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e
Infroduccion

En la «Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés» del
Departamento Nacional de Planeacion - DNP, se establece que el primer paso para el
adecuado disefno e implementacion de una intervencion estatal consiste en reconocer
e identificar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de
la poblacion objetivo a la cual esta dirigida.

Por tal motivo, el ICBF anualmente caracteriza e identifica a sus peticionarios, en virtud
de generar acciones focalizadas hacia la calidad del servicio, asi como de responder y
retroalimentar satisfactoriamente sus requerimientos. Adicionalmente, este ejercicio
permite ajustar el funcionamiento de los canales de atencion para facilitar la
participacion activa de la ciudadania con miras al logro de los objetivos de la entidad y
la satisfaccion de derechos ciudadanos.

En cumplimiento del numeral 4, articulo 15 del Decreto 0987 de 2012, en el cual se
solicita «Caracterizar la poblacion que accede a los servicios del ICBF con el propdsito
de facilitar el seguimiento y las mejoras en el servicio prestado», la Direccion de
Servicios y Atencion presenta este andlisis cuantitativo y cualitativo cuya principal
fuente son los datos reportados en el Sistema de Informacion Misional (SIM) del
instituto, sobre los ciudadanos que realizaron algin tipo de peticion a la entidad
durante la vigencia 2020.

Como se podrd apreciar a lo largo del andlisis de la informacién, los datos y las
tendencias que desde anos anteriores venian siendo muy similares en los documentos
de caracterizacion de peticionarios, cambiaron drdsticamente para el periodo
mencionado, pues las cifras se vieron afectadas por causa de la pandemia y la
emergencia sanitaria por COVID-19, ante la cual el ICBF se adapt6 y realizé los ajustes
necesarios para garantizar la atencion de sus peticionarios. Muchos de estos ajustes
se realizaron con fundamento en las necesidades y expectativas de nuestros
peticionarios y fueron identificadas previamente a través de fuentes de informacion
tales como encuestas, quejas y reclamos.

Protocolo de atencion bajo la medida de
aislamiento por COVID-19

En las entidades de orden nacional y distrital, atendiendo a la declaracion de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) frente a la pandemia por COVID-19, en
Colombia se declaré desde marzo de 2020 el estado de emergencia que incluia, entre
otros aspectos, el aislamiento social preventivo y obligatorio segun el Decreto 457 de
2020; esto hizo necesaria la implementacion de nuevas estrategias adaptadas a la
realidad para proporcionar apoyo y continuidad en la atencion y servicios que brinda la
entidad.
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Por este motivo, el ICBF elabord el protocolo general de bioseguridad para mitigar,
controlar y realizar el adecuado manejo de la pandemia en cada uno de los puntos de
atencion presencial al ciudadano. Por consiguiente, desde marzo se utilizaron
Onicamente los canales telefénicos y virtuales para la atencién a la ciudadania en
general.

A partir de septiembre, el pais inicid una etapa de aislamiento selectivo que requirid
iniciar la reactivacion y recuperacion de la vida productiva del pais, acompafnada de
disciplina social, distanciamiento fisico individual y una cultura ciudadana de
autorresponsabilidad y autocuidado.

En consecuencia, la direccion del ICBF emitid el Memorando 02012000000125343 de
septiembre 4 de 2020, con indicaciones de las medidas adicionales para el retorno
gradual y progresivo de los servidores pUblicos y contratistas a las actividades
laborales y de prestacion de servicios de manera presencial.

En dicho memorando se establecié que cada director, jefe de oficina o director regional
debia elaborar el plan de trabajo de su dependencia, regional o centro zonal, segin
correspondiera, y establecer de qué manera los colaboradores tenian que asistir a
cumplir sus labores de forma presencial hasta en un 30 %, y teniendo en cuenta las
disposiciones de las autoridades locales para este efecto; en consecuencia, solo
podian ingresar a las instalaciones del instituto funcionarios o contratistas con vinculos
vigentes con la entidad y debian aplicar las medidas de prevencion establecidas en el
protocolo de bioseguridad adoptado por el ICBF. Por ende, los coordinadores de centro
zonal, en conjunto con el director regional, tomaron las medidas de bioseguridad
necesarias y establecieron el plan de trabajo con el cual se retomé la atencion
presencial a la ciudadania.

Como se indicoé anteriormente en este documento, con fundamento en las necesidades
y expectativas de nuestros peticionarios relacionadas con el nivel de conocimiento que
deben tener los colaboradores que los atienden y con la calidad de la informacién que
se les brinda, identificadas previamente en fuentes de informacion tales como
encuestas, quejas y reclamos, la Direccion de Servicios y Atencidn de la entidad, desde
que inicio el estado de Emergencia Sanitaria por COVID-19, ha trabajado para mejorar
la apropiacion del conocimiento no solo de los conceptos, sino también de las
habilidades de los colaboradores que permiten una mejor interaccion con los
peticionarios y que hace parte importante del Proceso de Relacidén con el Ciudadano.
Es asi como se ha hecho un uso mas frecuente de la tecnologias de la informacién
para impartir capacitaciones en la linea técnica propia del proceso, dirigidas a los
profesionales que en centro zonal y regional cumplen funciones de servicio al
ciudadano.



Adicional a lo anterior, la Direccion de Servicios y Atencion (DSyA) cuenta con el correo
culturadeservicio@icbf.gov.co a través del cual se envian cdpsulas del saber y del
servicio con informacion «refrescante» y de facil interiorizacidon para nuestros
colaboradores, relacionada con los contenidos que a diario se utilizan desde el
Proceso de Relacion con el Ciudadano. Cabe agregar que la DSyA hace seguimiento a
los conocimientos con que deben contar los profesionales que tienen la labor de
atencion al ciudadano en el pais; por esto la importancia de poder determinar si se
estan apropiando, interiorizando y socializando de manera O6ptima, correcta vy
completa. Para ello se establecié, de manera interna, una Valoracion Trimestral de
Conocimientos que a partir de julio de 2021 se volvio mas lddica y entretenida, lo que
permitid la retroalimentacion de esos conceptos que pueden llegar a ser de dificil
recordacion o que pueden generar confusion.

Por Oltimo, es importante mencionar que el lenguaje claro ha sido la consigna por
parte de la DSyA y a través de talleres impartidos al personal del Centro de Contacto y
de varias regionales, se ha creado consciencia frente a la importancia que tiene la
manera como nos dirigimos a ofros y el impacto que nuestras palabras y nuestro
lenguaje no verbal tienen en las personas con las que interactuamos.
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Obijetivo general de la
caracterizacion

Identificar las caracteristicas de los ciudadanos o peticionarios que solicitan
informacion, tramites o acceso a los servicios del ICBF, mediante los canales de
atencion presencial, telefonico, virtual y escrito, con el propdsito de facilitar el
seguimiento y las mejoras en el servicio prestado.

Obijetivos especificos

« Caracterizar a los peticionarios de la entidad entre los que se encuentran nifos,
ninas, adolescentes, jovenes y familias, servidores pUblicos, entidades del Sistema
Nacional de Bienestar Familiar, proveedores, organismos de control y comunidad
en general.

« Mejorar los diferentes canales de atencion de peticionarios con los que cuenta
actualmente el ICBF.

« Brindar insumos para optimizar los tramites y servicios que ofrece el ICBF a la
ciudadania.




Ficha técnica y fuentes
de informacion

Los datos para la caracterizacidén de los peticionarios de la vigencia 2020 se obtuvieron
del Sistema de Informacion Misional (SIM), siendo este el sistema oficial del ICBF donde
se registran todas las peticiones presentadas por personas naturales, personas
juridicas y peticionarios anénimos, a través de los canales de atencion dispuestos por
el ICBF. Adicionalmente, dicha informacion se complementd y validé con bases de
datos de la Registraduria Nacional del Estado Civil (RNEC), Sisbén Ill, Registro Unico de
Victimas, Red Unidos y SIMAT.

Los datos tuvieron un proceso de normalizacion en el que se incluyd la validacion del
registro de la informacion de los peticionarios personas naturales con RNEC y cuyo
resultado fue un total de 885.563 registros validos que fueron objeto de andlisis para
la presente caracterizacion.

Para el andlisis completo de los datos reportados de 2020 se realizd, en conjunto con
la Direccién de Planeacion y Control de Gestion, el cruce de las siguientes bases de
datos por entidad:

« Registraduria Nacional del Estado Civil (RNEC): fecha de corte a diciembre 2020.
« Sisbén lll: fecha de corte a noviembre 2020.

« Registro Unico de Victimas: fecha de corte a octubre 2020.

« Unidos: fecha de corte a agosto 2020.

« SIMAT: fecha de corte a octubre 2020.

De dicho cruce de informacion, es importante tener en cuenta lo siguiente:

« Para los peticionarios que se cruzan con los datos de Registraduria se incluyé el
tipo y nimero de documento, nombres, apellidos, fecha de nacimiento y sexo.

. Del cruce con la base de Registro Unico de Victimas se agregd la variable sobre si
el peticionario se encuentra registrado con condicion de victima de desplazamiento
forzado.

« En cuanto a la informacion de Sisbén, se agregd estrato, régimen de dafiliacion,
puntaje Sisbén y estado civil. Sobre el régimen de dfiliacion, la encuesta de Sisbén
no recoge esta informacion, sino que a partir de las condiciones socioeconémicas
del hogar, define un puntaje con el cual se generan los puntos de corte a partir del
cual se puede acceder al régimen subsidiado; en este sentido, se identifica la
poblacion que puede acceder a régimen subsidiado de acuerdo con los puntos de
corte establecidos por el Ministerio de Salud. Es importante senalar que el
complemento no puede ser asumido como régimen contributivo.

« En cuanto al cruce con SIMAT, se identifico el grado educativo para los menores de
edad escolarizados o mayores en programas de ciclos de adultos.
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Tipos de Peticionarios

En el «A1.P21.DE Anexo Identificacién y Actualizacion de Necesidades y Expectativas de
las Partes Interesadas», los peticionarios son quienes por decision propia interactian
iniciando cualquier tipo de actuacion para solicitar, entre otras cosas, la intervencién
de la entidad para el reconocimiento de un derecho, la resolucién de una situacién
juridica, la prestacion de un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y requerir
copias de documentos; formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

La clasificacion de los peticionarios por grupo de valor es la siguiente:

Personas §5t3%

naturales
477630 Individuos que al actuar en su propio nombre se acercan

: a la entidad para solicitar informacion o generar algin
RegISTrOS tipo de tramite.

[ < °

Anonimos
226825 Individuos que se acercan a la entidad para solicitar

: informacion o generar algin tipo de tramite, pero cuya
ReQISTrOS intencion es mantener la reserva de su identidad.
Personas
[ J Ld [ J
juridicas

Entidades y organizaciones legalmente constituidas, tanto de

]8] ]O8 cardcter piblico como privado, con derechos y obligaciones

N que se acercan a la entidad para solicitar informacion o
Registros generar algin tipo de tramite.



Canales de Atencion

El instituto cuenta con cuatro tipos de canales de atencidn para el tramite y respuesta
de peticiones, con el fin de que todas las personas puedan presentar sus solicitudes
por cualquier medio idoneo al que puedan acceder.

Para la vigencia 2020 se observd que el 76 % de las peticiones fueron recibidas
mediante los canales telefénico y virtual, lo que difiere de la vigencia 2019 en la que el

70 % correspondieron a los canales presencial y telefénico, 406.564 (43 %) y 263.575
(28 %), respectivamente.

Telefonico Virtual
403.792 265.762
46% 30%

Presencial Escrito
132.508 83.501
15% 9%

Tipos de Peticiones

En la Guia de gestion de peticiones, reclamos y sugerencias del Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar (ICBF) (G1.RC - V6), las peticiones se definen de la siguiente
manera:

«Es la solicitud verbal, escrita o electronica que puede presentar toda persona
natural o juridica, por cualquiera de los canales de interaccion establecidos para
tal fin por el ICBF, con el fin de obtener un pronunciamiento, sin que
necesariamente tenga que invocar el derecho de peticion».

Q)
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Para la vigencia 2020, se registraron los siguientes tipos de peticion:

. Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion: 42,71% (373.910)

« Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD): 15,71% (137.525)

« Derecho de Peticion — Informacion y Orientacion con Tramite: 10,86% (95.080)

- Tramite de atencion Extraprocesal (TAE): 8,60% (75.268)

« Atencion nifos, ninas o adolescentes Centro de Contacto: 8,13% (71.177)

« Reporte de Amenaza o Vulneracion de derechos: 7,54% (65.984)

« Asesoria en Derecho de Familia: 1,50% (13.107)

« Derecho de Peticion - Atencion por Ciclos de Vida y Nutricion: 1,21% (10.594)

« Solicitud de Restablecimiento de Derechos- Otras Autoridades
(SRD_OA): 1% (8.882)

« Asistencia y Asesoria a la Familia: 1% (8.760)

« Proceso conflicto con la ley (PCL):0,87% (7.604)

« Derecho de Peticion — Reclamos: 0,76% (6.655)

- Inobservancia de derechos: 0,07% (578)

- Derecho de Petficion - Queja: 0,03% (219)

« Derecho de Peticion - Sugerencias: 0,01% (78)

« Denuncias Anticorrupcion: 0,0031% (27)

« Atencion en Crisis: 0,0003% (3)

- Tramite BUsqueda de Origenes: 0,0001% (1)

Motivos de peticiones

Los peticionarios del ICBF en su mayoria presentaron solicitudes relacionadas con el
motivo de peticion Violencia Fisica, Psicolégica y/o Negligencia con un 12,5% (119.148),
seguido de Servicio al Ciudadano con un 6,8% (64.429).

Para la vigencia 2019 se registraron en total 243 motivos de peticidn; los siguientes 10
motivos principales registraron el 33% del total:

« Diligencias administrativas: 5,4% (51.723)

- Alimentos: 5,2% (49.211)

- Otras insfituciones: 5,1% (48.401)

 Custodia y cuidado personal: 4,5% (43.244)

« Conciliable - Alimentos, visitas y custodia: 4,4% (41.583)
. Abuso Sexual/Violencia sexual: 3,4% (32.783)

« Reconocimiento de la linea escenario 1: 3,0% (28.743)

« Presunta vulneracion de derechos:2,4% (22.807)

?
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Personas Naturales

Mediante lo establecido en el «A1.P21.DE Anexo Identificacion y Actualizacion de
Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas», los peticionarios personas
naturales son los individuos que al actuar en su propio nombre se acercan a la entidad
para solicitar informacion o generar algun tipo de tramite.

Para la vigencia 2020, 477.630 peticiones fueron registradas por personas naturales,
198.491 registros menos que en 2019 (676.121 peticiones).

En el canal telefonico se realizaron 53,23 % de las solicitudes (240.072), lo que mostrd
un cambio con los afos anteriores en los que el canal de preferencia por parte de los
ciudadanos era el presencial; por ejemplo, durante la vigencia 2019, el 57 % de las
peticiones fueron registradas por el canal telefonico. Este cambio se evidencié como
consecuencia de los efectos que tuvo la pandemia por COVID-19 lo que disminuyé la
afluencia de atencién presencial en los centros zonales del pais, los cuales
suspendieron su servicio desde marzo cuando se declard la emergencia sanitaria en el
pais.

El canal virtual fue el segundo mas utilizado por los peticionarios con un 25,35 % de los
registros (102.884), seguido por el canal presencial con 116.207 registros que
correspondieron al 18,65 % y, por Gltimo, el canal escrito con 18.467 registros que
correspondieron al 2,76 %.

Escrito
2.8%

Virtual
25.4%

Telefonico
53.2%

Presencial
18.7%

La tendencia de vigencias anteriores, en cuanto a la preferencia de los canales por
parte de los ciudadanos, venia siendo la misma hasta la llegada de la pandemia: el
canal presencial siempre ocupaba el primer lugar, seguido por los canales telefénicos
y escritos; el canal virtual ocupaba el Gltimo puesto, pero en 2020 pasdé a ser el
segundo mas utilizado. Para la vigencia 2019, el canal telefénico tuvo un 25 %
(166.975) del total de registros, el escrito un 10 % (66.145) y el canal virtual un 9 %
(59.865) de representatividad respecto de los demds, constituyéndose en el menos
utilizado por el tipo de peticionario persona natural.

13



Género

En cuanto a la atencidon por género, dentro de la base se registran las categorias
masculino, femenino y sin informacion. Durante la vigencia 2020, el 70 % de las
personas naturales que se acercaron al ICBF a realizar una peticion fueron mujeres
(331.593), lo que aumentd 1 pp con respecto a 2019 (69 %); el 30 % restante
correspondid a los peticionarios masculinos (141.665). Hay un 1 % del que no se cuenta
con informacion (4.372).

Sin Informacion
1%

Masculino
30%

Femenino
69%

Grupo Etario

En cuanto a la atencion por grupos etarios, se evidencia que el mayor porcentaje de
atencion se brindd a los adultos de 27 - 59 afos con un 57,5 % (274.856), seguido por
los jovenes de 19 a 26 anos con un 22 % (104.906), el 0,2 % correspondid a nifiez de 6
a 11 anos (885), el 3,3 % al adulto mayor de 60 afos (15.660), el 0,1 % a los
adolescentes de 12 a 18 afnos (343) y el 0,3 % a la primera infancia de 0 a 5 afos
(1.639). Del 16,6 % restante no se cuenta con informacion (79.341).

Primera Infancia 1.639
Nifiez 885
Adolescentes
Jovenes 104.906

Adultos 274.856

Adulto Mayor 15.660

79.341

Sin Informacion

0 100,000 200,000 300,000

@
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Grupo Etario

Durante la vigencia 2020, a 2.867 ninas y nihos que se acercaron al ICBF se les
proporciond atencion preferencial, la cual se brinda de manera prioritaria a los
ciudadanos en situaciones particulares y se dirige a nifos, ninas o adolescentes,
personas mayores, mujeres embarazadas, personas con discapacidad, con bebé en
brazos y veteranos de la fuerza puiblica.

Lo anterior, teniendo en cuenta que en el ICBF los nifios, ninas y adolescentes pueden
presentar solicitudes, quejas o reclamos directamente sobre asuntos de su interés
particular, asi no estén acompanados de un adulto. Por ello, el Protocolo de Atencion
Presencial de la Entidad (PT4.RC) establece que al atenderlos, se debe:

« Dar prelacion en el turno sobre los demas ciudadanos.
« Escuchar atentamente y otorgar a su solicitud o queja un tratamiento reservado.

Discapacidad

La discapacidad es una condicidon que en el ICBF también es objeto de atencion
preferencial.

Para la vigencia 2020, de acuerdo con lo registrado en la base del SIM y el cruce de
informacion con las otras bases anteriormente mencionadas, se identificd que el 1,9 %
(9.116) de las personas naturales reconocieron que presentan algin tipo de
discapacidad. A continuacion, se encuentran los principales tipos de discapacidad,
siendo movilidad y sensorial visual los mas frecuentes:

Personas Naturales - Discapacidad

Mo lic acl |
Sensorial Visual [N 1.579
Mental Psicosocial [ 635
Sensorial Auditiva |l 516
Mental Cognitiva [l 236
Sistémica [ 208
Ninguna B 167
anta mas de una Categoria | 118
VozyHabla W 83
Sensorial Gusto Olfato | 63
Piel Peloy Ufias | 30

aDiscapacidadPeticionario | 11

15



Grupo étnico

En el Protocolo de atencion presencial al ciudadano PT4.RC se indica que, en
reconocimiento de la diversidad de la poblacién que atiende el ICBF, se cuenta como
pUblico que demanda proteccion especial aquellos que pertenecen a una comunidad
étnica (pueblos indigenas, comunidades negras, afrocolombianas, raizales,
palanqueras, y pueblo ROM o gitano), frente a lo cual debe aplicarse la atenciéon con
enfoque diferencial étnico para garantizar continuamente la proteccion especial de
esta poblacion beneficiaria.

Por lo tanto, la atencion presencial conlleva que se atienda al ciudadano de origen
étnico teniendo en cuenta ciertos detalles que lograran hacerlo sentir mas comodo vy,
por ende, que el ICBF se acerque mdas a su problematica, al tiempo que brinda
confianza y empatia.

En la vigencia 2020, el sistema registré que solo el 3,48 % de las personas naturales se
autorreconoce en alguno de los grupos étnicos que se relacionan en la grafica; queda
un 96,52 % de los peticionarios personas naturales que no se reconoce parte de
ningun grupo étnico.

89,69%

No se autorreconoce en NingUNO de 05 anteriores o —— 47 3 204
Sin pertenencia étnica ﬁ%gz 440
. 2,10%
Afrocolombiano (a) o £799

. 1,12%

Indigena 5 ' 085

Sin Informacion 1 03880%3
Comunidad Negra | %ég%
Raizal %gg%

Palenguero (a) g_-gg%

: 0,01%
ROM/Gitano 58

@
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Grado Educativo

Otro de los temas importantes para evaluar del contexto general de los peticionarios
personas naturales, en términos de calidad de vida, es el grado educativo que tras el
cruce con la base de datos de SIMAT, se identifico para los menores de edad
escolarizados o mayores de edad en programas de ciclos de adultos. En dicha
informacion se observa que el 1,97 % de nuestros peticionarios registran que
adelantaron algin curso escolar tanto en la nifez como en la edad adulta; no se
cuenta con informacién sobre el 98 % restante de personas naturales que se dirigieron

al ICBF.
Séptimo 546
Octavo 615
Noveno @ 733
Décimo 824
Once 899

Ciclo 5 de adultos | 907

Ciclo 3 de adultos 1.106
Ciclo 4 de adultos | 1.540
Ciclo 6 de adultos | 2.230

Sin Informacion T 466831

Informacion Socioeconomica

Dentro de la medicion de la calidad de vida de los peticionarios que se acercan al
instituto por informacidén o inicio de tramites, es importante conocer la situacion
socioeconomica en la que se encuentran actualmente. Para el andlisis descriptivo de
los aspectos socioecondmicos de los peticionarios de personas naturales, durante la
vigencia 2020 se encuentro que el 34 % correspondieron a estrato 1 (163.947), seguido
por el 26 % del estrato 2 (124.515); el 2,37 % corresponde a los estratos 0 (11.298), 3
(7,8 % - 37.668), 4 (1.511 - 0,32 %), 5 (167 - 0,03 %) y 6 (46 - 0,01 %). Del 28,9 % restante
no se cuenta con informacion.

0 W 11.298
L 163,947

2 I 1240515
3 I 37.668

4 | 1.511
5 167
6 46

SinInformacion Y 138478
17



También contamos con informacion sobre el estado civil, en el que al igual que la
vigencia anterior, se observa la tendencia en la que el mayor nimero de personas
naturales que se acercan al ICBF son solteros (159.132 - 33,32 %), seguido por los
peticionarios que estdn en unioén libre (106.469 - 22,29 %), separados o divorciados
(37.602 - 7,87 %), casados (31.554 - 6,6 %) y, por Oltimo, se encuentran los viudos
(4.395 - 0,92 %). Del 28 % restante no se cuenta con informacion.

Estado ciclo familiar

159.132
138.478
106.469
37.602 31.554
I
Soltero Sin Informacién  Union libre Separado o Casado Viudo

divorciado

De la base de datos de Sisbén se verifico informacion sobre el régimen de afiliacion
que evidencidé que del total de 477.630 registros de personas naturales, el 57 % se
encontraba en Régimen Subsidiado (271.964); del 43 % restante no se cuenta con
informacion (205.666).

Regimen de afiliacion SISBEN

= Régimen Subsidiado Sin Informacién

43%

Por Gltimo, dentro de la verificacion de la base de datos para la caracterizacion de
nuestros peticionarios, se cuenta con datos del nivel del Sisbén (Sistema de
Identificacién de Potenciales Beneficiarios de Programas Sociales) y el tamano familiar.

@
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Puntaje Sisbén

El Sisbén es el canal mediante el cual el Estado puede conocer las necesidades y
capacidades de los hogares y con base en esto, que los programas sociales
determinen si una persona puede tener o no acceso a un determinado beneficio.

Es por esto que a los ciudadanos que solicitan acceder a los beneficios que otorga el
gobierno, se les clasifica mediante un puntaje para conocer qué tipo de programa o
servicio puede obtener. Para la vigencia 2020, de dicha clasificacion de los puntajes
del Sisbén, se agruparon a las personas en niveles del 1 al 3, dependiendo del puntaje
que obtuviera en la encuesta realizada al ciudadano y el tipo de zona en la que
residiera, ya fuera urbana o rural. A continuacién, se encuentran los niveles y las
caracteristicas de cada uno:

* Nivel 1: en este nivel califican aquellos ciudadanos que obtengan un puntaje
de 0 0 44.79 en el area urbana y de 0 a 32.98 en el area rural.

e Nivel 2: califican aquellos ciudadanos que obtengan un puntaje de 44.80 a
51.57 en el @rea urbana, y de 32.99 a 37.80 en el area rural.

* Nivel 3: en el caso de aquellos ciudadanos que obtengan un puntaje que se
encuentre por encima de los limites establecidos en los niveles 1y 2, también
podrdan contar con acceso al Sistema General de Seguridad Social en Salud,
segin lo establecido en la Resolucion 4415 de 2009, en la que se le da
prioridad a menores de 5 anos de edad, mujeres cabeza de familia y
personas de la tercera edad.

De los registros que se cruzaron con la informacion del nivel establecidos en el Sisbén
(339.152 registros) se evidencia que el mayor porcentaje corresponde al nivel 1(222.198 - 66
%), seguido por el nivel 3 (85.940 — 25 %) y por Gltimo el nivel 2 (31.014 - 9 %). Del total,
365.303 registros no cuentan con informacion.

En cuanto a la conformacion del hogar, segun la Encuesta de Calidad de Vida (ECV) del DANE
de 2020, cada hogar del pais tenia en promedio 3,08 personas. Mientras que en las
cabeceras ese tamano promedié 3,07 personas, en centros poblados y rural disperso fue de
3,13 personas. Esos resultados muestran una nueva reduccion en el nUmero de personas por
hogar frente al ano anterior, ya que el total de personas en el hogar para 2019 era de 3,10.

De los registros obtenidos en el SIM y el cruce de la informacién con las bases de datos
mencionadas se obtiene, adicionalmente, que el tamano del nicleo familiar registrado por el
Sisbén con mayor porcentaje en los peticionarios del ICBF son los que tienen 3 personas
(76.703 - 10,9%), seguido por los que estan conformados por 4 personas (71.947 - 10,2 %). El
15,6 % de registros restantes corresponde al ndcleo familiar con mas de 5 personas y los
ndcleos con 2 y 1 persona corresponden a (52.205 - 7,4 %) y (28.717 - 4,1 %), respectivamente.
Del 51,9 % restante (365.303) no se cuenta con informacion.
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Tipo de Peticion

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) es la entidad del Estado colombiano que
trabaja por la prevencién y proteccion integral de la primera infancia, infancia y adolescencia,
el fortalecimiento de los jovenes y las familias en Colombia, brindando atencion
especialmente a aquellos en condiciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de sus
derechos, llegando a cerca de 3 millones de colombianos (vigencia 2020) con sus programas,
estrategias y servicios de atencion con 33 sedes regionales y 215 centros zonales en todo el
pais.

De acuerdo con la mision y vision del ICBF, se desarrolla la comunicacion constante con la
ciudadania asi como la escucha activa y la orientacion adecuada al peticionario que, para el
2020 y debido a la pandemia por COVID-19, se reforzd en los canales virtuales y telefonicos
para seguir brindando informacion y orientacion.

Para la vigencia 2020, el tipo de peticion mas frecuente fue Derecho de Peticion - Informacion
y orientacion con un 55 % (261.402), seguido por Solicitud de Restablecimiento de Derechos
(SRD) con 66.040 registros.

54,92%

Derecho de Peticidn - Informacion y Orientacion _ 261.402

Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) % 66.040

Tramite de atencién Extraprocesal (TAE) % 58.254

Derecho de Peticidon - Informacién y Orientacién | g g1
con Tramite N 35.299

Reporte de Amenaza o Vulneracion de derechos ﬂsz% 278

2,54%

Asesoria en Derecho de Familia B "11.308

Derecho de Peticién - Atencion por Ciclos de Viday | ,79%
Nutricién I 6.840

0,22%

Asistencia y Asesoria a la Familia 1 5.700

0,63%

Derecho de Peticién - Reclamos | 3.561

Atencién nifios, nifias o adolescentes Centrode g 38%
Contacto | 1.715

- 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000
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Motivo de Peticion

Los motivos de peticion mas frecuentes en 2020 fueron Violencia fisica, psicolégica o
negligencia 17 %, Alimentos 15 % y Custodia y cuidado personal 15,49 %. A confinuacion, se
encuentran los principales motivos registrados:

Personas Naturales - Motivo de peticion

: I feoléei ; ; 20,60%
Violencia fisica, psicolégica y/o negligencia e 55,059

: 12,71%
AlImentos e T 49.608

S 13,55%
Custodia v cuidado personal N | 48.598

- 13,98%
Otras Instituciones o ——— | 46.748

. 12,55%
Servicio al Cludadane |y SRS

. Al - . 3 829,
Conciliable - Alimentos, Visitas y Custodia we s 18.895

. 5,58%
Presunta vulneracion de derechos s 17.730

o 459%
Filiacion oy [95'857

L 8,60%
Violencia Sexual e 15.626

‘e 4,02%
Visitas 14.088
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Peticionarios Anonimos
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Los peticionarios anénimos son los individuos que se acercan a la entidad para solicitar
informacion o generar algin tipo de tramite, pero cuya intencion es mantener la reserva de su
identidad.

En esta categoria se observa un incremento del nimero de registros: para 2019 se contd con
un total de 103.038 y para la vigencia 2020 aumentd a un total de 226.825.

Al igual que en vigencias anteriores, se observa que el canal de atencion mas utilizado por los
peticionarios anénimos es el canal telefénico con un total de 147.138 registros, con un
aumento del 87 % con respecto al 2019 (78.754), el segundo canal mas utilizado fue el virtual
con 63.177 registros (16.497 en 2019), escrito 11.736 (1.318 en 2019) y presencial 4.774 (6.442 en
2019).

Debido a que esta categoria de peticionarios tiene precisamente la caracteristica de querer
reservar su identidad, los registros del 27 % de estos peticionarios no cuenta con informacion
del sexo. El 48 % son mujeres (102.653), y el 25% son hombres; 47.976 en total.

La misma situacién se da con la informaciéon relacionada con las variables de edad y
discapacidad, ya que tampoco se cuenta con un nOmero representativo de peticionarios
anénimos que hayan suministrado esos datos al ICBF.

65.302 individuos (28,79 % de los peticionarios anénimos) dej6 informacion sobre su grupo
etfario, asi: 2.812 adultos, 24.261 jovenes, 7.231 adolescentes y 194 adulto mayor. Respecto a
la informacion sobre discapacidad, solo 192 manifestaron tener alguna y 6 registraron no
presentar ninguna.

Anonimos - Discapacidad

il 37%
Movilidad o 65

i 15%
Mental Cognitiva o —— 33

13%
Vozy Habla | — 175

11%

Mental Psicosocial | [

. 12%
Sensortal Visual o

5%
11

3%

Sensorial Auditiva

Sistémica

Ninguna % 6
PresentaDiscapacidadPeticionario -1%3

Presenta mas de una Categoria 0%

i1
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En cuanto a la variable grupo étnico, se registrd un total de 647 afrocolombianos, 137
indigenas, 24 individuos de la comunidad negra y un palenquero. En total, el 99,64 % de
peticionarios andénimos registraron que no se autorreconocen en ninguno de los grupos
étnicos establecidos.

Anénimos - Grupo Etnico

45,06%
T

Afrocolombiano (a)

3,70%
e 163

44,08%
e 137

Sin pertenencia étnica

Indigena

3,99%
H 31

2,62%
W 24

Palenguero (a)

Comunidad Negra

0,16%
B 18

Raizal

0,39%

ROM/Gitano
/ 4

Sobre el tipo de peticion que realizan las personas anénimas, el mayor porcentaje
corresponde a los registros por Derecho de Peticion - Informacién y orientacion con un 31,53
%, a diferencia de la vigencia 2019 en la que el mayor porcentaje de los registros fueron por
Reporte de amenaza o vulneracion de derechos con un 47 % (48.349). A continuacion se
encuentran los tipos de peticiones registrados por las personas anénimas:

e Derecho de Peticion - Informacion y orientacion: 70.620

e Atencion nifos, nifas o adolescentes Centro de Contacto: 69.298

e Reporte de amenaza o vulneracion de derechos: 43.492

e Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD): 18.724

e Derecho de Peticidn - Informacion y orientacion con Tramite: 11.632

e Tramite de atencion extraprocesal (TAE): 3.112

* Derecho de Peticion - Reclamos: 2.435

e Solicitud de Restablecimiento de Derechos- Otras autoridades (SRD_OA): 1.760
e Derecho de Peticion - Atencion por ciclos de vida y nutricion: 1.585

e Asesoria en derecho de familia: 1.289

3
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A continuacion se encuentran los motivos de peticion registrados por los peticionarios
anonimos:

* Violencia fisica, psicolégica o negligencia: 47.946

e Servicio al ciudadano: 21.769

¢ * Reconocimiento de la linea escenario 1: 21.105

¢ * Asuntos generales - llamada abierta: 18.143

e Atencidn presunta inobservancia, amenaza, vulneracion explicita: 15.235
e Presunta vulneracion de derechos: 14.192

e Otras instituciones: 13.409

¢ Violencia sexual: 9.709

¢ * Reconocimiento de la linea escenario 2: 5.860

e Alimentos: 4.730

*Nota:

Los motivos de peticion de Reconocimiento de la linea escenario 1y 2, y Asuntos generales -
llamada abierta, son motivos de peticion asociados al Centro de Contacto del ICBF. Estos
motivos tienen como obijetivo tipificar las peticiones de los nifos, nifas y adolescentes que se
comunican por el canal telefénico. A continuacion, se encuentra la explicacion de cada una de
ellas establecida en el documento PT5.RC - Protocolo de atencion canal telefonico (Version 2).
Reconocimiento de la linea: se entiende como toda conducta o verbalizacion que realiza el
nino, nina 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 segin sea
el caso:

a. Escenario uno: nifo, nina o adolescente que se comunica con la intenciéon de conocer la
lineq, su objetivo y alcance, es decir que existe comunicacion en doble via.

b. Escenario dos: nifo, nina 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.

Asuntos generales: hace referencia a llamadas de ninos, ninas o adolescentes que ya son
usuarios frecuentes de la linea, por lo cual se tienen en cuenta las categorias de llamadas
abiertas, diario vivir, comportamiento problema, promocion y prevencion.

e Llomadas abiertas: son las interacciones en las que el nifo, nifa o adolescente que se

comunica no expresa de manera directa un motivo u objetivo en la llamada, siendo el agente
quien debe plantear el mismo.
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Los peticionarios personas juridicas son las entidades y organizaciones legalmente
constituidas, tanto de cardcter pdblico como privado, con derechos y obligaciones, que se
acercan a la entidad para solicitar informacion o generar algin tipo de tramite .

Debido a la actual emergencia sanitaria, la virtualidad es la nueva dindmica social y es por lo
que este canal fue el mas utilizado, para el 2020, de un total de 181.108 registros de personas
juridicas, el 58 % corresponde a 99.701 registros del canal virtual. Dicha cifra aumentd con
respecto a la vigencia 2019 (virtual: 39.449 — 23 %).

El segundo canal maés utilizado durante la vigencia 2020 fue el escrito con un total de 53.298
registros (29,24 %), valor que disminuyd con respecto al aio anterior, con un total de 99.937,
equivalente al 57 %.

Por Ultimo, el 15,52 % de los registros correspondid a los canales telefonico y presencial, que
para la vigencia 2020 registraron 16.582 peticiones (9,16 %) y 11.527 (6,36 %), respectivamente;
mientras que durante la vigencia 2019 se registraron en el canal telefonico 17.846 peticiones
(10 %) y en el presencial 17.061 (10 %).

Presencial
7%

Telefdnico
9%

Virtual
58%

Escrito
26%

Los peticionarios de dicha categoria hacen referencia a las instituciones que son creadas por
una o mas personas fisicas para cumplir un objetivo social que puede ser con o sin fines de
lucro. Para los propdsitos de caracterizacion, los registros de peticionarios «Personas juridicas
del Sistema de Informacion Misional (SIM)», se clasifican a su vez en dos sectores: Primario y
Secundario.

27



Sector Primario

Para el presente documento, el sector primario corresponde a una clasificacion de las
peticiones que realizan los grandes sectores del gobierno, con el objetivo de contar
con agrupaciones en las peticiones realizadas por las personas juridicas.

Este comprende los grandes sectores del gobierno como Salud, Educacion, Justicia y
Defensa. Al igual que en la vigencia 2019, para 2020 el mayor nUmero de registros
proviene del sector Justicia y Defensa (2020: 45.189 - 24,95 %) (2019: 72.747 - 7,6 %),
seguido por el sector Gobierno (2020: 18.434 - 10,18 %) (2019: 31.859 - 3,3%), el sector
Salud (2020: 8.124 - 4,49 %) (2019: 28.356 - 3,0 %), el sector Educacion (2020: 1.575 -
0,87 %) (2019: 19.606 - 2,1 %), el sector Social (2020: 7.126 - 3,93 %) (2019: 14.685 - 1,5
%), el sector Servicios (2020: 337 - 0,19 %) (2019: 3.770 - 0,4 %) y el sector Entes de
Control (2020: 1.345 - 0,74 %) (2019: 3.283 - 0,3 %).

Sector Servicios 0’313%7
Entes de Control 0’{19‘6345
Sector Educacion 0’85;?575
Sector Social 2% 7.126
Sector Salud 1% 8.124
Sector Gobierno .22 18.434
Sector Justicia y Defensa 88,1% 45.189
10.000  20.000 30.000 40.000  50.000
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Sector Primario

Personas Juridicas - Canal de Atencién

25.000
20.000
15.000
10.000
5.000
Sector
Justiciay Sec_tor Sector Salud = Sector Social Sedo_r, Entes de Sec_tc_)r
Gobierno Educacion Control Servicios
Defensa
Escrito 21.889 14.241 1.823 1.245 650 621 122
Presencial 6.005 358 329 2.033 39 48 4
Telefénico 896 75 526 319 95 10 6
Virtual 16.399 3.760 5.446 3529 791 666 205

Para la vigencia de andlisis, los 98.199 registros restantes son registros que no se logran
clasificar, por lo que en la descripcion del sector se clasifican como sin informacion, ejemplo:

 AbacudSalamancaNoreporta

« AbacusRealEstateHoldingsSASNoaplica

« AbastecerDemolicionesSASNoaplica

« AbbottLaboratoriesAniColombiaNoreporta
« ABCCopyColorNoaplica

« ABConsultingSASNoaplica

« AbConsultingSASNoreporta

- ABetterLifeMatcomNoaplica

« AbleFieldColombiaSASNoreporta

« ABLrefrigeracionSASNoaplica

« AbogadosAsociadosdelCaribeJPSASAbogasocNoaplica
« AbogadosAsociadosEspecialistasNoreporta
« AbogadosAsociadosNoaplica

« ABOGADOSESPECIALIZADOSSAS
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Sector Secundario

Para el presente documento, el sector secundario corresponde a una clasificacion de
las peticiones que realizan entidades pUblicas y privadas, con el objetivo de contar con
agrupaciones en las peticiones realizadas por las personas juridicas.

En cuanto al sector secundario , este comprende todas aquellas entidades publicas y
privadas tales como IPS, notarias, Policia Nacional, empresas, entre otros. Para la
vigencia 2020, el 45 % de las peticiones fueron presentadas por las siguientes
entidades. El mayor nOmero de registros provino de las IPS Policia Nacional 15.040 -
8,30 %, notarias 13.903 - 7,68 %, Comisarias de Familia 9.757 - 5,39 %, Fiscalia 9.233 -
5,10 %, juzgados 9.207 - 5,08 %, IPS 7.861 - 4,34 %, Operadores ICBF 5.421 - 2,99 %,
Registraduria Nacional del Estado Civil 2.088 - 1,15 %, Centro de Servicios Judiciales
1.634 - 0,90 %, instituciones de educacion basica y media 1.497 - 0,83 %, alcaldias
1.347 - 0,74 %, fundaciones 927 - 0,51 %, Agencias - Programas del Gobierno 588 -
0,32 %, Defensoria del Pueblo 461 - 0,25 %, Procuraduria General de la Nacion 443 -
0,24 %, personerias 432 - 0,24 % y ministerios 410 - 0,23 %.

El 54 % restante correspondid a los registros sin informacion y 779 de registros (0,43 %)
no aplican. Los registros que se categorizan como «No aplica», son los datos de
peticionarios que digitalizaron informacion errada en los campos requeridos en el SIM.

Personas Juridicas - Sector Justicia y Defensa

16.000 15.040
14.000
12.000
10.000 9.757 9.233 9.207
8.000

6.000

4.000

2000 1.634

Policia Nacional Comisarias de Familia Fiscalia Juzgados Centro de Servicios
Judiciales
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Sector Secundario

Personas Juridicas - Sector Salud
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Sector Salud

Sector Secundario

Las siguientes entidades reportan el 1,04 % con respecto al total de registros realizados
en la vigencia de andlisis: empresas - 327 registros, asociaciones - 281, lineas de
ayuda y emergencia - 242, secretarias de Salud - 134, Ejército Nacional - 119,
corporaciones - 103, INPEC - 100, ONG - 93, EPS - 88, instituciones de educacion
superior - 78, gobernaciones - 72, tribunales - 55, organizaciones indigenas - 39, Corte
Suprema de Justicia - 36, Centro Regulador de Urgencias y Emergencias (CRUE) - 22,
Departamento para la Prosperidad Social (DPS) - 15, cooperativas - 13, caja de
compensacion familiar - 10, Presidencia de la RepUblica - 10, entidades financieras - 10,
institutos nacionales de salud - 8, Consejo Superior de la Judicatura - 8, Unidad para la
Atencion y Reparacion Integral a las Victimas (UARIV) - 6, Contaduria General de la
RepUblica - 5, Contraloria General de la Republica - 4, Instituto Nacional de Medicina
Legal y Ciencias Forenses - 1, Cruz Roja Colombiana - 1 e iglesia - 1.
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Tipos y Motivos de Peticiones

En cuanto a los tipos de peticion mas frecuentemente requeridos por las personas juridicas, se
observa que el 98,76 % corresponden a los siguientes:

e Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD): 52761 - 29,13 %

e Derecho de Peticion - Informacion y orientacion con tramite: 48149 - 26,59 %

e Derecho de Peticion - Informacion y orientacion: 41888 - 23,13 %

e Trdmite de atencion extraprocesal (TAE): 13902 - 7,68 %

e Proceso conflicto con la ley (PCL): 7604 - 4,20 %

e Solicitud de Restablecimiento de Derechos- Otras autoridades (SRD_OA): 7122 - 3,93 %
e Asistencia y asesoria a la familia: 3060 - 1,69 %

* Reporte de amenaza o vulneracion de derechos: 2214 - 1,22 %

e Derecho de Peticion - Atencion por ciclos de vida y nutricion: 2169 - 1,20 %

En cuanto al 1,24 % restante corresponde a:

e Derecho de Peticion — Reclamos: 659 - 0,36 %

¢ Inobservancia de derechos: 578 - 0,32 %

¢ Asesoria en derecho de familia: 510 - 0,28 %

e Derecho de Peticion — Quejas: 219 - 0,12 %

e Atencion nifos, ninas o adolescentes Centro de Contacto: 164 - 0,09 %
¢ Derecho de Peticion — Sugerencias: 78 - 0,04 %

¢ Denuncias anticorrupcion: 27 - 0,01 %

e Atencidn en crisis: 3 - 0,0017 %

e Tramite BUsqueda de Origenes: 1- 0,0006 %

Conforme con lo anterior, es importante precisar que los ciudadanos, al acercarse al ICBF,
pueden realizar un derecho de peticion sin necesidad de representacion a través de abogado,
o de persona mayor cuando se trate de ninos, nifas o adolescentes en relacion con las
entidades dedicadas a su proteccion o formacion.

Para mas informacion los invitamos a revisar la «Ruta para la atencion de solicitudes ante
el ICBF» (hitps://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf/peticiones-y-reportes-de-
amenaza-o-vulneracion-de-derechos).

)
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