es por esto por lo que es importante que
tanto tu como todas las personas que estamos en Colombia
conozcamos nuestros derechos para que podamos evitar que puedan
ser vulnerados, identificando estos signos de alarma o buscando ayuda
cuando sea necesario, asi que te invito a pensar en una lista de
personas que puedan ser de ti confianza para hablar de estos temas en
los que no te sientes muy cémodo, como tu tio, tu mama o cualquier
otra persona de cercana a ti.

Recuerda que la linea 141 se encuentra dispuesta a escucharte u
orientarte ante cualquier inquietud que puedas tener

Conclusion o cierre
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Anexo 2 Manejo de comportamientos propios de la edad con cierto grado de demanda

En este apartado se aborda el manejo de comunicaciones
en las cuales se presentan comportamientos propios de la
edad que demandan por parte del colaborador una serie de
recursos adicionales en la atencién, dado que, por las
acciones del nifo, nifia adolescente en llamada dificulta el
cumplimiento de algun objetivo propuesto en la llamada, no
permite la continuidad de algin tema y genera ocupaciéon
del canal sin desarrollarse un aprendizaje significativo.
Adicionalmente, estos comportamientos también se miden
como problematicos teniendo en cuenta indicadores como

Yo viajo en una caja
y tengo un asa

para llevarme a casa

oo

frecuencia, duracion e intensidad.

A continuacién, se abordan los elementos que se deben tener en cuenta en estas atenciones el
colaborador, siempre teniendo en cuenta una visién ecologia de las acciones del nifio, nifia y
adolescente (comprension del curso de vida, relacién con los diferentes sistemas familiares,
educativos, sociales, etc.), que es un sujeto de derechos y un compromiso en el rol de facilitador de
procesos de aprendizaje y reguiacion en los menores de edad.

NOTA: Nunca habra una justificacién para que un colaborador brinde una atencion irrespetuosa a
un menor de edad, ya que el nifio, nifia, adolescente solamente responde a lo esperado segun su
historia y curso de vida.

e Ao largo de este apartado se habla del cumplimiento de objetivos, entiéndase como
objetivos de llamada del nifio, nifia y adolescente junto con los de la linea, es obligatorio el
desarrollo del siguiente manejo, teniendo en cuenta que la linea esta disefiada para la
atencion de menores de edad y nuestra prioridad es brindarles una atencién de calidad.

1.1. Tipo de comportamientos propios de la edad que dificulta el cumplimiento de
objetivos propuestos

a) Comportamientos que no permiten la continuidad en la interaccion:

¢ Gritar: incrementos en el volumen de la voz que dificultan la comprension de alguna verbalizacién
emitida y de igual manera, no permiten que el colaborador establezca comunicacion.

¢ Verbalizaciones obscenas/soeces: son todas palabras, frases o expresiones que no son social o
culturalmente aceptadas ya que tienen un contenido sexualizado o una intencién clara de ofender
al otro.

e Pasar el teléfono: son las interrupciones constantes generadas del nifio, nifia o adolescente por
pasar al teléfono a diferentes personas, sin que se pueda establecer un objetivo concreto con
alguna de ellas.
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¢ Oprimir las teclas: son los sonidos constantes que se producen durante la llamada que indican
gue se estan presionando las teclas del teléfono y que interrumpen el dialogo que establece el
colaborador.

b) Comportamientos que dificultan el cumplimiento de objetivos en la llamada:

¢ Conducta demandante: son todas las respuestas de tipo desafiante y autoritarias relacionadas
con cualquier tipo de solicitud. Implican baja tolerancia a la espera, por tanto, busca que sus
solicitudes se cumplan rapidamente. Adicionalmente, no permiten que se den respuestas
negativas a lo esperado ni tampoco que se establezcan reglas o normas dentro de la
interaccion.

¢ Incongruencia en datos: son todas las respuestas contradictorias que se brindan durante la
interaccion ante una misma pregunta (nombres, edad, ciudad, etc.).

e Reporte continuo de vulneraciones de derechos o eventos de riesgo: son todas las solicitudes
interpuestas de manera reiterativa relacionadas con una presunta vulneracion de derechos,
situaciones de riesgo evidenciando que por constatacion han resultado falsas o el mismo nifio,
nifia o adolescente realiza pequefios cambios en los datos en cada oportunidad que se
comunica.

e Desatencion: durante la interaccion con el colaborador, se deben repetir varias veces las
instrucciones, la informacién o las preguntas ya que el nifio, nifia o adolescente se encuentra
realizando otra actividad durante la llamada o esta concentrado en otro aspecto de su entorno.

1.2. Recomendaciones generales para sefialar/ retroalimentar comportamientos gue no
permiten el cumplimiento de objetivos:

Posterior a la identificacion de las diferentes acciones y/o comportamientos propios de la edad que
pueden dificultar el curso de una interaccion, en pro de generar espacios de aprendizaje y reflexion
en los nifios, nifias y adolescentes, es necesario hacer visible las acciones que dificultan la
comunicacion, es decir:

a) Sefialar / retroalimentar el comportamiento problema:

Cuando se habla de sefialar o retroalimentar, se hace referencia a la habilidad de indicar de manera
inmediata y asertiva alguna incongruencia, comportamiento de dificil manejo o dificultades en la
comunicacion con el nifio, nifia o adolescente. El desarrollo de esta habilidad permite que durante
la llamada se aclare informacién errénea y se inicie el proceso de reflexion respecto al
reconocimiento de las falencias.

b) ¢ Cuando sefialar/retroalimentar?
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¢ Solamente se debe realizar cuando en el transcurso de la llamada se detecta en el reporte o
discurso del nifio, nifia o adolescente un comportamiento problema en cualquiera de sus tipologias
mencionadas arriba ejemplo: “al principio me dijiste que te llamabas Carlos y ahora me dices que
eres Raul”, “Carlos no me estas dejando hablar”.

¢ Es importante que cualquier comportamiento problema se compruebe a partir del discurso del nifio,
nifia o adolescente, sin caer en interpretaciones o suposiciones. Ejemplo: “cuando yo te hago una
pregunta tu se la haces a otra persona, nos parece importante escuchar lo que tu piensas’.

c) ¢Cbomo se debe sefialar o retroalimentar?

¢ Se debe hacer de manera inmediata, sin que sea el motivo para incitar a colgar. Ejemplo: “Josué
me estas gritando, pidiéndome canciones, pero aln no te conocemos. Qué tal si lo intentamos
hablando tranquilamente”.

¢ Intentando generar un espacio de reflexién y aprendizaje donde el nifio, nifia o adolescente pueda
reconocer gue algunas de sus acciones no permiten un dialogo con la linea, es impajaritable que
NO se emplee lenguaje hostil (regano). Ejemplo: “Juan como te gustaria que te pidieran un favor”,
“como te sentirias tu si un nifio de tu colegio te pidiera las cosas a gritos”.

d) ¢Qué no esy que no se debe sefialar/retroalimentar?

e No se deben mencionar los nombres de otros usuarios que aparecen en la herramienta de
tipificacion debido a que:

*Varios usuarios se pueden comunicar del mismo ANI.

*Se incurre en revelar identidades de nifios, nifas o adolescentes que quieren permanecer en
secreto, siendo esto un riesgo para ellos.

*Esta estrategia no genera cambio en el comportamiento del nifio, nifia o adolescente.

e Un usuario que no aparece registrado en la herramienta de tipificacion no es sefial de una
incongruencia o dificultad del nifio, nifia o adolescente.

¢ El tono de voz no es un indicador fiable para determinar que una persona sea adulta o no. Lo
importante en este caso es validar en primer lugar el motivo de la llamada, realizando las preguntas
filtro necesarias y partiendo el principio de buena fe.

¢ Es importante tener en cuenta que cuando un nifio, nifia o adolescente diga mentiras, haga bromas
o verbalice groserias, estas conductas no son un pretexto para finalizar de manera inmediata las
llamadas, por el contrario, son una oportunidad para generar un espacio de reflexién en la llamada
donde se oriente al reconocimiento de sus acciones.

¢ No se deben usar los lemas de la linea como parte del guion de finalizacion de llamada, ejemplo:
“recuerda que uno de los lemas de la linea es hablar con respeto, por esta razén le vamos a dar
la oportunidad a otro nifio, nina o adolescente”, su uso correcto es para recordarle la forma
adecuada de interactuar con la linea y posteriormente iniciar el proceso de reflexién indicandole al
nifio, nina o adolescente los comportamientos esperados, ejemplo: “mira aqui hablamos con
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respeto y eso es no decir groserias, ¢Qué sentirias tu si la profe de tu colegio te dijera esas
palabras?”.

1.3. Procedimientos de manejo: teniendo en cuenta los tipos de comportamiento propios de la
edad gue se pueden presentar en la linea, se deben seguir los pasos citados a continuacién con
la intencién de determinar si es posible lograr una regulacion de estos:

a. Sefalar o retroalimentar el comportamiento que no permite cumplir objetivos de llamada: Cuando
se detecta algun comportamiento que interrumpe el flujo de la comunicacién y el cumplimiento
de objetivos (del nifio, nifia 0 adolescente y de la linea) durante la interaccién, es deber del
colaborador sefialarlo de manera inmediata, indicando de la manera mas descriptiva posible la
conducta y finalmente mencionando lo que se espera desde la linea por parte del nifio, nifia o
adolescente, ejemplo: “Pedro me estas interrumpiendo cuando yo hablo, todos debemos esperar
y guardar silencio cuando el otro esta hablando”, “Alejandra entiendo tu molestia, pero me estas
gritando, recuerda que en la linea siempre hablamos con respeto y eso implica que bajes un
poco el volumen de tu voz”, “Javier me dijiste al principio que vivias en Bogota, ahora me dices
gue vives en Medellin, es importante que la linea siempre hables con la verdad para poder confiar
en lo que nos cuentas”

. Estrategias para la requlacion del comportamiento que no permite el cumplimiento de objetivos
en llamada: Aungue algunos de estos comportamientos tienen algunas particularidades de
manejo, a continuaciéon, se muestran algunas estrategias que estan dirigidas a darle la
oportunidad al nifio, nifia 0 adolescente de regularse:

¢ Agenda de actividades /anticipacion: consiste en estructurar el contenido y los temas a tratar
durante la llamada desde el inicio de esta, llegando a acuerdos frente a algunas actividades
gue sean de bajo valor para los nifios, nifias y adolescentes. Teniendo en cuenta que este tipo
de estrategia es mas funcional para conductas demandantes, es importante que las actividades
que se planteen sean consultadas y se dé prioridad a las de mas alto valor, permitiendo un
adecuado involucramiento en la interaccion. Esta estrategia es siempre Util y tiene muchas
aplicaciones. Sirve para anticipar cambios de actividades, para avisar que algo no ocurrird como
el nifilo o nifia esperaba o para aclararle el comportamiento que se espera que tenga:

“bueno Pedro primero nos saludamos, luego podemos hacer un juego para aprender algo chévere,
hoy no te podremos pasar a mi compafiera Pepa porque no esta disponible y al final hablaremos de
lo que aprendimos”

e Dar instrucciones de forma apropiada: teniendo en cuenta que el tipo de canal es solamente
oral, esto expone a que los nifios, niflas o adolescentes se distraigan con mayor facilidad ante
cualquier estimulo de su ambiente, es por esta razén que cualquier instruccion o pregunta que
se brinde sea corta, esperando de 2 a 3 segundos para que se dé una respuesta y felicitando o
reconociendo el seguimiento de esta, para que comprenda que esa era la accion esperada y se
motive a repetirla:
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“Por favor habla en un tono de voz mas bajo para poder comprenderte”

e Establecer las normas de comportamiento: cuando se ha identificado previamente que un
nifio, nina o adolescente ha presentado comportamientos propios de la edad en otras llamadas,
desde el inicio se pueden anticipar las conductas esperadas antes de que se presente el
comportamiento problema:

*hola, Carlos, el dia de hoy vamos a saludar, no vamos a usar groserias, y vamos a decir toda la
verdad para que podemos divertirnos mucho”

o Elogio y reconocimiento: Cuando durante la llamada logran algun avance en cualquiera de
las dificultades sefialadas, deben ser elogiados por su esfuerzo. Por otra parte, se pueden frustrar
si fracasan o las cosas no les resultan bien. Por esto resulta muy util emplear con frecuencia
frases positivas y acciones que les indiquen que lo que han hecho es lo que se espera.
Desviacion: luego de sefialar o retroalimentar cualquier comportamiento problema, se debe dar
una primera oportunidad para verificar si se entendié el mensaje, para ello se debe intentar
continuar con la interaccién realizando cualquier otra pregunta que permita valorar la intensidad
de la conducta problema.

Nota: Las estrategias se usan incluso en simultaneo se describen de manera aislada para que
sea comprensible para el colaborador, dependen de cada llamada y comportamientos del nifio,
nifia o adolescente, es por esta razén que no se especifica una cantidad de estrategias a usar.

. Finalizacién de llamada: Si luego de sefialar el comportamiento que dificulta el cumplimiento de
objetivos e intentar implementar algunas de las estrategias mencionadas previamente este
continua se debe realizar el guion de finalizacion siendo especifico en la razén por la cual se
terminara la llamada.

NOTA: El uso de esta estructura ABC es obligatoria por parte del colaborador, dado que garantiza
la intensién desde la linea de generar espacios de reflexion y aprendizaje en los menores de edad.

Para tener en cuenta

e Identificar el temperamento del nifio en aras de generar una relacion en la llamada para asi mismo

saber qué cosas le gustan y realizar una actividad dentro de la misma llamada sin caer en el
cumplimiento de todo lo que desea.
eEvitar las palabras y mensajes negativos, las etiquetas, aun cuando se presenten
comportamientos demandantes, es importante tener en cuenta que son sensibles y cobran
especial importancia las palabras que se utilizan, ya que el mensaje que se da puede afectar
directamente su autoconcepto.
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¢ No se deben complacer en todo, ya que a corto plazo puede funcionar, pero a largo plazo tendra
el efecto contrario, ya que sera cada vez mas demandante al saber que ante su necesidad siempre
se le dar& respuesta.

e Es muy importante siempre mantener la calma, firmeza y calidez, tratando que el nifio, nifia o
adolescente se encuentre tranquilo, en caso de que se muestre molesto por que no se realiza lo
gue él o ella desea, se debe dar una respuesta firme, pero de forma asertiva.

¢ Si se muestran molestos o gritan, se debe preguntar que sienten en aras de conocer la emocién
del nifio, permitiéndole que se exprese.

e Cuando el nifio se muestre de forma demandante y se sienta que se esta agotando o no se
encuentra mas recursos, se debe levantar la mano y solicitar orientacion al equipo psicosocial.

¢ Se puede premiar por medio de aplausos, palabras positivas cuando el nifio, nifia o adolescente
logre calmarse en caso de estar agresivo, comprenda que no se puede atender a todo lo que
desea (habiendo descartado una vulneracion).

e Intentar guiar al nifio, nifia o adolescente ensefiandole como puede decir las cosas con gentileza,
teniendo en cuenta y expresandole que es muy importante lo que él tiene para decir.

e Recordar o ensefiar que debe usar siempre los buenos modales (explicar en caso de no saber)
cuando pide algo, ya sea jugar, compartir una actividad o solicitar ayuda y que forzar o exigir es
poco amigable o amistoso.

¢ Si exige varias actividades a la vez (cancioén, adivinanza, cuento o chiste) se le da la posibilidad
de escoger una de ellas.

¢ Preguntarle cémo se sentiria si sus amigos lo obligaran a que hiciera lo que ellos quisieran y él no
deseara jugar a eso, en aras de que el nifio comprenda el impacto que puede tener el comportarse
asi. Explicarle que a veces las cosas no salen como se quiere y a veces las otras personas (en
este caso los amigos del nifio) no siempre van a querer jugar a lo que él quiera ya que ellos también
pueden elegir.

¢ No reaccionar con enojo o malestar, la tendencia cuando un nifio se comporta mal es regafiarlo o
castigarlo. Esto no es la solucion, pues la reaccién fuerte de los adultos hace que el nifio reciba
un mal modelo: es una contradiccién pedirle que no se enoje, mostrandose enojados. Ademas,
con el enojo propio no se le ensefia al nifio, nifia 0 adolescente la forma apropiada de comportarse.
Es fundamental conservar la calma.

¢ No temer al llanto del nifio, nifia 0 adolescente, siempre es efectivo fijarle unas normas y reglas,
gue se le ayudan a cumplir. A veces no aprenden esto de inmediato, sino que durante un tiempo
siguen llorando. Poco a poco el llanto va terminando, siempre y cuando los colaboradores se
mantengan en lo que le anticiparon.

9. Escenario Especificos relacionados con reporte de mayor o menor edad.

Hay comunicaciones en las cuales el nifio, nifia 0 adolescente asume roles de personas mayores
de edad, esto es un comportamiento propio de la edad, que en algunas oportunidades genera
inquietud en la manera en que se debe abordar la atencion, al igual que con los menores de edad,
los adultos pueden presentarse a la linea como menores de edad, esto puede estar relacionado con
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la necesidad de hablar con otros y ser escuchados, asi que es necesario que el colaborador brinde
la atencidn con base a los protocolos establecidos, pero a continuacion se brinda un recurso
especifico para este escenario especifico.

Nifio, nifia 0 adolescente se presenta como mayor edad: En estas comunicaciones un
nifio, nifa o adolescente se presenta como mayor de edad es decir adulto, pero por su tono
de voz y discurso puede presumirse que es menor de edad, el manejo debe darse de la
siguiente manera:

O
O

Siga tratandole como menor de edad, por con siguiente debe tutearlo(a)
Sefiale la conducta, es decir la accién del menor de edad, por ejemplo “Maria por tu
tfono de voz pareces tener menos edad’, “Felipe por tu voz me parece que eres un
nifio”.
Acompafie de inmediato el sefialamiento con la mencion de la forma como se ayuda
u orienta a los nifios, nifias o0 adolescentes y como se ayuda a los adultos y pregunte
al menor de edad si es nifio o adulto. Por ejemplo “Leandra en la linea nos encanta
hablar con los nifios, aprendemos sobre derechos, jugamos, cantamos y protegemos
a los nifios que necesitan ayuda, con los adultos no podemos hacer eso, con ellos
solo hablamos de cosas muy puntuales y no podemos hacer cosas divertidas como
con los nifios, ¢ cuéntame, eres un nifio o un adulto?”
De acuerdo con la respuesta del nifio, nifa o adolescente, puede suceder los
siguiente:
Si refiere que es un menor de edad, sigalo tuteando, elogie su respuesta y da
continuidad a la estructura de llamada y tipo de llamada que identifique. Por ejemplo
“Jacinto, muchas gracias por contarnos que eres un adulto, hablar con la verdad hace
que tengamos mucha confianza, ahora cuéntame cuantos afnos tienes, ¢, de qué lindo
sitio de Colombia nos llamas?”
En caso de que ratifiqgue que es un adulto, sefiale una vez mas el tono de voz que le
hace inferir que es nifio y la ayuda que se da a los menores de edad, por ejemplo
“Simon, a mi me sigue pareciendo que eres un nifio por el tono de tu voz, quiero que
sepas que en esta linea escuchamos a los nifios con mucha atencién y alegria, los
ayudamos por ejemplo cuando hay cosas en su casa que no estan bien ¢eres un
nifio o un adulto?”
Del punto anterior puede pasar que

= El nifilo reconozca que es un menor de edad, asi que reconozca su valentia

por decir la verdad y de continuidad a la estructura de llamada y tipo de
llamada.

Pero en caso de que persista en indicar que es un adulto, se debe continuar tratandolo como
nifio, nifla o adolescente, es decir, tuteandolo y atender la llamada segun el motivo de la
comunicacion.Registro_SIM: Primero garantice la busqueda efectiva en el Sistema de
Informacion Misional (SIM) ,dependiendo del resultado siga las siguientes recomendaciones:
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- No se encuentra ANNACC: No realices creacion de ANNACC, ni de 10, solo ingresa la
informacién al aplicativo de registro de llamadas.

- Hay registro ANNACC: Valide con el equipo psicosocial los hallazgos del ANI para confirmar
el registro de actuacion.

¢ Nifo, nifia o adolescente se presenta como mayor de edad y reporta vulneracion de
derechos: En estas comunicaciones un nifio, nifla o adolescente se presenta como mayor
de edad es decir adulto y adicional reporta una vulneracion de derechos hacia si mismo u
otros nifos, nifias o adolescentes, pero por su tono de voz y discurso puede presumirse que
es menor de edad, el manejo debe darse de la siguiente manera
o Siga tratdndole como menor de edad, por con siguiente debe tutearlo(a)
o Sefale la conducta, es decir la accién del menor de edad, por ejemplo;

“Melany por tu tono de voz pareces tener menos edad”, “José por tu voz me parece que eres un
nifo”.

o Siel menor de edad mantiene que es un adulto, continta hablandole de tu, tratandolo
como nifio, nifia o adolescente y mantenga la atencién correspondiente a presunta
inobservancia, vulneracion o amenaza de derechos.

o Antes de tomar una peticion con tramite, escale con el equipo psicosocial con el fin
de validar si se ha hecho seguimiento del ANI (teléfono del que el menor de edad
llama) y asi determinar el registro con tramite.

o Si el nifio, nifia o adolescente reconoce que es menor de edad, elogie la accién y de
continuidad a la atencion correspondiente a presunta inobservancia, vulneracion o
amenaza de derechos.

Registro SIM: Primero garantice la busqueda efectiva en el Sistema de Informacion Misional
(SIM) y dependiendo del resultado siga las siguientes recomendaciones:

- No se encuentra ANNACC: No realices creaciéon de ANNACC, ni de 10, solo ingresa la
informacion al aplicativo de registro de llamadas.

- Hay registro ANNACC: Valide con el equipo psicosocial los hallazgos del ANI para confirmar
el registro de actuacion.

¢ Nifio, nifia o0 adolescente se presenta con mayor edad de la que se percibe que tiene:
En estas comunicaciones un nifio, nifia o adolescente se presenta con una mayor edad de
la que se percibe tiene, esto con base a su tono de voz y relato, el manejo debe darse de la
siguiente manera:
o Sefale que identifica que tiene menor edad de la reportada, por ejemplo “Verdnica,
cstienes menos edad de la que me dices?, “Federico, tu voz me hace pensar que
tienes menos afios de los que me dices ¢es asi?
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o Independiente de la respuesta, continue la llamada con base a estructura de llamada
y tipo de llamada identificada.

o Evite confrontar, por ejemplo, ante el hecho de que un nifio de 15 afios quiera jugar
el rey manda o que una nifla de 17 afos quiera cantar rondas infantiles. Recuerde
cumplir el objetivo que es que el menor de edad tenga una atencién de calidad.

Reqistro SIM: Primero garantice la busqueda efectiva en el Sistema de Informacion Misional
(SIM) y dependiendo del resultado siga las siguientes recomendaciones:

No se encuentra ANNACC: Cree el registro con base a tipo de llamada atendida.
Hay reqistro ANNACC: Cree la actuacién con base a tipo de llamada atendida.

Adulto se presenta como menor de edad: En estas llamadas se identifica que por tono de
voz y discurso la persona que llama es mayor de 18 afios, en este sentido primero mantenga
la calma, no se moleste con el adulto, el manejo que debe desarrollar es el siguiente:
o Sefale de inmediato la conducta, es decir la accion del adulto al presentarse con
menos edad. Por ejemplo:

“Lazaro por tu voz pareces tener mas edad”, “Daniela, por la manera en que me hablas y tu tono
de voz me pareces de mayor edad a la que me dices”

NOTA:

o Acompafie de inmediato el sefialamiento con la mencion de la forma como se ayuda
y orienta a los nifios, nifias o0 adolescentes, mantenga el desarrollo con la estructura
y los tipos de llamada para dar objetivo a la interaccién de atencion de nifios, nifias
y adolescentes

o Simantiene la presuncion de que la persona que atendi6 es adulta, reporte al equipo
psicosocial al correo corporativo segln especificidades operativas.

o En caso de que el adulto reconozca que es mayor de 18 afios, brinde atencion con
base a protocolos establecidos para adultos.

Registro SIM: Primero garantice la busqueda efectiva en el Sistema de Informacién Misional

(SIM) y dependiendo del resultado siga las siguientes recomendaciones:

No se encuentra ANNACC: Cree el registro con base a tipo de llamada atendida.
Hay reqistro ANNACC: Cree la actuacién con base a tipo de llamada atendida.

Los ejemplos no deben ser tomados en literalidad o ser usados como un guion, el objetivo

debe ser el mismo, pero el colaborador lo puede adaptar a su estilo de atencion.

Anexo 3. Atencidon para las llamadas de reconocimiento de la linea
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INTRODUCCION

Cuando un nifio, nifa o adolescente llama por primera vez a la linea 141 presenta un
comportamiento de exploracion que lo realiza para conocer y dar respuesta a sus inquietudes con
respecto a que va a encontrar o escuchar al otro lado de la linea. La curiosidad de un nifio, nifia o
adolescente no tiene ningun limite y para explorar lo pueden hacer de diferentes formas: haciendo
preguntas fragmentadas porque necesitan tiempo para pensar y entender las respuestas que
obtienen, haciendo bromas, riéndose o simplemente manteniéndose en silencio para saber que va
a pasar; es normal e importante que lo hagan ya que es una manera de aprender explorando. Lo
anterior, les permite cuestionarse, resolver problemas, interactuar, investigar, conocer, ensayar y
perseverar como proceso normal en su desarrollo perceptivo ante una situacion que es nueva para
ellos y esto lo pueden obtener a través de oir lo que dice el interlocutor en el caso de la linea 141.

RECONOCIMIENTO DE LA LINEA

Teniendo en cuenta los dos posibles escenarios que se presentan en el reconocimiento de la linea,
a continuacion, se ilustran los pasos para cada uno de ellos, presentando los posibles manejos a
este tipo de interacciones. Asi mismo, se menciona el manejo para las interacciones “no serias” a
través del escenario N°3:

1. Escenario 1: nifio, nifia o adolescente que se comunica con la intencién de conocer la linea,
Su objetivo y alcance, es decir que existe comunicacion de doble via.

¢ Motivo conocimiento de la linea: “me dijeron que llamara, que era para nifios” “me dijeron que
alla jugaban con los nifios”, “quiero saber que hacen alla”. “vi la propaganda en television y quisiera
saber si servia” etc.

1.1. {Qué se debe hacer?:

- Validar el motivo de llamada: “muchas gracias por llamarnos y estar interesado (a) en conocernos”,
“que chévere nos quieras conocer, voy a contarte para que sirve esta linea”

- Anticipar el orden de la llamada: en este punto se le indica al nifio, nifia 0 adolescente que se va
a responder a su motivo de llamada, pero antes de ello debera dar prioridad a algunas preguntas
clave para conocerlo: ‘“te voy a contar sobre la linea 141, pero que te parece si primero te hago
unas preguntas para conocerte mejor”.

- Realizar preguntas clave: Estas preguntas estan orientadas a conocer los datos basicos
sociodemogréficos y de esta manera realizar el registro en la herramienta de tipificacion.

e ;Cobmo te llamas? / ¢ Cual es tu nombre y tus apellidos?

e ¢ Cuantos afios tienes?

e ¢ Desde ddnde nos estas llamando? / ¢ desde qué lugar de Colombia te comunicas? / ¢ Como
es el nombre de tu colegio?
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- Conocimiento de la linea: en este punto se debe validar cual es la informacién que tiene de la linea
y de donde la obtuvo.

° ¢, Como te enteraste de la linea?
o ¢, Sabes para qué sirve la linea?
o ¢ Es la primera vez que hablas con nosotros?

- Dar a conocer los objetivos de la linea: teniendo en cuenta que el motivo de llamada es conocer
la linea, se empezara por mencionar los objetivos de esta, esto con la intencion de indicarle las
posibles interacciones que puede tener y el alcance. A continuacion, se muestra un ejemplo de
como brindar esta informacion:

“Pepe, ¢ Sabias que esta linea es para escuchar a todos los nifios, nifias y adolescentes del pais?,
ies una linea super chévere!, aqui nos puedes contar todo lo que quieras, tus experiencias en el
colegio, lo qué pasa en tu casa, con tus hermanos y padres, con tus amigos y vecinos, también nos
puedes llamar cuando necesites ayuda porque te sientes triste o aburrido, cuando quieras compartir
con nosotros tus alegrias o cuando tengas dudas en algin tema especifico, aqui siempre estaremos
dispuestos para escucharte y ayudarte”.

Posteriormente el colaborador deberd explicar de manera mas detallada algunos aspectos
importantes de los objetivos y alcance de la linea teniendo en cuenta lo siguiente:

e Hacer énfasis en la proteccién de derechos: luego de brindar la introduccién sobre la linea, es
deber del colaborador profundizar en el objetivo principal relacionado con la proteccién de los
derechos de los nifios, niflas y adolescentes; para este propésito expondra algunas situaciones
de maltrato de manera que se pueda clarificar no solamente el concepto de proteccion sino
también el alcance de la linea.

., Como?

Colaborador: “Luisa, ;qué cosas crees que pueden poner triste o hacer sentir mal a un nifio, nifia o
adolescente? El colaborador inicia la explicacion planteando una pregunta con la intencién de hacer
el ejercicio de manera participativa.

Nifio: “que los papas le peguen” En este punto esta indicando una situacion de violencia la cual
debe ser retroalimentada con la intencién de indicar uno de los posibles motivos de llamada.

Colaborador: “exacto Luisa y esta situacion no deberia suceder porque todos los nifios, nifias y
adolescentes tienen derecho a que se les trate bien. En la retroalimentacion se une lo reportado
con la vulneraciéon de un derecho, introduciendo el concepto en el discurso.

Colaborador: Posteriormente se complementa la situacién reportada aclarando que el maltrato lo
puede ejercer cualquier persona, “ademas Luisa no solo los papas le pegan a un nifio, nifia o
adolescente también esta mal cuando lo hace cualquier otra persona como amigos, familiares, etc.”
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Colaborador: Luego de sefalar el maltrato que indicé el nifio, nifia o adolescente, se deben ampliar
las otras posibles situaciones por las cuales podria solicitar nuestra ayuda, “¢Luisa y que otras
cosas malas le podrian pasar a un nifio, nifia o adolescente?”

Nifio: “no se”

Colaborador: “bueno mira que no solamente nos puedes llamar si a ti 0 a algun otro nifio, nifia o
adolescente le pegan, también pueden pasar otras cosas por las cuales les podriamos ayudar, por
ejemplo, si se quedan mucho tiempo solos, si los insultan o tratan mal, si trabajan, no van a estudiar,
no los llevan al médico cuando estan enfermos o no les dan de comer.”

*Nota: si en la pregunta inicial cuando se indaga por las situaciones que pueden llegar a hacer sentir
mal a un nifio, nifla o adolescente y la repuesta que brinda no se relaciona con una vulneracién de
derechos, por ejemplo: “que me vaya mal en el colegio”, de igual manera se debe retroalimentar
“claro Luisa eso puede hacer sentir mal a un nifio...pero hay otras cosas como por ejemplo...”, luego
de esto se mencionan las situaciones de maltrato expuestas en la parte de arriba.

e Explicar los parametros de ayuda: teniendo en cuenta que en el paso anterior se mencionaron
las posibles situaciones por las cuales se podrian comunicar los nifios, nifias o adolescentes,
en este punto el colaborador debera explicar codmo desde la linea y desde ICBF se puede
brindar una ayuda en caso de reportarse una situacion de vulneracion de derechos.

., Coémo?

Colaborador: en primera instancia se debe indagar por el conocimiento que tiene sobre el ICBF y la
forma en la cual se brinda la ayuda: “Luisa, ahora cuéntame ¢ qué has escuchado sobre el ICBF y
sobre la linea 1417

L 1)

Nifio: “que ayudan a los nifios”, “que se llevan a los nifios”, etc.

Colaborador: “Bueno Luisa, quiero contarte que si alguna de las cosas malas que te conté antes te
llegan a pasar a ti 0 a algun nifio, nifia o adolescente que conozcas, nosotros desde aqui te vamos
a ayudar guardando toda la informacién de lo que sucede y después unos comparfieros que trabajan
en unos puntos de atencién del ICBF llamados centros zonales, pueden ir hasta la casa o citar a las
personas con las que vive el nifio, nifia 0 adolescente que esté siendo maltratado, de manera que
puedan darse cuenta de lo que est4d pasando y asegurarse de que todos sus derechos se
garanticen”

Colaborador: luego se confirma si la informacioén brindada fue comprendida, “Luisa entonces ahora
que ya sabes un poco mas sobre esta linea y el ICBF, cuéntame ¢ porque cosas podrias llamarnos
a pedirnos ayuda?
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¢ Dar a conocer los lemas de la linea: En este punto se explicaran las formas adecuadas en las que
se debe mantener una interaccion con la linea, esto a través de los lemas. A continuacion, se
muestran cada uno de ellos:

Introduccién: “ahora te quiero contar que en la linea tenemos unos lemas, que son unas frases o
ideas que tenemos sobre como se deben comportar todos los nifios, nifias y adolescentes que se
comunican con nosotros”

e Lema 1: “respetar a las personas con las que hablamos es un hecho de admiracion que hace
amigos por monton”.

o Lema 2: “hablar siempre con la verdad nos ayudara a conocer mejor a ese huevo amigo que nos
llamo”.

e Lema 3: “compartir tus tristezas, miedos y preocupaciones con confianza, nos permite buscar la
mejor manera de protegerte”.

Frente a este lema es deber del colaborador explicar que, si el nifio, nifia 0 adolescente se encuentra

en riesgo, es nuestro deber brindarle la atencién oportuna buscando protegerlo y que se le

garanticen sus derechos; por tal motivo, solo en esas situaciones se tendré qué informar lo sucedido

o romper la confidencialidad en la informacién, aclarando que el reporte se puede realizar de manera

anonima si asi lo prefiere. Por ejemplo: “Luisa, ten en cuenta que lo que tlu nos cuentas es tan

importante que requiere de un trato muy especial y si en algin momento nos damos cuenta de que

tu estas en riesgo o peligro es necesario que podamos informarles a otros compafieros del ICBF

para que te puedan ayudar, jpero tranquilo! si ti quieres, no decimos que fuiste ti quien nos contd,

sino otra persona u otro amiguito”.

e Lema4: “Compartir la linea con otros nifios, nifias o adolescentes del pais nos permite ayudarles
a todos por igual”.

Frente a este lema es importante aclarar que todas las llamadas que nos hace el nifio, nifia o

adolescente son importantes, pero haciendo énfasis que al recibir todos los dias llamadas donde se

exponen situaciones de riesgo o peligro siempre se debe dar la oportunidad para que todos puedan

hablar con la linea.

., Coémo usar los lemas de la linea?

¢ Al mencionar cada uno de los lemas, se debe verificar que el nifio, nifia 0 adolescente entienda
realmente lo que significan y como se aplican a la linea, para esto es importante hacerlos
participes de la explicacién, haciendo preguntas del siguiente tipo:

“¢Por qué crees que hablar con respeto nos ayuda a hacer mas amigos?”
“2 Qué puede pasar cuando alguien dice mentiras?”
“2 Qué cosas podrian poner a un nifio, nifia o adolescente en riesgo o en peligro?”
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“¢Qué llamadas crees que puedes hacernos que sean urgentes o representen una emergencia para
ti?”

Con este tipo de preguntas y dependiendo la respuesta que brinden, se debe generar alguna
reflexion relacionada con la utilizacion del lema en la linea, por ejemplo:

Colaborador: “;Qué puede pasar cuando alguien dice mentiras?”
Nifio: “que ya no me vuelven a creer”

Colaborador: “exactamente, mira que lo mismo pasa en linea si un nifio llamara cambiandose el
nombre, no sabriamos con quien estamos hablado realmente”.

e Se pueden explicar a través de analogias o metaforas, por ejemplo:

- Lema 4: antes de hacer el ejercicio se debe identificar algo que le guste o sea de alta preferencia
para el nifio, nifia o adolescente: “Luisa, imaginate que hoy llegara a tu barrio un vendedor de
helados de chocolate, que es el que mas te gusta ¢verdad?, pues este vendedor esta regalando
esos helados, o sea son gratis. Cuando tl vas, te das cuenta que hay una fila enorme de nifios
esperando por su helado, ¢ Como te parece hacer fila?, aburrido ¢ cierto?, pero pues tl te esperas
porque es el helado que mas te gusta; imaginate que después de esperar mucho tiempo, ves que
otros nifios se empiezan a colar en la fila, ¢ Como te haria sentir eso?, mal ¢ cierto?, pues mira
Luisa que lo mismo pasa aqui en la linea 141, hay muchos nifios que quieren hablar con nosotros
porgue es gratis y ademas la pasan muy bien, pero cuando algun nifio, nifia o adolescente llama
muchas veces es como si se colara en la fila, y ¢qué crees que pasaria si ese nifio que estaba a
punto de ser atendido, nos queria contar que le paso algo malo y nos colamos?”

- Lema 3: “imaginate que aqui en la linea tenemos una caja de secretos, donde vamos a guardar
todo lo que nos cuentes y le vamos a poner llave y candado, esto quiere decir que nadie se va a
poder enterar de lo que hablas con nosotros, pero solo hay una llave que abre ese candado y es
cuando nos cuentas que estas en riesgo o algo malo te paso, nos toca abrir esa caja y contar lo
que te paso para poder ayudarte”.

e Através del juego y estrategias de atencion:

e -Se deben utilizar siempre estrategias que aumente el interés y motivacion de los nifios, nifias y
adolescentes para continuar en llamada, una de ellas es a través del juego, cuentos o
adivinanzas. Ver Anexo 1. Finalizar la llamada: en este punto luego de contar los aspectos mas
relevantes de la linea, se le hace un resumen de lo conversado y se realiza el guion de despedida
segun lo mencionado en el numeral 3.3.1 de este documento

1.2. Para tener en cuenta:
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¢ Sidurante la conversacion o al indagar el motivo de llamada, se identifica alguna vulneracién de
derechos, se debera suspender la informacion que se esta brindando sobre la linea y orientar las
preguntas y la interaccién a este aspecto.

e Se debe tener en cuenta que en algunos casos el nifio, nifla o adolescente ya conoce
informacién sobre la linea, por lo cual puede comunicarse con un motivo de llamada que
no esté relacionado con conocer explicitamente la linea, por ejemplo, pueden presentarse
los siguientes motivos de llamadas: juegos, chistes, canciones, adivinanzas, saludar, etc. Si esto
sucede el colaborador de igual manera debe validar el motivo de llamada, pero redirigirla para
brindar informacién de la linea, siguiendo los pasos previamente indicados, ¢ Como? “Luisa que
chévere gue nos llames a jugar con nosotros, pero mira que como eres un nuevo amigo en
nuestra linea, te voy a contar aparte de jugar qué mas podemos hacer, para que nos conozcas
mejor”

¢ Sidurante la conversacién o al indagar el motivo de llamada el nifio, nifia 0 adolescente expresa
o solicita informacién u orientacién sobre algin tema propio de su edad y que nos permita generar
un espacio de prevencion, se debe dar prioridad a este aspecto y finalmente explicar o transferir
al segmento especializado, por ejemplo: métodos anticonceptivos, embarazo, cambios propios
del desarrollo, derechos, informacién especifica de ICBF.

e En el caso que el motivo del nifio, nifia o adolescente sea ayuda en tareas se deben realizar
todos los pasos establecidos para el escenario 1, indicando que la prioridad de la interaccion es
gue se conozca la informacién basica de la linea.

e En la explicacion de los objetivos o actividades que se realizan desde la linea no se deben
mencionar las adivinanzas, cuentos, chistes, etc. Lo anterior ya que esto son estrategias de
atencion mas no objetivos de la linea y puede llevar a interpretaciones tales como que se
comunican con una “linea de juegos”, entre otras.

2. Escenario 2: Nifio, nifla o adolescente que se comunica por primera vez con la linea 141, a
través de bromas, verbalizaciones obscenas (contenido sexual) y soeces, se toman este tipo de
interacciones como una forma de explorar y conocer la linea.

e Motivo Bromas: “hola, quieres ser mi novia”, “me llamo Goku”, “‘pdsame a mi mama que la
necesito”, etc.

2.1. ¢Qué se debe hacer?

a) Realizar identificacion de datos sociodemograficos: aunque el motivo de llamada inicial es una
broma, el colaborador no debe olvidar que el nifio, nifia o adolescente es nuevo, por lo cual se
deben realizar las mismas preguntas para el registro en el sistema y la personalizacion de la
llamada, adicional a esto puede funcionar como estrategia de desviar el comportamiento
inadecuado.

., Como?:
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Adolescente: “Hola, quieres ser mi novia”
Colaborador: “Hola, pero ven cuéntame cémo te llamas para saber primero quién eres”

b) Involucrarse o dar respuesta a la broma: En este punto dependiendo del tipo de broma que
realizan, el colaborador se involucra en la misma respondiendo a lo solicitado o siguiendo la
interaccion normalmente dependiendo lo que verbalice.

¢, Como?

Adolescente: “ven, pero quiero que seas mi novia”

Colaborador: “bueno Pepe, te quiero contar que yo no puedo ser tu novia, porque aqui en la linea
solamente somos amiguitos de todos los nifios, nifias o adolescentes de Colombia”

c¢) Invitar a conocer la linea: luego de haberse involucrado en la broma, se da una segunda
oportunidad al nifio, nifia o adolescente para regular su comportamiento, abriéndole la
posibilidad de conocer la linea.

., Como?

“bueno como ya te conté que no puedes ser novio de las personas que contestan en la linea y veo
que eres nuevo, que te parece si te cuento que cosas chéveres pueden hacer los nifios, nifias o
adolescentes aqui en la linea 141”

Nota: En caso de que el nifio, nifia 0 adolescente se regule y mantenga la atencion en la interaccién
con el colaborador, se seguiran los pasos establecidos para el escenario 1.

d) Sefalar el comportamiento y finalizar: este paso se llevara a cabo en caso de que se mantenga
la broma que estan realizando y no permitan una interaccién coherente con la linea.

., Coémo?

Adolescente: “no, pero venga yo quiero ser su novio, no sea asi”

Colaborador: “Bueno Pepe, como ya te aclaré las razones por las cuales no puedo ser tu novia y no
quieres hablar de otro tema, vamos a darle la oportunidad a otro nifio, nifia o adolescente, recuerda
que siempre estamos disponibles para escucharte cuando lo necesites, que tengas buen
dia/tarde/noche”.

Para tener en cuenta:

Abordar la llamada de manera calida y asertiva para que el nifio, nifia o adolescente comprenda
gue nuestra posicion de apoyo es incondicional. Se invita al colaborador a que desarrolle toda su
creatividad con el fin de generar empatia durante el desarrollo de la interaccién. Tener en cuenta
que NO se debe tomar a modo personal la broma, por esto es importante no perder el control de la
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interaccion ni de cada uno, asi es posible intentar hacer parte de la broma o invitarlo a que cuente
de que se rie para que se pueda reir de manera conjunta.

»

e Motivo verbalizaciones obscenas/soeces: “hola care monda”, “venga le quiero hacer el amor”,

” W

“ven a mi casa, quiero que me lo hagas rico”, “a usted le gusta la verga”, efc.
2.1.1. ¢, Qué se debe hacer?

e Sefialar el comportamiento inadecuado: en este punto se debe retroalimentar al nifio, nifia o
adolescente indicandole de manera descriptiva el comportamiento inadecuado y lo que se espera
desde la linea, por ejemplo: “Pepe, estas usando unas palabras que no son adecuadas, aqui en
la linea siempre hablamos con respeto” o “nos estas hablando con palabras que no son amables,
aqui siempre debemos hablar con respeto”

¢ Realizar identificacion: se dara una primera oportunidad al nifio, nifia o adolescente para regular
su comportamiento indagando por datos sociodemograficos. ; Como?: “Pepe cuéntame como te
llamas para saber en primer lugar con quien hablo”.

e Validar una posible vulneracion de derechos: como en algunos casos los nifios, nifias o
adolescentes que se expresan con este tipo de verbalizaciones, también pueden estar expuestos
a este tipo de tratos por parte de familiares, amigos, etc. En este punto se intentaran hacer
preguntas como: ¢donde escuchaste eso?, ¢A quién se lo escuchaste?, ¢Dbénde lo viste?,
¢alguien te ha tratado usando ese tipo de palabras?

¢ Aplicar estrategias de regulacién del comportamiento:

En este punto es importante que brindemos estrategias que le permitan al nifio, nifia o adolescente

detener el comportamiento que dificulta la llamada y se interese por participar de la linea.

-Agenda de actividades: Anticipar el orden de la llamada y las actividades que vas a realizar con el

nifo, nifa o adolescente:

“Que te parece si me dices como te llamas, cuantos afios tienes y jugamos algo que sé que te va a
encantar”

-Instruccién clara: Brindar asertiva y claramente una instruccién sobre el comportamiento que
esperamos del nifio, nifia y adolescente.

“Que te parece si desde este momento hablamos con palabras amables”

-Normas de comportamiento: Brindar normas que permitan conocer al menor la funcionalidad de
usarla, no solamente en la linea sino en otros contextos de su vida.

“Recuerda que es muy importante que siempre hablemos con amabilidad a las otras personas sin
usar palabras que puedan hacerlas sentir mal”
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o Sefialar el comportamiento y finalizar: si se_contindan presentando verbalizaciones obscenas /
groseras se debe sefialar la conducta, por ejemplo:

“Aun sigues diciendo palabras inadecuadas y no podemos hablar asi...” 0 “como estas diciendo

palabras groseras voy a terminar la llamada”

Luego de ello aplique el guion de finalizacién de llamada mencionado en el numeral 3.3.1 de este

documento. Si el nifio logra regular la conducta se le brinda la atencion siguiendo los pasos

establecidos en el escenario 1.

Para tener en cuenta:

¢ No lo tome a titulo personal, se debe tener en cuenta que las verbalizaciones no son para el
colaborador sino es una forma de que los nifios, nifias 0 adolescentes manifiestan sus conductas;
es decir, fijate en la conducta y no en la persona.

e Mantener el limite siempre con un trato cordial y amable.

¢ No juzgar todos los temas de sexualidad. Hay nifios que pueden tener dudas reales que
requieren orientacion.

¢ No realizar amenazas, como por ejemplo enviar a la policia.

e Puedes brindar limites en llamada que sean positivos que den oportunidades para la regulacién
del comportamiento, por ejemplo:

“Voy a esperar unos segundos para que dejes de gritar” “me voy a quedar en silencio unos sequndos
hasta que dejes de decir esas palabras”

Escenario 3: Se caracterizan por el tipo de llamadas donde no existe algln tipo de interaccion
donde el posible nifio, nifa o adolescente no habla, no se escucha nada o se escuchan sonidos.
¢, Qué se debe hacer?

a) Recordacion de la linea: Durante los 30 segundos, se busca dar a conocer algunos aspectos
basicos de la linea, teniendo en cuenta que si se encuentra alguien escuchando al colaborador
(nifio, nifia o0 adolescente o adulto), se brinde un primer reconocimiento de la linea 141.

., Como?
Primer momento: “Si alguien esta escuchandome quiero contarte que somos una linea amiga y
estamos para conocer, escuchar y ayudar a todos los nifios, nifias y adolescentes de Colombia”
Segundo momento: Quiero que sepas que esta linea esta creada para todos los nifios, nifias o
adolescentes de Colombia para escucharlos, orientarlos, ayudarlos, recordar sus derechos y
llevarlos a que aprendan muchas cosas. Estamos las 24 horas del dia, los siete dias de la semana
y desde cualquier lugar de Colombia nos puedes llamar.
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Tercer momento: “Si por el contrario es una persona adulta puede comunicarse por cualquiera de
nuestros canales de atencion para reportarnos cualquier vulneracién de derechos hacia un nifio,
nifia o adolescente o conocer de nuestra oferta institucional’.

b) Permitir unos segundos entre momentos para dar la oportunidad de que se comuniquen con

comodidad.

c) Sefalar y finalizar: en este punto si no se ha generado algun tipo de interaccion el colaborador

debe realizar el guion de finalizacién, de acuerdo con lo mencionado en el numeral 3.3.1.

Para tener en cuenta

¢ Si en el momento de brindar la informacion de la linea, el nifio, nifia 0 adolescente emite algun
sonido o intento de verbalizacién, se debe retroalimentar e intentar incentivar para que se
comunique, ¢ Como? “ven yo escuche la voz de un nifio, no te de pena hablar, cuéntame ¢ Cémo

te llamas?”

¢ Si el nifio, nifia 0 adolescente logra interactuar, seguir los pasos establecidos para el escenario

1.
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Anexo 4. Atencion de asuntos generales

INTRODUCCION

Son interacciones en las que el nifio, nifa o adolescente comenta las actividades que realiza en su
cotidianidad, especialmente todo aquello que acontece el mismo dia de la llamada, de este modo
se presenta el conjunto de verbalizaciones que emplea para describir su contexto.

2. Diario vivir

En la linea 141 uno de los motivos mas frecuentes de llamada por parte de los nifios, nifias y
adolescentes estéa relacionado con hablar de sus experiencias o vivencias del dia a dia, brindando
un espacio para conocer elementos importantes de su entorno, su cultura, sus relaciones familiares
y vinculos afectivos, lo cual permite personalizar la atencién, identificar factores de riesgo y
proteccién, asi como prevenir sobre posibles inobservancias, amenaza o vulneracién de derechos.

2.1. Motivos de Llamada

“Quiero contarte como me fue en el colegio”, “llamaba para que me acomparien mientras voy al

L) »

colegio”, “queria contarles que hoy aprendi a montar bicicleta”, “mira que mafana me voy de paseo

LTS

con mi familia”, “estoy jugando con mis amigos”.
2.2.  ¢Qué se debe hacer?

- Validar el motivo de llamada: teniendo en cuenta que el interés del nifio, nifia o adolescente es
manifestarle a la linea una actividad que puede llegar a ser de alto valor para él o ella, es deber
del colaborador retroalimentar estas verbalizaciones dandole a entender la importancia que
tienen para la linea. Ejemplo: “Pedro que chévere que nos estés llamando a contarnos sobre
cémo te fue en colegio, nos alegra que estés estudiando” o “nos alegra mucho que te esté yendo
bien en tu colegio”.

- Reforzar habilidades / empoderar en derechos: teniendo en cuenta que en el discurso inicial del
nifio, nifa o adolescente relacionado con diario vivir se pueden llegar a identificar de manera
indirecta habilidades necesarias para su adecuado desarrollo o el ejercicio de un derecho
fundamental, es deber del colaborador usar estos elementos no solamente como una forma de
identificar factores de riesgo y proteccion, sino también como una estrategia para reforzar
aspectos en la vida del nifio, nifia o adolescente que favorecen la prevencion de situaciones de
vulneracion de derechos. A continuacién, se muestra como se debe realizar el reforzamiento de
habilidades y el empoderamiento en derechos:
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a) Identificar la habilidad: Un primer paso es identificar en el discurso inicial o motivo de llamada

del nifio, nifia o adolescente si lo reportado se refiere a la ejecucion de una habilidad particular.

Para lograr este objetivo, a continuacion, se pueden observar modelos de interaccién segun las
diferentes habilidades:

e Solucidon de problemas o conflictos: Esta habilidad esta relacionada directamente con
comportamientos o formas de pensar, mediante los cuales una persona intenta identificar o
descubrir una solucién o respuesta de afrontamiento eficaz para un problema particular. En
otras palabras, se refiere a todas las estrategias que puede mencionar un nifio, nifia o
adolescente como forma de resolver o afrontar una dificultad de su dia a dia, los motivos de
llamada siguen estructuras como:

“es que les queria contar que hoy un nifio me molesté en el colegio, pero yo fui a contarle a la

L 13

profesora y ella lo regafno”, “estaba jugando con mi hermana y como no me quiso prestar su mufieca,

L

le pequé”, “perdi varias materias, pero no sé como decirles a mis papas para que no me regafen”

¢ Autocuidado e independencia: es la capacidad que tienen las personas de asumir en forma
voluntaria el cuidado y mantenimiento de su salud, asi como prevenir enfermedades mediante
el conocimiento y practicas que les permitan vivir activos y saludables. A parte de los estilos
de vida saludables, también esta habilidad esta relacionada con todos los comportamientos
gue permiten un desenvolvimiento independiente en las actividades diarias del nifio, nifia o
adolescente, por ejemplo, todo lo relacionada con higiene corporal, alimentacién, entre otros.
Los motivos de llamada siguen estructuras como:

‘te queria contar que ya me bafié y me cepille los dientes”, “les queria decir que hoy estuve

montando bicicleta en el parque” “es que mi mama me dice que le ayude a lavar la loza, pero me
da pereza’.

e Toma de decisiones - Proyecto de vida: hace referencia a un conjunto de intenciones, metas,
ilusiones o motivaciones que dirigen a un individuo hacia lo “que quiere hacer” y “lo que va a
hacer” siendo esto transversal a todas las areas de su vida (personal, escolar, familiar, laboral,
sexual). Relacionado con esta habilidad los motivos de llamada siguen estructuras como:

i

“les queria contar que ya tengo novio”, “queria hablar sobre lo que me gusta hacer”, “llamaba para

L

contarles que quiero ser policia”, “ya decidi que quiero ser mama mas adelante”.

e Sequimiento de reglas/normas/instrucciones: esta habilidad se refiere a la capacidad que tiene
el nifio, nifia o adolescente de comportarse o responder ante alguna contingencia (regla o
instruccién) establecida por alguna figura de autoridad como sus progenitores, profesores o
cuidadores; generalmente en estas instrucciones o reglas se le indica al nifio, nifia o
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adolescente lo que debe o no hacer. Los motivos de llamada que se pueden presentar
relacionados con esta habilidad son:
“es que mi mama es muy cansona pidiéndome que tienda la cama’”, “es que todo el tiempo se ponen
bravos conmigo porque no hago caso”, “hoy hice todo lo que me pidié la profesora’.

e Habilidades relacionadas con valores: se pueden identificar cuando en el discurso del nifio,
nifia 0 adolescente reporta situaciones relacionadas con compaferismo, responsabilidad,
sinceridad, ayuda a los demas, etc. Como motivos de llamada se pueden presentar los
siguientes:

“llamaba para contarles que no me llamo como le dije a un compariero tuyo, ese no es mi nombre”,
“es que queria contarles que hay unos nifios que llaman desde este numero a hacer bromas”.

b)Retroalimentar la habilidad identificada: En este paso se refuerza o resalta la habilidad
identificada en el discurso inicial del nifio, nifia o adolescente:

“bueno Pedro nos alegra mucho que ya hayas terminado tus tareas, me doy cuenta de que eres
muy responsable”, “muchas gracias por contarnos cual es tu verdadero nombre, ser sincero y admitir
tus errores te hace cada vez mas una mejor persona’.

Es importante tener en cuenta lo que se menciona a continuacién para este tipo de llamadas:

e Generar reflexion: En este paso se utilizaran estrategias enfocadas en que el nifio, nifia o
adolescente entienda la importancia del desarrollo y aplicacion de la habilidad reportada en
diferentes contextos. es decir, si en el mismo reporte se evidencia que la habilidad se
encuentra desarrollada o aprendida, se establecen otras situaciones hipotéticas donde se
pueda aplicar, por ejemplo:

Nifilo: “es que les queria contar que hoy un nifio me molesté en el colegio, pero yo fui a
contarle a la profesora y ella lo regario”.

Colaborador: “qué bueno lo que me estas contando, hablar con tu profesora muestra que
solucionas tus problemas de forma pacifica y calmada, cuéntame, cuadndo algo te molesta
de un amigo tuyo o de tus papas, ¢qué sueles hacer?... ;Qué harias si quien te molesta es
uno de tus profesores?”

e Sien el reporte se evidencia que la habilidad no se encuentra desarrollada o aprendida, es
deber del colaborador mostrar las posibles alternativas para conseguir una respuesta
diferente a la que esta realizando actualmente:

Nifia: “estaba jugando con mi hermana y como no me quiso prestar su mufieca, le pegué”
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Colaborador: “Si no existiera la posibilidad de pegarle a tu hermana, ¢ qué otras formas se
te ocurren para negociar o compartir los juguetes con ella?”

2.2.1. Empoderar en derechos:

a) ldentificar el derecho reportado: Un primer paso es identificar en el discurso inicial o motivo

de llamada del nifio, nifia o adolescente si lo reportado se refiere al ejercicio de un derecho
fundamental (para conocer los derechos de los nifios, nifias o adolescentes, remitirse al
validador de derechos). Esta identificacion puede realizarse desde la estructura del motivo de
llamada: “Es que estaba enfermo y mi mama me llevo al médico”, “les queria contar que ya
almorcé”, “es que voy en camino al colegio y queria hablar con alguien mientras tanto”.

b) Retroalimentar el derecho identificado: en este paso el colaborador le indicaré al nifio, nifia o

adolescente el nombre del derecho identificado y le explicara brevemente en qué consiste,
utilizando la informacion consignada en el validador de derechos, como se muestra a
continuacion:

DERECHO A LA SALUD

e ——————————eeee i
Sabics que todos los nifos, nifics v adolescentes: (NNA) | tienen
cderecho a tener un buen estado de salud tanto a nivel fisico
como a nivel psicolégico. Ningdn hospital, clinica, cenfro de salud
y demds entidades dedicadas a la prestacion del servicio de

salud, sean publicas o privadas, podrdn dejor de atender a un
NNA gue requierc de atencién en salud. El pais de igual manera
se hard cargo de lasalud de los NNA, en los casos donde no se
encuentren dfiliados a un sistema de salud.

\

c) Validar el cumplimiento del derecho: teniendo en cuenta que cada uno de los derechos de los

nifios, nifias o adolescentes tiene varios componentes que permiten determinar si se esta
dando cumplimiento al mismo, en este paso es deber del colaborador realizar las preguntas
determinadas en el validador para determinar cualquier posible situacién de vulneracion, para
este fin debera usar las preguntas que estan relacionadas, como se muestra a continuacion:
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1. sCUANDO FUE LA ULTIMA VEZ QUE TUS
PAPAS TE LLEVARON AL MEDICO? 5POR
QUE TE LLEVARON ESA VEZ2

2. 5QUE HACEN TUS PAPAS CUANDO TE
DUELE ALGO EN TU CUERPO?

3. 5TE HAS TENIDO QUE QUEDAR ALGUNA
VEZ EN UN HOSPITAL2

4. ;CUANDO HAS IDO AL MEDICO COMO
TE HAN TRATADO?

d) Detectar factores de riesgo y proteccion: luego de validar el derecho comentado por el nifio,
nifa o adolescente, se puede utilizar la siguiente guia de preguntas con la intencion de
complementar la valoracion dependiendo el area de la vida que se esté reportando:

. Area familiar:

¢ Con quién vives?

¢ Quién te cuida mientras tus papas trabajan?

A qué se dedican tus papas o en qué trabajan?

¢ Como es tu relacién con tus hermanos/padres?, ¢ qué piensas de esa relacion?

¢, Qué hacen en familia los fines de semana?, ¢ qué opinas de esas actividades?

¢En qué te gustaria que mejorara tu familia?

¢, Como te castigan tus padres?, ¢qué hacen cuando te portas bien?, ¢qué es para ti

portarte bien/portarte mal?

o ¢A quién acudes cuando tienes un problema?, ¢Quién es la persona en la que mas
confias? (esto permitiria establecer la red de apoyo con la que cuenta el nifio, nifia o
adolescente)

e Area académica
o ¢Qué hiciste el dia de hoy en tu colegio?

¢, Qué aprendiste en la clase XX?

¢, Qué piensas de lo que te paso6 hoy en descanso o en la clase XX?

¢, Qué fue lo mejor del dia en el colegio?

¢, Qué no te gusto del dia?

¢, Qué pudiste hacer para evitar que esa situacién no pasara?

¢, Qué cambiarias de tu dia?

¢,Cudl es tu profesor favorito y por qué?, ¢ Qué profesor no te gusta y por qué?

. Area social

Hablame de tus amigos, ¢ Quiénes de ellos son del barrio/colegio?

o ¢Qué actividades realizas con tus amigos?, ¢,qué sientes cuando quieres jugar algo y
tus amigos no quieren?, cuando te sientes asi, ¢qué haces?

o ¢Cbmo te sientes cuando estas con tus amigos?
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o ¢tienes un amigo al que quieras mucho mas que a los demas?, ¢ qué te gusta de él/ella?
. Area afectiva
¢, Como te demuestran las personas que tu quieres amor?
¢, Como demuestras amor a quienes te rodean?
¢ Como puedes mejorar la relacion con las personas que amas?
¢, Como te sientes cuando tratas mal a alguien que quieres y qué haces para corregirlo?

O O O O

2.3. Resumen de la llamada

En este paso el colaborador realiza varias conclusiones relacionadas con la informacién obtenida,
haciendo un resumen de los temas tratados durante el total de la interaccion.

2.4, Finalizacién de llamada

Se aplica el guion de finalizacion de acuerdo con lo mencionado en el numeral 3.3.1 de este
documento.

2.5. Apoyo en Tareas

Teniendo en cuenta que uno de los motivos relacionados con diario vivir puede ser la solicitud
explicita de ayuda en tareas por parte del nifio, nifia o adolescente, frente a este aspecto el
colaborador debe:

a) Resaltar su interés por cumplir sus compromisos y realizar en primer lugar una pequena
introduccidn para anticipar los puntos a tratar en la llamada:

“Bueno primero quiero felicitarte por ser tan juicioso y querer hacer tu tarea y agradecerte por
llamarnos a pedir ayuda, pero quiero hacerte unas preguntas para saber por qué no has podido
realizar tus tareas’.

b) Validar vulneraciones de derechos: dado que en algunos casos cuando los nifios, nifias y
adolescentes solicitan ayuda en tareas pueden presentarse situaciones de fondo que estan
relacionadas con alguna vulneracion de derechos como por ejemplo negligencia (falta de
acompafamiento por parte de los padres), es deber del colaborador realizar las preguntas
pertinentes tales como:

” ¢,Con que personas vives en tu casa?, ¢ Cuando tienes tareas como la que me estas contando hoy
quién de esas personas suele ayudarte?

*después de llegar del colegio ¢ qué personas adultas te acompafan?, si la respuesta indica que el
nifio, nifa o adolescente permanece tiempos prolongados solo o sin la compafia de un adulto se
debe preguntar: ¢ Cuanto tiempo permaneces solo o sin que te acompafe un adulto?
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¢) Validar disponibilidad y acceso a recursos: en este punto luego de descartar que el nifio, nifia o
adolescente no estd expuesto a alguna situacién de vulneracién de derechos, se debe indagar
por los recursos con los cuales cuenta y si tiene acceso a los mismos, realizando las siguientes
preguntas:

¢En tu ciudad, pueblo o vereda cuentan con servicio de internet?
¢ En tu colegio o escuela cuentan con una biblioteca?
¢, Tus profesores se apoyan en algun libro para hacer la clase o les pide que consulten algun libro?

c¢) Validar habitos de estudio: en este punto el colaborador debe descartar si la ayuda solicitada por
el nifio, nina o adolescente esta relacionada con una dificultad en habitos de estudio, realizando las
siguientes preguntas:

¢ Cuando te pusieron la tarea?
¢ Para cuando tienes que entregar la tarea?

Luego de validar los anteriores aspectos, segun las respuestas que brinde el nifio, nifia o
adolescente el colaborador debe brindar una conclusién dando respuesta al motivo de llamada
inicial de la siguiente manera:

¢ Si las respuestas indican que se esta presentando una vulneracion de derechos el colaborador
debe mencionar:

“bueno Javier me parece muy bien que estés preocupado por cumplir con tus tareas, pero quiero
contarte que para nosotros es muy importante que todos los nifios, nifias y adolescentes estén
acompafiados siempre por un adulto para que puedan ayudarlos en un tema tan importante como
tu educacién, que te parece si desde aca te brindamos mas bien una ayuda para garantizar que tus
papas puedan acompanarte mas en tus tareas”

¢ Si las respuestas indican que cuenta con recursos ya sea en su colegio, en su casa o en su barrio
se le debe indicar:

“bueno Javier nos alegra mucho que estés preocupado por cumplir con tus tareas, pero es
importante que sepas que todos los recursos con los que cuentas como los libros (biblioteca, internet
etc.) fueron creados para que las respuestas a tus tareas queden lo mejor posible, por esto yo te
invito a que te aventures a usarlas en primer lugar y descubras lo buenas que pueden resultar”

¢ Si las respuestas indican que no cuenta con recursos virtuales o materiales a la mano se debe

brindar la siguiente respuesta:
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“Javier nos alegra mucho que estés preocupado por cumplir con tus tareas, pero es importante que

sepas que tanto tus profesores como tus padres o familiares deben apoyarte en todo lo que tiene
gue ver con tu educacion, por esta razon yo te invito para que hables con ellos y les pidas la
orientacion, si ellos te responden de manera negativa 0 se niegan a ayudarte te puedes volver a
comunicar con nosotros para mirar otras posibles soluciones”

e Si las respuestas indican que la solicitud de la tarea se debe a una dificultad en habitos de estudio,
se debe indicar:

“bueno Javier nos alegra mucho que estés preocupado por cumplir con tus tareas, pero es
importante que sepas que para poder cumplir con tus obligaciones debes organizarte un poco mejor,
por esto yo te propongo que pueda empezar a construir una agenda o un cronograma donde puedas
poner las fechas de tus tareas o evaluaciones y de esta manera no se te olviden”

Todas las anteriores respuestas estan enfocadas a generar como reflexion para el nifio, nifia o
adolescente que desde la linea 141 No_se realizan orientaciones a tareas, teniendo como eje
central de argumentacion que son los progenitores o cuidadores, las instituciones educativas y las
disposiciones de recursos por parte del gobierno los principales encargados de brindar respuesta a
este tipo de solicitudes.

Pero es importante que el colaborador siga las anteriores guias de respuesta de manera que se
pueda validar en un primer lugar el contexto de la solicitud de ayuda para posteriormente indicar
una postura desde la linea que no implique presentar una negativa injustificada.

NOTAS:

¢ Si el nifio, nifla o adolescente que se comunica manifestando un motivo de llamada de diario vivir
es nuevo en la linea, se debe aplicar el Anexo # 2, especificamente el escenario 1.

¢ El colaborador no debera iniciar la interaccién con preguntas relacionadas con diario vivir o
sugerirlo como objetivo de la llamada cuando el nifio, nifia o adolescente refiere no tener un
objetivo claro (Ver apartado de llamadas abiertas de este anexo).

¢ Si durante la interaccién con el niflo, nifa o adolescente se identifica alguna situacién de
vulneracién de derechos, es deber del colaborador priorizar la atencién en este aspecto.

3. LLAMADAS ABIERTAS
3.1. Definicién

Las llamadas abiertas son las interacciones donde el nifio, nifia 0 adolescente que se comunica no
expresa de manera directa un motivo u objetivo de la llamada, siendo el colaborador quien debe
plantear el mismo.

3.2. Condiciones generales
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En este tipo de llamadas luego del cumplimiento del objetivo planteado por el colaborador se dara
por finalizada la llamada, excepto en casos en los que en la conversacién se manifieste alguna
vulneracién de derechos. Estas llamadas implican para el colaborador el desarrollo de un espacio
donde se puedan generar interacciones centradas en temas de interés para la poblacion,
favoreciendo la prevencion de factores de riesgo.

3.3. Tipos dellamadas abiertas:

¢ Saludo: El nifio, nifia o adolescente se comunica solo para saludar, sin tener un tema especifico.

e Solicitud de conversacion: El nifio, nifia o adolescente verbaliza como motivo de su llamada
conversar o hablar con la linea de un tema libre. ¢{ Como?: el colaborador pregunta ¢Qué nos
quieres contar el dia de hoy? y brindan respuestas del tipo: “solamente quiero hablar”.

¢ Indeciso: El nifio, nifia 0 adolescente se comunica expresando de manera directa que no sabe el
porgué de su llamada. ¢ Como?: el colaborador pregunta ¢,Qué nos quieres contar el dia de hoy?
Y brindan respuestas del tipo: “no sé”.

3.4. Llamada abierta de nifio, nila 0 adolescente conocido

Para efectos de este anexo se entendera por “conocido”, a cualquier nifio, nifa o adolescente que
ya se ha comunicado previamente con la linea y conoce sus objetivos, alcance, lemas entre otros
aspectos relevantes de la misma. Adicionalmente, ya se encuentra registrado en el sistema de
tipificacion, contando con un usuario y ANI relacionado.

El colaborador debera tener en cuenta los siguientes pasos para el manejo de este tipo de llamadas:

a) Revisar informacion sociodemogréfica: teniendo en cuenta que no en todos los casos en el
sistema de tipificacion se encuentra la informacién sociodemografica completa del nifio, nifia o
adolescente que se comunica, un primer objetivo del colaborador serad actualizar esta
informacion:

¢ Anticipar la solicitud de informacion: “Pedro, tu ya eres un amigo de la linea, pero te voy a hacer
unas preguntas, para poder conocerte mejor”

¢ Identificacion de datos faltantes: en este punto el colaborador debe verificar aspectos como la
fecha de nacimiento, edad, apellidos, segundo nombre, ciudad y departamento donde vive.

e Edicion de datos: el colaborador revisara datos equivocados en el sistema, para editarlos y
actualizarlos en la herramienta.

¢ Informacién adicional: El colaborador indagara aspectos basicos de la formacion académica,
por ejemplo ¢te encuentras estudiando?, ¢ Cémo se llama tu colegio?, y ¢en qué curso estas?
También se tendra en cuenta el parentesco familiar donde el colaborador debera preguntar
¢.con quién vives? y ¢ Como se llaman tus papas?
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b) Revision del historial de llamadas: antes de establecer un objetivo en la llamada el colaborador

debe revisar en el historial el contenido de interacciones previas que haya tenido el nifio, nifia o
adolescente con la linea, con la intencién de verificar temas que no se hayan podido concluir en
otras llamadas o dudas que se presentaron respecto a posibles vulneraciones de derechos, estos
temas que quedan pendientes se deben a que se corta la llamada por diversos factores. En este
caso, el objetivo de la llamada que planteara el colaborador estara relacionado con el tema
pendiente en llamadas previas, ¢ Como?: “Jaime yo veo que te has comunicado en el dia de hoy

y estabas hablando sobre el tema de la semana, pero la llamada se cay0, que te parece si

seguimos hablando sobre lo mismo”

c) Platear un objetivo de llamada: al realizar los anteriores pasos, donde se actualiza la informacién
necesaria y no se identifica otro tema o motivo pendiente, se procedera a plantear un objetivo,
teniendo en cuenta lo siguiente:

¢ Introduccion al posible objetivo: “Pedro, como tu quieres hablar, que te parece si te propongo

un tema muy chévere, con el cual podemos aprender juntos”.

o Utilizacion del tema de la semana: teniendo en cuenta que cada semana en la linea se cuenta
con un tema disponible para trabajar con los nifios, nifias o adolescentes, el colaborador
utilizara este recurso como un posible objetivo de llamada, ya que no solo cuenta con material
informativo sino también preguntas y actividades enfocadas a generar una ensefianza o
reflexién. Antes de plantear este objetivo el colaborador debe explicar el recurso, ¢ C6mo?

“Pepe imaginate que aqui en la linea tenemos cada semana unos temas muy chéveres para hablar
con los nifios, donde tu puedes aprender nuevas cosas y también pasarla bien, ¢ Qué te parece
si hablamos de é/?”

Es importante seguir la estructura que esta planteada para cada tema de la semana, realizando
las preguntas y actividades disefiadas.

e Validar situaciones de amenaza, inobservancia y/o vulneraciéon de derechos: el colaborador
puede plantear como objetivo de llamada realizar una verificacion rapida de posibles
vulneraciones, esto sin la necesidad de que el nifio, nifia 0 adolescente manifieste algun factor
de riesgo, solamente sera un “escaneo de derechos”.

‘que te parece si en la llamada de hoy me das la oportunidad de conocerte mejor... Pepe quiero
saber un poco de tu dia, ¢cuéntame que desayunaste?, Cuando ta haces algo malo, ¢Coémo te
castigan tus papas?”.

Para tener una guia de las posibles preguntas filtro que se pueden realizar, se puede hacer uso del
apartado de empoderamiento en derechos qué se menciona en el anexo # 2.
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¢ Empoderamiento en derechos: El colaborador indagara por el conocimiento que tiene el nifio,
nifia o adolescente sobre sus derechos, para posteriormente generar espacios de reflexién en
los cuales se garantice la comprension de las situaciones donde se ven vulnerados y
adicionalmente las posibles rutas a las cuales acudir. Ejemplo:
[}
“Pepito ¢t sabes cudles son tus derechos? ¢Qué entiendes ta por derecho a la alimentaciéon?, si
alguien no respeta tus derechos ¢sabes quién te puede ayudar y como te ayudarian?”.

e Estrategias didacticas: el colaborador propondra como objetivo un juego o estrategia didactica
que tiene como fin generar un espacio de reflexion acerca de un tema especifico (ejemplo:
derechos, manejo de emociones, valores etc.). Para tener una mayor referencia consultar el
Anexo 1 relacionado con las estrategias para la atencion.

NOTA: Puede ocurrir que el nifio, nifla o adolescente que llama no tiene un objetivo de llamada
especifico, pero es la primera vez que se comunica con la linea. Para dar manejo a este tipo de
interaccion el colaborador propondra como objetivo de llamada el brindar informacion sobre la linea,
lo que implica mencionar los objetivos y los lemas, para llevar a cabo esta actividad paso a paso se
sugiere revisar el escenario 1 mencionado en el anexo # 2 de reconocimiento de la linea.

3.5. Finalizacion de llamada

Luego de dar cumplimiento al motivo de llamada planteado por el colaborador, se realizar4 un
resumen de la interaccion y se realizara el guion de finalizaciéon de llamada de acuerdo con lo
mencionado en el numeral 3.3.1 de este documento

3.6. Para tener en cuenta:

¢ En los momentos que el colaborador utilice estrategias didacticas debe tener claro que estas no
son el objetivo de la llamada, son solamente las herramientas que se utilizan para lograr una
reflexion sobre un tema en especifico.

¢ Aungue es valido que un nifio, nifia o adolescente quiera hablar sobre su diario vivir, este objetivo
no es valido si es planteado por el colaborador ya que no permite lograr una estructura en el
manejo de la interaccion.
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Anexo 5. Fichero de Preguntas Filtro
Para verificacion de este anexo remitase al siguiente link

https://www.icbf.gov.co/misionales/relacion-con-el-ciudadano

Anexo 6. Afectacion emocional y crisis

INTRODUCCION

Dentro de la atencibn que se brinda desde el centro de contacto algunos reportes vienen
acompafiados de emociones o0 estados de crisis que implican un reto en la atencién, porque el
colaborador se enfrenta a temores normales en la atencion sumado a la necesidad de cumplir un
acompafiamiento de calidad, suministro de informacién oportuna que permite ayudar a las personas
gue se comunican.

En este apartado se van a manejar dos escenarios que se presentan en la atencion diaria, uno es
el reporte acompafiado de una emocion y otro el de un estado de crisis que puede comprometer la
integridad de quien llama, los que estdn a su alrededor o simplemente presentar un discurso
desbordado que implica un reto adicional en habilidades del colaborador para acompafar y ayudar,
cabe aclarar gue este uUltimo escenario solamente debe ser atendido por agentes en ausencia del
egquipo especializado psicosocial.

e Afectacion emocional

Durante las interacciones en donde el nifio, nifia, adolescente o adulto por el contexto de la situaciéon
reportada, manifieste su pretension acompafiada de alguna emocion que pueda llegar a dificultar la
comunicacion, se debe realizar preguntas y verbalizar expresiones orientadas a validar la emocién
identificada, generando un espacio de soporte y apoyo para la persona, estas acciones se deben
aplicar como primera medida antes de continuar con la interaccién. Es fundamental que el
colaborador atienda la emocion del nifio, nifia, adolescente o adulto, esto quiere decir, que se tenga
la capacidad de entender el origen del malestar, escuchar, acompafar para luego si poder
comprender el requerimiento a nivel de oferta institucional.

e ABC delavalidacién emocional

El éxito en el acompafiamiento de una situacion de vulnerabilidad a un nifio, nifia, adolescente,
joven o adulto que se comunica en un estado de afectacion emocional, crisis o riesgo, hace parte
de reconocer que hay un evento que, aungue el colaborador no entienda, puede ser comprensivo
ante las diferentes emociones que se presentan, asi que para realizar un adecuado apoyo en
interaccion ante estos escenarios debe tener en cuenta los siguientes pasos:
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A. Promover las oportunidades para la expresion emocional: Lo principal es NO afanarse

por tratar de que el nifio, nifia, adolescente o adulto se calme, es importante dar el espacio
para que la persona exprese lo que siente, en ocasiones lo hara con palabras en otras por
medio del llanto.

Uno de los elementos fundamentales en este punto es ayudar a la persona a identificar y
etiquetar su emocién, muchas veces las personas estan superadas por lo que sienten, sin
lograr siquiera entenderlo, un ejemplo de ello se podria ver de la siguiente manera:

Adolescente: Estoy cansada, cansada (llora, se nota agitada, grita) de que mi mama me
quite el celular asi, yo estaba haciendo tareas, me lo rapd, porque no me cree, la odio.

Colaborador: Entiendo que debes sentirte molesta por lo que paso, es injusto que te quiten
el teléfono y que no crean que hablas con la verdad, estoy aqui contigo, hablame un poco
mas de coOmo te sientes.

Es claro, como en este ejemplo se logra identificar que hay enojo y sensacion de injusticia en el
reporte de la adolescente, lo que permite acompafar y facilitar que se restablezca la calma y asi
identificar lo que pasa actualmente, para poder determinar que ayuda adicional puede requerir la
persona que nos llama.

B.

Ofrecer ayuda para el manejo de las emociones y la situacion:

Dentro de las diversas situaciones o eventos que generan una afectacion emocional es la
percepciéon de no contar con los recursos para solucionar las dificultades, por las que esta pasando
la persona que se comunica e incluso enfrentar el malestar de haber solicitado ayuda en diversas
entidades sin obtener, una respuesta esperada, es por lo anterior que el colaborador debe transmitir
de una manera real y genuina su intencion de apoyo, escucha activa y comprension.

C.

Ciudadana: (escucha un tono de voz tembloroso, con un elevado tono de voz) Estoy
cansada que el papa del nifio haga lo que quiere a su conveniencia yo hago lo que puedo,
cedo a lo que él dice para no generar conflicto por que yo solo pienso en mi hijo, pareciera
gue él no. Como le dije me da mucha rabia necesito saber qué hacer con esto
Colaborador: Como mencionaba sé que estd molesta, tal vez un poco frustrada, vivir
situaciones de esto tipo a veces hacen que uno se sienta superado, pero quiero decirle que
desde la linea estamos para escucharle, agradecemos su confianza y tenemos toda la
disposicién de poderle ayudar.

Identificar lo que desencadend la alteracién emocional
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Desarrollados los pasos anteriores, es el momento de indagar sobre la situacién por la que se
presenta la alteraciébn emocional (esto puede desencadenar en un registro PQRS u orientacion en
oferta institucional), en medio del dialogo y el desarrollo de la verificacion de hechos, las emociones
de la persona que llama pueden aparecer de nuevo, incluso mantenerse, aunque no con la misma
intensidad, asi que el colaborador debe permitir la expresion emocional y mantener el uso del paso
Ay B.

Atado a lo anterior es importante tener en cuenta los siguientes aspectos esenciales para un
adecuado acompafnamiento ante afectaciones emocionales, en la cual enmarca acciones que se
deben desarrollar en interaccién y otras que por el contrario se tienen que evitar:

e Que debe hacer el colaborador en llamadas de este tipo:
o Mantener la calma durante la llamada, sabemos que puede estar asustad@ pero
al escuchar al peticionario que llamada ya esta haciendo mucho.
o El tono de voz es muy importante, es lo que permite transmitir a la persona que
interactla contigo confianza y tranquilidad.
o Presentarse, es decir, indicar su nombre, a veces hay que repetir, por el estado
de alteracion de la persona.
o Exprese que esta ahi para ofrecer ayuda y estara con él o ella el tiempo necesario
o Preste atencién a la persona, en lo que dice, como lo dice, puede brindarle mucha
informacion.
o Si el peticionario se torna agresivo no lo tome personal, es el malestar emocional
hablando.
o Respete los momentos de llanto o silencio del ciudadan@
o No sienta que debe solucionar el problema o el malestar de la persona de
inmediato, acompafie primero, escuche, permita la expresion.
o Sea paciente
e Que NO debe hacer el colaborador en llamada
No trate de hacer bromas buscando la manera de subir el &nimo de la persona
Evite los juicios de valor o religiosos
No tome partido
Evite hablar de sus propias experiencias en situaciones similares a la que le est4
contando quien nos contacta
o NO genere compromisos que no pueda cumplir o estén fuera de la competencia
del centro de contacto
o NO tome decisiones por la persona que llama, recuerde es su vida y solo él o ella
sabe lo que es mejor para si mismos.
o Asumir que la persona entiende todo lo que le dice, recuerde esta en afectacion
emocional y/o crisis puede que no sea asi.
o No minimice a la persona o su situacion

O O O O
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NUNCA le digas a la persona “tranquilicese, calmese” esto invélida y evita la
expresion emocional.

A continuacién, encontrard una hoja de ruta de lo que debe realizar en este tipo de comunicaciones:

Ej.
La persena
amenaza con
suicidarse
Se encuentra
armad@

Ingresa llamada Afectacion
emocional/Crisis y/o Riesgo Vital

I Valide emociones \

Solicita datos sociodemogr&f-icos Solicita nimero de contacto de
(direccion, nombres, documento, ete.) familiar y/ o persona de confianza
Conoce cual es el problema o
dificultad del ciudadan@

X

Hay una

Evalda si lo que le pasa al ciudadano pone en

discusién donde
hay violencia
fisica

riesgo su vida o la de otros

Solicita apoyo de tu formador y/o supervisor para

llamar al contacto familiar o personal y solicitar Explora con la persona posibles soluciones, usa
acompafiamiento prioritario a quien llama. #| recurses de lo que ha hecho en el pasado y proponer
T nuevas. OJO MO es decir lo que tiene que hacer
v
Solicita apoyo de tu formador y/o superviser para l
llamar a Policia Nacional. Permitir y apoyar al ciudadan® para que tome
| acciones concretas ante las soluciones previamente
mencionadas

NOTA: Reporte al equipo psicosocial por medio del correo corporativo designado para que se
realice el respectivo seguimiento especializado.

Dentro del flujograma anterior, encuentra un apartado en el cual menciona acciones a desarrollar
cuando hay una situacion de riesgo para la vida de quien llama u otros seres a su alrededor, a
continuacion, se brinda preguntas filtro que le ayudaran a contextualizar el nivel de riesgo segun el
caso que acompafie:

e Evaluacion Conducta suicida (Suicidio y/o autoagresion)

o
o

O O O O O

SAl momento esta considerando atentar contra su vida?

¢,Cuenta con algiin mecanismo con el cual se pueda hacer dafio? (¢ es decir un
arma, pastillas, cuchilla, veneno, esta en un punto donde puede suspenderse?
¢, Se encuentra solo?

¢Ha tratado de hacerse dafio de alguna manera en el pasado?

¢tiene alguna autolesion, lesion en el momento?

¢ Usted en este momento se encuentra herido?

¢Ha ingerido alguna sustancia?
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o ¢Los pensamientos asociados con la muerte son frecuentes?

La mayor cantidad de respuestas positivas nos dan un indicador de riesgo vital, por con siguiente
la movilizacién de redes de apoyo o rutas de atencion son esenciales.

e Evaluacion Situaciones de Riesgo (ej. Violencia Fisica, alteraciéon por violencia en
casa etc.)

o ¢Al momento se encuentra usted o alguna persona herida? (lesion, hematoma,
inconsciente)

o ¢Se encuentra alguien armado o en riesgo? (arma de fuego, elemento
cortopunzante)

o ¢Lasituacion de alteracion emocional, fisica es de dificil manejo para ustedes?

o ¢Percibe que su vida o la de alguien a su alrededor esta en peligro?

Habré situaciones en las cuales las comunicaciones que implican una alteracion emocional vienen
acompafadas de emociones exacerbadas, por ejemplo, la persona grita, llora y esto no le permite
comprender lo que dice, en esos escenarios el colaborador puede usar las siguientes estrategias:

e Respirar de manera adecuada

Cuando la persona esta alterada esta en un proceso de hiperventilacién, lo que ocasiona una serie
de reacciones variadas de gran impacto en la fisiologia y la cognicion, limitando mas aun la
sensacion de control y seguridad de lo que esta pasando, cuando se dirige un ejercicio de
respiracion ayuda a disminuir la activacion fisiolégica, por consiguiente, la escucha y el seguimiento
de instrucciones y hasta elementos mas complejos como la toma de decisiones.

Sequir los siguientes pasos le seran de ayuda al colaborador y al peticionario:

1. Indiquele al usuario que se ponga en una posicion comod@ (sentad@ o acostad@)

2. Ponga una mano sobre el abdomen y otra sobre el pecho (puede poner el teléfono en
altavoz, si no es posible que tenga una mano con el teléfono y la otra sobre el abdomen)

3. Tome aire lentamente por la nariz y cuente hasta dos mentalmente, sienta como su abdomen
se infla (puede usar analogias ej. como un globo)

4. Ahora exhale el aire lentamente por la boca, mientras lo hace cuente mentalmente hasta
cuatro, debe sentir como su abdomen se hunde (puede usar analogias, como cuando al
globo le sale el aire)

5. Repita los puntos 3 y 4, en cinco repeticiones o hasta que perciba que la persona se
encuentra mas tranquila.
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NOTA: Si es necesario respiré usted también con el peticionario para ayudarle en el
seguimiento de instrucciones.

e Focalizar la atencion de una manera plena

Brinde las siguientes instrucciones y desarrollelas de manera pausada y tranquila, la idea recuerde
es gue la persona ponga su atencion en especifico en la actividad propuesta.

Busque in alimento o liquido que sea de su agrado

Obsérvelo, ahora describame lo que ve

Toque el alimento o bebida, no la vaya a consumir solo téquela y describame lo que siente
Ahora huela el alimento o bebida, describame el olor

Describame lo que siente, cuales son sus pensamientos

Ahora consuma el alimento, pero no lo pase, manténgalo en su boca, paselo suavemente y
describame lo que siente

ok wnNpE

e Invite a activarse

Hay que indicar que el cuerpo pasa por cambios a nivel emocional, este es el momento para
activarse, pedirle a la persona que desarrolle alguna actividad fisica con el fin de apaciguar un poco
sSus pensamientos o la agitacion que pueda tener.

1. Solicitele que mantenga el teléfono en su oido

2. Sile es posible movilizarse, indiquele que este de pie en el mismo sitio y empiece a marchar
(puede ser un minuto)

3. Posteriormente pidale que trote en el sitio (puede ser un minuto)

4. Posteriormente digale que pause unos segundos y retome.

A veces puede incluso la persona bailar si lo desea y es de su gusto, recuerde la idea es generar
movimiento

NOTA: Tenga presente variables tales como que la persona tenga movilidad, es decir que no se a
alguien en silla de ruedas o con lesion de algun tipo, de ser asi es mejor no usar esta estrategia o
adaptarla, por ejemplo, si esta en silla de ruedas hacer ejercicios con los brazos.

e Dar instrucciones

Uno de los aspectos importantes para dar manejo en una situacion de afectacion emocional/crisis
es lograr que la persona siga instrucciones, que escuche, es necesario que, de una manera
pausada, se hagan llamados a la persona y brindar instrucciones cortas, por ejemplo:
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Muy bien
Otro més

oankwnpE

Le escucho muy alterad@

Por favor escuchame

Le pido el favor vayas por un vaso con agua
Ahora, da un sorbo pequefio

Otro ejemplo para este tipo de situaciones

hropdPE

Le pido que se aleje de la persona que esta agresiva
Pdngase en un sitio seguro

Evite seguir gritando y/o discutiendo

No trate de forcejear con la persona alterada.

Ejemplo aplicado a situaciones de riesgo

Ingresa llamada
Afectacion
emocional/Crisis y/o
Riesgo Vital

Colaborador: Bienvenido a la Linea 141 del ICBF, hablas con
Federico Amaya recuerda que el tratamiento de tus datos
personales....(el guion se interrumpe por que un adulto llora en linea
y grita)

Peticionario: Me dijeron que alla ayudan a la gente, yo me quiero
morir y tengo una cuchilla aqui con la que me estoy cortando (la
persona llora)

Valide emaociones
(ABC Validacion
Emocional)
PASOAYB
Acompafiado de la
validacion de datos
sociodemogréficos

Colaborador: Soy Federico y estaré aqui para escucharlo, sé que lo
gue debe estar sintiendo es doloroso para usted, asi que
conversemaos un poco, estaré con usted el tiempo que sea necesario,
es muy valioso que me permita ayudarle.

Peticionario: (Llora, gimotea) Usted es la primera persona que me
trata con amabilidad, para la mama de mis hijos soy una m#erd3, hace
lo que quiere porque ella esta en Caliy yo en Bogotd, por eso es mejor
morirme.

Colaborador: No me alcanzo a imaginar lo que se siente una
situacion asi, quiero conocer un poco mas de lo que pasa, entiendo
que esto es algo que le afecta sefior, disculpe es que me gustaria
llamarle por su nhombre si no le molesta, como le dije yo soy Felipe
¢, Cual es su nombre?

Peticionario: Felipe, me llago Augusto Becerra (sigue llorando)
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Para este punto ya se cuenta con informacion sociodemogréafica fundamental, la cual parte de

preguntas y otra del reporte del peticionario, saber que viven en Bogota, su hombre y que hay

una situacién de riesgo asociada a conducta suicida derivada de un conflicto con la madre de
sus hijos. Los primeros minutos de la llamada dan una gran cantidad de informacion vital para la

evaluacion del riesgo de esta situacion.

(ABC Validacion
Emocional)
Evaluacién de riesgo y
solicitud de numero de
red de apoyo

Colaborador: Sefior Becerra, gracias por brindarme su nombre, sé
gue es complicado a veces sentirse poco valorado, irrespetado, y
que esto lo ha llevado a querer lastimarse, me decia al inicio de la
llamada que usted tenia una cuchilla y se esta lastimando, podria
pedirle que mientras hablamos pueda botar la cuchilla, por favor.

Peticionario: Es que usted no entiende, lo que duele que la madre
de los hijos de uno se aproveche por que tiene la custodia de los
nifios, les hable a ellos mal de uno, que su propio hijo por el que
usted da la vida le diga que no lo quiere, yo doy la vida por mis hijos
Felipe.

Colaborador: Tiene usted razén Sefior Becerra, tal vez no podria
entenderlo como usted, porque es el padre, pero si logro comprender
la impotencia que siente en este momento, el dolor que incluso lo
impulso a lastimarse, para nosotros en la linea es importante su
bienestar, por eso le pido que pueda decirme si esta herido y pedirle
gue aleje la cuchilla de usted para seguir hablando, porque hay
cosas que estoy identificando en las que claramente le podemos
ayudar, no solo a usted si no a sus hijos también

Peticionario: Gracias por preocuparse, no me corté mucho, solo
unos rayones, pero ya puse la cuchilla en la gaveta, yo estoy bien,
solo que tengo un dolor que no puedo describir y me siento como un
pendejo llorando como una mujer, por eso es mejor morirme antes
de ser débil.

Colaborador: Nos tranquiliza desde la linea que no esté usted
herido, valoro mucho que usted se anime a expresar lo que siente
con nosotros, créame que el dolor es valido y no por ser hombre
debe cohibirse de expresarlo o sentirse débil, es bueno hacerlo,
hablarlo, lo hace ahora con nosotros, ¢ hay alguien mas con quien
hable o este con usted en este momento?
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Peticionario: Hablo con mi primo Nicolas, €l sali6é para una fiesta,
no quiero molestarlo con estas cosas, él sabe lo que me duele esto

Colaborador: Entiendo, es muy valioso que tenga alguien en su vida
gue le ayude, creo que al igual que nosotros

Peticionario: Si, tal vez si

En este punto, se mantiene el ABC de la validacion emaocional, los cuales son pasos
transversales en toda la llamada, adicional se ha hecho una evaluacién de riesgo en la cual, si
bien no hay heridas, hay ideas de muerte, pero se cuentan con datos valiosos como saber que

esta en Bogota y hay un primo que es red de apoyo. Adicional hay una identificacion de
violencia psicologica en medio de la cual podemos orientar y ayudar. Los procesos de apoyo en
alteraciones emocionales son el desarrollo de pasos mencionados en el flujograma de manera

simultanea y transversal.

(ABC Validacion
Emocional)

Solicitud de nimero
de red de apoyo

Evaluacién de lo que
le pasa al peticionario
pone en riesgo su vida

o la de otros

Solicita apoyo de tu
formador y/o
supervisor para llamar
al contacto familiar o
personal y solicitar
acompafamiento
prioritario a quien
[lama.

Colaborador: Sefior Becerra, se que le e mencionado esto mucho,
pero para nosotros es vital ayudarle, asi que quiero decirle dos
cosas que he notado:

Una, que hay una situacién en la cual le podemos ayudar desde el
instituto, en referencia a lo que nos dice que la madre de sus hijos le
dice cosas de usted a los nifios para ponerlos en su contra ¢ No se si
entendi bien esto?

Peticionario: Si, es asi, ella solo les dice cosas feas de mi desde
gue nos separamos hace dos afos, casi ni me los deja ver ni hablar
con ellos. (llora) yo quiero ser un buen papa, pero no sé qué hacer.

Colaborador: Sefior Becerra, ante eso que me confirma yo le voy a
explicar como le podemos ayudar. Pero recuerda que le dije que
habia visto dos cosas, pues la segunda es que usted tiene
pensamientos de lastimarse y es un buen momento para no estar
solo, me refiero a algo fisico no por teléfono, no sé si usted gusta y
llamamos a su primo para que él le pueda acompafiar, usted me
decia que él sabe su situacion.

Peticionario: ¢En serio me puede ayudar? Con lo de mis hijos

Colaborador: Vamos a hablar de ello en un momento, yo le voy a
hacer varias preguntas, para ello, pero antes nos gustaria que no
esté solo, si no se siente comodo con llamar a su primo, podemos
pedir apoyo de funcionarios de policia nacional, la funcién es de
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verificar que usted esta bien, no es nada que le haga sentir temor,
solo gueremos su bienestar.

Peticionario: No quiero policias, no quiero molestar a nadie

Colaborador: No es molestia, solo queremos ayudar y si su primo
es de confianza como entendi le ayudara o no se si prefiere que
llamemos a alguien més de confianza.

Peticionario: Esta bien, mire el nUmero es 312XXXXXXXX

Colaborador: Mientras seguimos hablando voy a pedir a un
compafiero que nos ayude con la comunicacién con su primo.
(alterno brinde esta informacion al supervisor/formador para
establecer comunicacion con la red de apoyo y que esta haga
presencia, con el fin de disminuir cualquier riesgo)

Colaborador: Agradezco su confianza, ahora quiero que vaya por
un vaso con agua, Yo lo espero en linea.

Listo, ahora tome un sorbo y vamos a seguir conversando, es
magnifico que nos permita ayudarle, le voy a pedir unos datos
bueno.

Peticionario: Esta bien Felipe, gracias solo quiero a mis nifios
(sigue llorando)

Colaborador: Con toda la informacion que usted me ha brindado
voy a registrar su solicitud, la cual quedara con sus datos personales
y al final le indicare el nimero de radicado ¢ esta de acuerdo?

Peticionario: Si, si, lo que sea para ayudar a mis hijos y compartir
con ellos, que sepan que no soy malo.

Colaborador: Le voy a pedir varios datos, que tiene la intension de
garantizar los derechos de sus hijos, parte de esos derechos es a
compartir con la figura paterna, es decir usted, sumado a tener un
ambiente amoroso que favorezca su desarrollo ........

(para este punto la llamada puede continuar con base al protocolo
establecido y registro PQRS que se requiera)
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Con base a una atencion orientada a validar emociones, entender el relato, identificar los
posibles riesgos, permite regular a la persona y brindarle la ayuda que espera de la linea. No
hay una llamada igual a otra, por esta razén generar un paso a paso €s un poco complejo, pero
el tener elementos claros que se deben abordar, ayudan a que el colaborador tenga mas calma
en la medida de lo posible y poder ayudar de la mejor manera a la persona que se comunica.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




) ' PT5.R 221121202
4 PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO 5RC /12/2023

BICNESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO Pagina 174 de

Version 3 179

Anexo 7. Atencidn para las llamadas de presunta inobservancia, amenaza y/o vulneracion
de derechos

INTRODUCCION

Cuando se evidencie en una interaccion con nifios, nifias o adolescentes una presunta vulneracion
0 amenaza de derechos, sea porgue es el motivo de comunicacion o porque se identifique en el
transcurso de la llamada, es deber del agente realizar una adecuada sensibilizacion sobre la
situacion que se presenta, explicar de qué manera la linea puede ayudarle y qué va a pasar en el
proceso de restablecimiento de derechos. Sin embargo, es importante reconocer que la explicacion
de esto puede generar en el niflo, nifia o adolescente diferentes emociones o percepciones que el
agente debe anticipar para saber la forma correcta de manejarlo con el fin de que se reconozca a
la linea 141 y el ICBF como espacios seguros.

IDENTIFICACION DE PRESUNTA INOBSERVANCIA, AMENAZA Y/O VULNERACION DE
DERECHOS

Independientemente de los dos posibles escenarios que se presentan en este tipo de llamada
(Explicito e implicito) se esperan de los colaboradores algunas habilidades de atencion que les
facilitara el proceso de explicacion de lo que pasara luego de la identificacion de la vulneracion y
les permitira a los nifios nifias y adolescentes comprender el tipo de ayuda que recibiran de la linea
141y el ICBF.

Escenario Explicito: nifio, nifia o adolescente que se comunica con la intencién de informar una
situacion de vulneracion por la que esta pasando en su casa.
e Motivo: “quiero contar que mis papas me pegan” “llamo para que me ayuden porque mi

mama me saco de la casa”, “quiero saber como me pueden ayudar para vivir con mi abuela
porque mi papa es abusivo conmigo”, etc.

1. ¢;Qué se debe hacer?:

o Resaltar el reporte del nifio, nifia o adolescente: “Para nosotros es muy importante lo que
dices”, “quiero decirte que eres muy valiente por contarnos esto”, “Te agradecemos mucho
por llamarnos, sabemos que no debe ser facil contar esto, “Gracias por contarnos esto,
queremos ayudarte”

e Parafrasear la informacion: en este punto debemos explicar la situacion que nos comenta
con nuestras palabras para saber que estamos comprendiendo con claridad el motivo de su
comunicacion o el origen de su inconformidad, por ejemplo: “entiendo que quieres vivir con
tu abuela porque te sientes incomoda viviendo con tu papa”, “me dices que tu mama te trata
mal y eso te hace sentir enojada, cuéntame un poco mas sobre eso...”
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Empoderar en derechos: Se debe sensibilizar al menor sobre lo que estd sucediendo,
indicandole que es sujeto de derechos, esta explicacién debe estar adaptada al ciclo vital y
contexto sociocultural, por ejemplo: “quiero que sepas que esto que te dicen tus papas no
esta bien, todos los nifios, nifias y adolescentes deben ser tratados con respeto y tus papas
deben tener otras alternativas para ensefiarte”

Realizar preguntas clave: Estas preguntas estan orientadas a conocer frecuencia e
intensidad de la situacion de vulneracion, adicional identificar la ubicacién exacta del menor
para realizar un registro con tramite:

¢, Qué palabras usa tu mama cuando te regafia?

¢,Con que frecuencia te golpean tus papas?

¢, Sabes la direccion de tu casa? / 4, Como es el nombre de tu colegio? s en qué grado estas?

Nota: Evaluar conforme a las preguntas filtro y a lo reportado por el nifio, nifia y adolescente, el
correcto registro en SIM y/o el aplicativo del Centro de Contacto.

“Pepe,

Evitar preguntas que puedan ser revictimizantes o que justifiquen la vulneracién, por
ejemplo, No preguntar:

o ;Por qué te pego tu papa?
e ;Con que te pegaron?

Indicar alcances y acciones de la linea: teniendo en cuenta que el motivo de llamada es
solicitar ayuda, se le debe dejar claro los alcances de la ayuda que ofrecemos desde la linea

y la manera como el ICBF va a intervenir,

como sabes esta linea esta para escuchar y ayudar a todos los nifios, nifias y adolescentes

del pais, es importante que sepas que con esto gue me cuentas podemaos pedir ayuda a nuestros
amigos del ICBF para que vayan y te ayuden a evitar que lo que me cuentas siga pasando, para
eso debo hacer una carta en donde vamos a contar lo que me dijjiste y se la enviaremos a ellos...

Posteriormente el colaborador debera explicar de manera mas detallada que significa hacer
esa carta y solicitar autorizacién del uso de sus datos:

“...Para esto quiero preguntarte si quieres que hagamos esta carta con tus datos o sin tus datos, te
explico, si lo hacemos con tus datos las personas que las lean van a saber que fuiste ti quien nos

conto,

pero si lo hacemos sin tus datos quedara como si cualquier otra persona lo hubiese

informado, por ejemplo: “se comunica ciudadano comentando la situacion del nifio(a)...” ;Cémo

quieres que hagamos esta carta?...

”
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e Anticipar alteracion emocional: En ocasiones el nifio, nifia o adolescente puede mostrar
temor, tristeza, confusion o incertidumbre al contarle que sucedera, para esto es importante
que hagamos un claro énfasis en la proteccién de derechos y en la prioridad de su bienestar.

Nifio: “me da miedo que hagas esa carta”

Agente: “A veces contar estas cosas que nos estan sucediendo pueden causar miedo o
incertidumbre, te invitamos a respirar, comprender que esas emociones son parte de este gran reto
gue tienes tu y ta familia, el miedo nos hace evitar, la tristeza nos hace encerrarnos, aqui estaremos
para apoyarte, sin embargo, quiero que sepas que esto lo hacemos para ayudarte en lo que nos
estas contando y que tus derechos siempre se cumplan.”

NOTA: Si la alteracién emocional escala puedes hacer uso del ABC de validacién emocional que
se encuentra en el Anexo No. 6 y solicitar apoyo del equipo psicosocial del centro de contacto.

o Explicar el proceso de restablecimiento de derechos: Dado que la situacién es desconocida
para el menor es importante que en caso de dudas se pueda explicar con claridad que va a
pasar luego del registro.

Nino: “Pero ;qué va a pasar luego de que envies la carta?”
Agente: “qué bueno que lo preguntas, unos amigos del ICBF van a ir a ver que esta sucediendo y
van a tomar decisiones sobre como ayudarte”

2. Para tener en cuenta:

¢ Aunque se priorice la validacién y registro de la vulneracion de derechos no quiere decir que
no se pueda usar una estrategia de atencién que motive al menor a que continue en la
llamada y sirva de recurso para identificar datos.
Tener en cuenta las respuesta que brinda el nifio, nifia y adolescente para identificar el tipo
de registro de peticién en el SIM y/o aplicativo del Centro de Contacto.

Agente: “Pepe, quiero invitarte a que juguemos que eres tu propio super héroe, ;te gustaria?
Agente: jListo! ¢ Como te gustaria que fuera tu super traje?

Nifio: Azul y rojo
Agente: jGenial!l Ahora tienes una mision, debes buscar en tu casa el recibo de servicios...
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e En caso de que no sea posible obtener la ubicacion del menor de edad: El colaborador debe
informar sobre las acciones que puede tomar para que se dé cumplimiento al derecho
vulnerado, incentivar al registro, mencionar las formas de autoproteccion que puede llevar a
cabo el nifio, nifia o adolescente y las instituciones, rutas o redes de apoyo que pueden
facilitar factores de proteccion para él o ella.

Nino: “No se me la direccién y no estoy estudiando”

Agente: “quiero que sepas que nosotros queremos ayudarte dado que lo que me cuentas no es
correcto y mereces que te traten con amor y respeto, para esto debemos conocer la direccion donde
vives o el colegio donde estudias, por eso te voy a dejar una mision, cuando encuentres o sepas tu
direccién puedes volver a llamarnos para que hagamos esa carta que te conté, o puedes elegir una
persona de tu confianza que sepa lo que estas pasando para que nos llame y nos indique donde
vives; quizas te dé miedo, te asustes o pienses qué es normal que lastimen a los nifios y nifias, pero
sabes es una de nuestras grandes misiones ensefarle a la comunidad a protegerte a ti y todos los
nifios, nifias y adolescentes”,

Escenario implicito: nifio, nifia o0 adolescente que se comunica para jugar o conocer la linea o
saludar , pero en el transcurso de la llamada se identifica una situacion de derechos con la intencion
de informar una situacion de vulneracién por la que esta pasando en su casa.

¢ Motivo: “quiero saludarlos”, “los llame porque estoy aburrida”, “quiero jugar el tema de la
semana”

1. ¢;Qué se debe hacer?:

e Tener en cuenta que la validacién de la vulneracion de derechos y el registro se prioriza ante
cualquier otro objetivo que inicialmente haya propuesto el menor

e Sefialar que se identifico algo relevante qué cambiara el curso de la conversacion, para que
no exista un cambio brusco o directo: “hasta este momento te he contado el tema de la
semana, algo que dijiste me llamo la atencion, quiero detenerme, hablar de ello y luego
tendremos el momento para retomarlo”

e Resaltar el reporte del nifio, nina o adolescente: “mira que con eso que me cuentas debo
decirte algo muy importante, porque no esté bien que te dejen sola...”

o Parafrasear la informacién: en este punto debemos explicar la situacion que nos comenta
con nuestras palabras para saber que estamos comprendiendo con claridad el motivo de su
comunicacion o el origen de su inconformidad, por ejemplo: “me decias que estabas aburrida
porque te dejan sola y entiendo que esto sucede todas las tardes porque después del colegio
esperas a que llegue tu mama...”
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e Empoderar en derechos: Se debe sensibilizar al menor sobre lo que esta sucediendo,
indicandole que es sujeto de derechos y mostrando nuestro interés por ayudar, esta
explicacién debe estar adaptada al ciclo vital y contexto sociocultural, por ejemplo: “quiero
que sepas que esto que te dicen tus papas no esta bien, todos los nifios, nifias y
adolescentes deben ser tratados con respeto y tus papas deben tener otras alternativas para
ensefarte”

e Realizar preguntas clave: Estas preguntas estan orientadas a conocer frecuencia e
intensidad de la situacion de vulneracién, adicional identificar la ubicaciéon exacta del menor
para realizar un registro con tramite.

e ;Qué palabras usa tu mama cuando te regana?

¢ ;Con que frecuencia te golpean tus papas?

e ;cada cuanto te dejan solo/a?

e ;Sabes la direccion de tu casa? / ; Como es el nombre de tu colegio? ¢en qué grado estas?

o Evitar preguntas que puedan ser revictimizantes o que justifiquen la vulneracion:

o ;Por qué te pego tu papa?

¢ ;Con que te pegaron?

e Indicar alcances y acciones de la linea: teniendo en cuenta que el motivo de llamada es
solicitar ayuda, se le debe dejar claro los alcances de la ayuda que ofrecemos desde la linea
y la manera como el ICBF va a intervenir,

“Pepe, como sabes esta linea esta para escuchar y ayudar a todos los nifios, nifias y adolescentes
del pais, es importante que sepas que con esto gue me cuentas podemaos pedir ayuda a nuestros
amigos del ICBF para que vayan y te ayuden a evitar que lo que me cuentas siga pasando, para
eso debo hacer una carta en donde vamos a contar lo que me dijiste y se la enviaremos a ellos...

e Posteriormente el colaborador debera explicar de manera mas detallada que significa hacer
esa carta y solicitar autorizacién del uso de sus datos:

“Para esto quiero preguntarte si quieres que hagamos esta carta con tus datos o sin tus datos, te
explico, si lo hacemos con tus datos las personas que las lean van a saber que fuiste tu quien nos
contd, pero si lo hacemos sin tus datos quedara como si cualquier otra persona lo hubiese
informado, ;Cémo quieres que hagamos esta carta?...”

¢ Anticipar alteracion emocional:_En ocasiones el nifio, nifia o adolescente puede mostrar
temor, tristeza, confusién o incertidumbre al contarle que sucedera, para esto es importante
gue hagamos un claro énfasis en la proteccion de derechos y en la prioridad de su bienestar.

Nifio: “me da miedo que hagas esa carta”
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Agente: “A veces contar estas cosas que nos estan sucediendo pueden causar miedo o
incertidumbre, sin embargo, quiero que sepas que esto lo hacemos para ayudarte en lo que nos
estas contando y que tus derechos siempre se cumplan.”

NOTA: Si la alteracién emocional escala puedes hacer uso del ABC de validacion emocional que
se encuentra en el Anexo No. 6 y solicitar apoyo del equipo psicosocial del centro de contacto.

o Explicar el proceso de restablecimiento de derechos: Dado que la situacién es desconocida
para el menor es importante que en caso de dudas se pueda explicar con claridad que va a
pasar luego del registro.

Nino: “Pero ;qué va a pasar luego de que envies la carta?”
Agente: “qué bueno que lo preguntas, unos amigos del ICBF van a ir a ver que esta sucediendo y
van a tomar decisiones sobre como ayudarte.

3. Para tener en cuenta:

¢ Aunque se priorice la validacién y registro de la vulneracion de derechos no quiere decir que
no se pueda usar una estrategia de atencién que motive al menor a que continue en la
llamada y sirva de recurso para identificar datos.

Agente: “Pepe, quiero invitarte a que juguemos que eres tu propio super héroe, ;te gustaria?
Agente: jListo! ¢ Como te gustaria que fuera tu super traje?

Nifio: Azul y rojo

Agente: jGeniall Ahora tienes una mision, debes buscar en tu casa el recibo de servicios...

¢ En caso de que no sea posible obtener la ubicacion del menor: El colaborador debe informar
al menor sobre las acciones que puede tomar para que se dé cumplimiento al derecho
vulnerado, incentivar al registro, mencionar las formas de autoproteccion que puede llevar a
cabo el nifo, nifia o adolescente y las instituciones, rutas o redes de apoyo que pueden
facilitar factores de proteccion para él o ella.

Nifio: “No se me la direccion y no estoy estudiando”

Agente: “quiero que sepas que nosotros queremos ayudarte dado que lo que me cuentas no es
correcto y mereces que te traten con amor y respeto, para esto debemos conocer la direccion donde
vives o el colegio donde estudias, por eso te voy a dejar una mision, cuando encuentres o sepas tu
direccién puedes volver a llamarnos para que hagamos esa carta que te conté, o puedes elegir una
persona de tu confianza que sepa lo que estas pasando para que nos llame y nos indique donde
vives”
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