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INntroduccion

L o Direccion de Servicios y Atencion del ICBF,
mediante el presente documento, da cumplimiento
ol 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 sequimiento y las mejoras en el servicio
prestado”.

Por consiguiente, de conformidad con lo
establecido, este documento, incluye un andlisis
cuantitativo y cualitativo de las variables y datos

reportados en la informacién del Instituto, sobre los
ciudadanos que realizaron en la vigencia 2017
algun tipo de peticion a la entidad.
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-Nn el ano se

registraron

peticiones
® 9
w w 545.950
- personas
w In' naturales
@
) 125.872
personas
juridicas

o’
A s

anonimos



F

oeticionarios?

Los peticionarios son los nifos, nifas, adolescentes vy
familias, servidores publicos, entidades del Sistema
Nacional de Bienestar Familiar, proveedores,
organismos de control y comunidad en general.

Para el presente documento, clasificamos e
identificomos a nuestros ciudadanos en tres tipos de
peticionarios: naturales, juridicos y andnimos, los
cuales describimos a continuacion:

[ ]
Personas w@ .o ) Personas
Naturales o Juridicas
Ciudadaonos que se acercan Entidodes y organizaciones
o la entidod para solicitar legalmente constituidas,
informacidn o generar tanto de cardcter publico
algun tipo de tramite. como privado.
o?
D
O

E Son aquellos ciudadanos cuya intencidn es mantener la

— reserva de su identidad. Las peticiones de cardcter
andénimo deben ser admitidas para trédmite y resolucidn de

C fondo, cuando exista una justificacidén seria y creible del

< peticionario para mantener lo reserva de su identidad.

N\
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oeticionarios?

Se tuvieron en cuenta las caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferenciaos de los ciudadanos,
que acudieron a la entidad por cualquiera de los canales
de atencidn. Lo anterior, con el fin de agruparlos segun
atributos o variables similares, con respecto a la guia de
caracterizacidén de ciudaodanos, usuarios e interesados,
producida por el Departamento Nacional de Planeacidn.

INIClaMOS por...

Claosificamos e
identificamos a nuestros
ciudadanos en tres
tipos de peticionarios:
naturales, juridicos y
andnimos.

Sector Justicia y Defensa
Sector Gobierno
Sector Salud
Sector Educacion
Sector Social
Entes de Control
Sector Servicios

Se realiza mediante la
clasificacién de las
siguientes variables:

Qrupos etarios, genero
(sexo), grupo étnico,

condicion de
desplazamiento, canal
de recepcidn, motivos de
peticiones, motivo de
consulta, punto de
atencién
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oeticiones?

Linea 141: Linea de Proteccién a Nifios, Nifias y Adolescentes | Atencién 24 horas.

Linea Gratuita Nacional de Bienestar: 01 8000 9180 80 | Atencién 24 horas.

PBX: (57 1) 437 76 30 en Bogotd, D. C. | Atencién Lunes a Viernes de 8am a Spm.
el

efonico

En la sede principal del ICBF, en la avenida carrera 68 no é4c-75 Bogotd D.C
o en cualquiera de las 33 sedes regionales y 213 centros zonales del pais. En
el horario de atencién de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

resencial

los sedes regionales y centros zonales del pais.

Mediante cualquier medio idéneo o comunicaciéon escrita que podra ser
radicada en las instalaciones de la sede principal del ICBF o en cualquiera de
SCrito

@icbfcolombia y Facebook: /ICBFColombia.

A través de la pagina web www.icbf.gov Utilizando los servicios de chat vy el

formulario de peticiones. Mediante el correo electrénico

atencionalciudadano@icbf.gov.co y en nuestras redes sociales en Twitter
irtual

El futuro Gobierno
es de todos de Colombia
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oeticionarios?

Los datos de la vigencia 2017 se obtuvieron de las
siguientes bases de datos que maneja el ICBF:
Sistema de Informacidn Misional - SIM, Red Unidos,
Victimas, SISBEN y Registraduria.

En el SIM se registran todas las peticiones
presentadas tanto por ciudadaonos como por
personas juridicas, a través de los canales de

atencidon dispuestos por el ICBF.

Estos datos tuvieron un proceso de normalizacion,
incluyendo la validacién de la informacidén con la
Registraduria Nacional del Estado Civil, arrojando
un total de 759.180 registros validos, los cuales
fueron los empleados en el andlisis para la presente

caracterizacion.

Los datos se pueden consultar en el portal de datos
aobiertos del MinTIC https://www.datos.gov.co, con el

nombre "Caracterizacidn Peticionarios 2018".
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Datos
generales

En el 2017 Colombia tuvo

haobitantes

y el ICBF recibid del total de la

peticiones poblacion

Este porcentaje coincide con el resultado de la

vigencia donde para entonces en

Colombia se tenia un total de
habitantes

y el ICBF recibid
peticiones



Datos
generales

Y

Regional Antioguia

Regional Valle
del Cauca
Regional Valle del Cauca

/[
4%

Huila

Regional Tolima

Regional Antioquia

L0

En la Sede Nacional se
concentra el mayor
volumen de peticiones,
ya qQue en este punto se
administra el centro de
contacto que maneja
los canales de mayor
consulta de la
ciudadania.

29
9

Regional Bogota

4%

Tolima

Regional Bogota
Sede Nacional

Regionales que
concentran el
mayor numero
de peticiones



Canales

mas utilizados

545 950 £ presencial: 334.990 (61%)

Personas Naturales /" Escrito: 92.553 (17%)

Prefieren utilizar con mayor frecuencia el

canal presencial, debido a que la t‘ TeleféﬂiCO: 78732 (14%)

interaccion interpersonal con el
funcionario genera mayor confianza en el
ciudadano frente a una respuesta

inmediato y asertiva sobre su solicitud o D, \/ir‘tUOl: 39675 (7%)

peticién.

7/ Escrito: 79.552 (63%
125.872 (65%

Personas Jurfdicas = Virtual: 19.066 (15%)

Prefirieron utilizar el canal escrito para de&}r PresenCIOl ]5 148 (120/)
(0]

constancia de realizacién de sus solicitudes y

. Telefénico: 12.106 (10%)

tramites ante el ICBF.

8 7 | 3 5 8 /7 Telefénico: 66.421 (76%)

Peticionarios Anénimos = Virtual: 13.395 (15%)

Utilizan con mayor frecuencia el canal telefénico .-:E:- Presenciol; 6149 (7%)

debido al cardacter y condicién de privacidad
sobre la peticidn realizada

Escrito: 1.393 (2%
‘- (2%)



Tipos

de peticion

_ '|5tipos de
EL ICBF ha categorizado oeticion

de los cuales el mayor volumen es de

"Informacién y Orientaciédn” con un 31%

eso conflicto con
Fr?ecy PCL) 14.566 (2%)

mformouon

3 \()Q%O/S\ y orientacion232492 (31%) i‘;//@
O
2000 LLItramite de 143,470 solicitud de &

qojg"/o <{otencion (9% restablecimiento de
1S __extraprocesal  derechosi139.719 (18%)

102 (0,01%) informacion y orientacion
atenciodn e : T
ot Alloenuncias PRD [delaidgeingtids

20004 (8% atencion por ciclos de
%) 100.633 (13%) yigq y nutricion 24.179 (3%)

solicitud cupo otras 7.020 (0,92%)
autoridades administrativas

tramite de . )
ole[oeleilc]glMOSIStencia y asesoria a la 16.437
ICEYAWITAN ninez vy lo Tfamilia (AANF)  (2%)

asesoria en derecho
de familia 5.031(0,66%)
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natural

belos 545.950 personas

que realizaron alguna peticidén, el 69 %
corresponde a mujeres (3/5.030) y el 29 %

o hombres (156.716). ElL 3% restante (14.204) no
tiene informacidn respecto a su sexo.

Del total de peticionarios personas naturales,

olo 147.078 (27%) tiene daoto de su edad.

& Primera Infancia (0-5 Afos)
2 441-0,3%

e Ninez (6-12 ARos)
% 881 - 0.6% Adolescentes (13-17 ARos)

k'k 2.244 - 1,5%
Jovenes (18-28 Afos)
51.545 - 35,0%
W?Adulto (29-59 AnRos)
89.262 - 60,7%
o Adulto Mayor (60 o mds afios)
2.685 - 1,8%
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se/

algun tipo de discapacidad y 27.983 natural

1.613 (0,3%) peticionarios afirmaron tener

(5,1%) no tienen. Del 94% restante (516.354) no

se tiene informacidn.

A continuacidén, se encuentran los tipos de
discapacidad referenciados por nuestros

peticionarios:

Sensorial, Sordo y Ceguera: 6 (0,37%)
Piel Pelo y UAas: 11 (0,68%)

Sensorial, Gusto y Olfato: 12 (0,74%)
Sistémica: 39 (2,42%)

Presenta mdas de una Categoria: 49 (3,04%)
Voz y Habla: 86 (5,33%)

Sensorial Auditiva: 20 (5,58%)

Mental Psicosocial: 149 (9,24%)
Mental Cognitiva: 237 (14,69%)
Sensorial Visual: 278 (17,23%)
Movilidad: 656 (40,67%)

@ 9 > He T
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El 95% de los peticionarios no w
se auto reconocen en algun
grupo étnico. natural

1 9% restante estd distribuido de la siguiente
manera: afrocolombianos (o) 13.208 (2,42%), sin
pertenencia étnica 6.636 (1,22%), indigena 5.880 (1,08%),
raizal 1.415 (0,26%), sin informacién 736 (0,13%),
palenquero 176 (0,03%) y ROM/Gitano 52 (0,01%).

De los peticionarios pertenecientes a algdn grupo
étnico, se verificéd que los motivo mds frecuentes por
los que acudieron al ICBF fueron los siguientes:

Conciliable - Fijacion de cuota de alimentos: 1.811 (9%)

Servicio al Ciudadano: 1.708 (8%)

Conciliable - Fijacion de custodia y cuidado personal: 1.133 (5%)
Alimentos: 1.051 (5%)

EL/ % de los peticionarios que acudieron al ICBF
presenta condicion de desplazamiento y el

3%han sido victimas de desplazamiento forzado,
homicidio, amenaza, desapariciéon forzada, entre otras.

De los peticionarios que fueron identificados en
los bases de datos de Victimaos y Red Unidos, se
verificd que los motivo mds frecuentes por los que
acudieron al ICBF fueron los siguientes:

Conciliable - Fijacion de cuota de alimentos: 781 (10%)
Alimentos: 777 (10%)

Servicio al ciudadano: 577 (7%)

Custodia y cuidado personal: 501 (6%)
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En cuanto ol tipO de peticion wl

el75%de los personas naturales
natural

acuden al ICBF por Informacidn y
Orientacidén, Tradmite de Atencidn
Extraprocesal (TAE) y Solicitud de

Restablecimiento de Derechos (SRD).

Informacidn y Orientacién: 201.470 (37%)

Tramite de atencion Extraprocesal (TAE): 130.715 (24%)
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD): 80.265 (15%)
Informaciéon y Orientacion con Tramite: 61.598 (12%)

Atencién por Ciclos de Vida y Nutricién: 23.287 (4%)

Asistencia y Asesoria a la Nifiez y la Familia (AANF): 15.448 (3%)
Denuncias PRD: 13.796 (3%)

Otros: 19.371 (4%)

De los tipos de peticidn, se desagregan los mOt|VOS
mdas frecuentes por los cuales las personas
naturales realizan la peticidn. A continuacidn, se

encuentra eLSO% de los mads frecuentes:

Servicio al Ciudadano: 50.300 (9%)

Alimentos: 38.168 (/%)

Custodia y cuidado personal: 32.754 (6%)

Fijocion de cuota de alimentos: 26.764 (5%)
Diligencias Administrativas: 22.082 (4%)

Fijocion de custodia y cuidado personal: 21.966 (4%)
Maltrato por negligencia: 21.612 (4%)

Otras Instituciones: 21.256 (4%)

Alimentos, Visitas y Custodio: 20.899 (4% )
Problemas de comportamiento: 13.592 (3%)

es de todos de Colombia
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juridicas

Del total de peticiones
realizadas por las personas
juridicas, se observa que en el
2017 el canal de comunicacién
mas utilizado fue el escrito con
un 63% seguido por el virtual
15% el presencial 12% y el
telefénico 10%. A continuacion,
se encuentra la clasificacion de
sectores primarios, dentro de
las personas juridicas que
realizaron algun tipo de peticidn

aonte el ICBF.

&0 & ¢ SED &

Justicia y Defensa
07.241 - 45%

Gobierno
24.304 - 19%

Salud
21.797 - 17%

Educacidon

11.493 - 9%
Social
7.869 - 6%

Entes de Control

2.013 - 2%
Servicios
1.155 - 1%
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EI-A Justicia y Defensa 0
LA\ 0/7.241 - 45%
juridicas

El sector de justicia y defensq, tiene como competencia formular, adoptar,
dirigir, coordinar y ejecutar la politica publica en materia de
ordenamiento juridico, defensa y seguridad nacional, acceso a la justicia
formal y alternativag, lucha contra la criminalidad, mecanismos judiciales
transicionales, entre otros, los cuales desarrolla o través de la
institucionalidad que comprende el Sector Administrativo.

A continuacioén, se encuentra el nimero de peticiones realizadas en el 2017
por sectores secundarios:

Policia Nacional: 19.671 (34%)

Juzgados: 12.649 (22%)

Fiscalia: 12.616 (22%)

Comisarias de Familia: 10.493 (18%)

Centro de Servicios Judiciales: 1.120 (2%)

Ejército Nacional: 402 (1%)

Tribunales: 146 (0,26%)

INPEC: 86 (0,15%)

Consejo Superior de la Judicatura: 24 (0,04%)

Casas de Justicia: 23 (0,04%)

Corte Suprema de Justicia: 11(0,02%)

Principales motivos de peticiones realizadas por
Policia Nacional

Problemas de comportamiento: 1.760 (9%)
Diligencias Administrativas: 1.743 (9%)
Maltroto por negligencia: 1.677 (9%)
Abuso Sexual/Violencia Sexual: 1.345 (7%)
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o Gobierno Oi

T 24,304 - 19%
juridicas

El sector gobierno se compone de unidades institucionales residentes:
unidades centrales, estatales, todas las instituciones sin fines de lucro
que son controladas y financiadas por las administraciones publicas.

A continuacidn, se encuentra el nimero de peticiones realizadas en el
2017 por sectores secundarios:

Notarias: 18.085 (74%)

Agencias - Programas del Gobierno: 2.273 (?%)
Alcaldias: 1.941 (8%)

Registraduria: 1419 (6%)

Ministerios: 378 (2%)

Gobernaciones: 106 (0,44%)

Ministerio de Relaciones Exteriores: 61(0,25%)
Gobiernos Extranjeros: 13 (0,05%)

Presidencia: 10 (0,04%)

Empresas de Servicios Publicos: 8 (0,03%)
Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses: 7 (0,03%)
Superintendencias: 2 (0,008%)

Departamentos Administrativos: 1(0,004%)

Principales motivos de peticiones realizadas por
Notarias

Solicitud Concepto de Divorcio - Notaria: 7.310 (40%)
Solicitud Cancelacién Patrimonio de Familia: 4.027 (22%)
Actas Complementarias: 2.997 (17%)

Diligencias Administrativas: 2.399 (13%)
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N-) Salud &
21.797 - 17%
juridicas

El sector salud, tiene como competencia generar politicas de promocion
de la salud, la prevencion, el tratamiento y la rehabilitacion de la
enfermedad y el aseguramiento, asi como la coordinacion intersectorial
para el desarrollo de politicas sobre los determinantes en salud; bajo los
principios de eficiencia, universalidad, solidaridad, equidad,
sostenibilidad y calidad, con el fin de contribuir al mejoramiento de la
salud de los habitantes de Colombia.

A continuacion, se encuentra el nUmero de peticiones realizadas en el
2017 por sectores secundarios:

IPS: 18.388 (84 %)

EPS: 2.707 (12%)

Secretarias de Salud: 545 (3%)

Institutos Nacionales de Salud: 103 (0,5%)
Centro Regulador de Urgencias y
Emergencias - CRUE: 28 (0,1%)
Asociaciones Médicas: 14 (0,1%)

Cruz Roja Colombiana: 12 (0,1%)

Principales motivos de peticiones realizadas por

IPS

Maltrato por negligencia: 7.180 (39%
Abuso Sexual/Violencia Sexual: 4.211 (23%
Desnutricion: 1.101 (6%

)
)
%)
Maltrato Fisico: 940 (5%)
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11.493 - 9%

ﬁ Educacidn 0‘
"

juridicas

El sector educacion regula y ejerce la suprema inspeccion y vigilancia
respecto del servicio educativo en el pais con el fin de velar por su
calidad, por el cumplimiento de sus fines y por la mejor formacion
moral, intelectual y fisica de los educandos. También se establece que
se debe garantizar el adecuado cubrimiento del servicio y asegurar a
los menores las condiciones necesarias para su QCCeso y permanencia
en el sistema educativo.

A continuacidn, se encuentra el nimero de peticiones realizadas en el
2017 por sectores secundarios:

Instituciones de Educacién Bdsica y Media: 10.813 (94%)
Instituciones de Educacién Superior: 506 (4%)
Secretarias de Educacion (Departamental, Municipal o Distrital). 174 (2%)

Principales motivos de peticiones realizadas por
Instituciones de Educacion Basica y Media

Maltrato por negligencia: 2.731 (25%)
Abuso Sexual/Violencia Sexual: 1.654(15%)
Maltrato Fisico: 1.299(12%)

Problemas de comportamiento: 1.228(11%)
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Social @
7.869 - 6%

juridicas

El sector social otorga proteccion y garantiza el ejercicio efectivo de los
derechos a los sujetos de especial proteccion constitucional,
reconocidos por la Carta Politica del pais y por la jurisdiccion
constitucional en sus fallos.

A continuacion, se encuentra el nUmero de peticiones realizadas en el
2017 por sectores secundarios:

Operadores ICBF 4.019 51%

Fundaciones 2053 26%

Asociaciones 758 10%

ONG 324 4%

Corporaciones 263 3%

Lineas de Ayuda y Emergencia 175 2%
Organizaciones Indigenas 112 1%

Caja de Compensacion Familiar 52 1%

Cooperativas 47 1%

Unidad para la Atencidn y Reparacion Integral a las Victimas (UARIV) 26 0,3%
Departomento para la Prosperidad Social DPS 20 0,3%
lglesia 20 0,3%

Total 7.869 100%

Principales motivos de peticiones realizadas por

Operadores ICBF

Diligencias Administrativas: 900 (22%)
Maltrato por negligencia: 792(20%)
Abuso Sexual/Violencia Sexual: 243(6%)
Problemas de comportamiento: 215(5%)
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Entes de Control @
2.013 - 2%
juridicas

Tiene como mision procurar el buen uso de los recursos vy
bienes publicos y contribuir a la modernizacién del Estado,
mediante acciones de mejoramiento continuo en las
distintas entidades publicas.

Personerias 812 40%

Procuraduria General de la Nacion 632 31%

Defensoria del Pueblo 532 26%

Contaduria General de la Republica 26 1%

Veedurias 9 04%

Comision Nacional del Servicios Civil 2 0,1% Total 2.013 100%

Principales motivos de peticiones realizadas por
Personerias

Diligencias Administrativas: 204(25%)

Maltrato por negligencia: 56(7%)

Amenazado: 35(4%)

Solicitud de Informacién érganos de control, inspeccidén y
vigilancia(informacion de NNA): 34(4%)
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.n. Servicios @
=7 1.155 - 1%

juridicas

El sector servicios engloba las actividades relacionadas con los
servicios no productores o transformadores de bienes materiales.

Generan servicios que se ofrecen para satisfacer las necesidades
de cualquier poblacion en el mundo.

Empresas 1097 95%

Entidades Financieras 29 3%
Hoteles y Turismo 19 2%
Medios de Comunicacion 10 1%

Total 1155 100%

Principales motivos de peticiones realizadas por

Empresas

Parafiscales: 638(58%

Diligencias Administrativas: 146(13%
Servicio al Ciudadano: 92(8%
Maltroto por negligencia: 43(4%

— ~— ~—r ~—
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En cuanto ol total de peticiones realizadas por
las personas juridicas en el 2017, se observod
que los tipos de peticidn mds frecuentes con

un 81% fueron Solicitud de Restablecimiento de . 0,
Derechos (SRD), Derecho de Peticién - JU“dlCOS
Informacién y Orientacién con Tramite y

Tramite de Atencidn Extraprocesal (TAE).

« Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD): 52.153 (41%)
e Informacion y Orientacion con Tramite: 38.088 (30%)

e Tramite de atencidon Extraprocesal (TAE): 12.583 (10%)

e Proceso conflicto con la ley (PCL): 11.873 (9%)

e Solicitud Cupo Otras Autoridades Administrativas: 4.773 (4%)
e Informacién y Orientacion: 3.424 (3%)

« Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia (AANF): 880 (1%)
o Atencidn por Ciclos de Vida y Nutriciéon: 802 (1%)

e Denuncias PRD: 682 (1%)

e Reclamos: 463 (0,4%)

e Quejas: 131 (0,1%)

e Sugerencias: 16 (0,013%)

» Asesoria en Derecho de Familia: 4 (0,003%)

El 77% de motivos de peticion mdas frecuentes que fueron
realizados por las personas juridicas en el 2017 fueron los
siguientes 10 temas:

Diligencias Administrativas: 24.317 (22%)

Maltraoto por negligencia: 17.677 (16%)

Abuso Sexual/Violencia Sexual: 11.659 (11%)

Solicitud Concepto de Divorcio - Notario: 7.343 (7%)
Problemas de comportamiento: 5.308 (5%)

Actas Complementarias: 4.293 (4%)

Solicitud Cancelacion Patrimonio de Familia: 4.060 (4%)
Maltroto Fisico: 3.877 (4%)

Consumo de Sustancias Psicoactivas: 2.934 (3%)

Otraos Instituciones: 2.173 (2%)
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andnimos

En la vigencia 2017 se evidencid que los
peticionarios andnimos se comunican con mas
frecuencia por el canal telefénico. A
continuacion, se encuentra el porcentaje de uso
de los canales del ICBF; por parte de estos

peticionarios

Telefdnico Caonal virtual

76% R 15% [

Presencial Escrito

7% Q. 2%
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El 3% de los peticionarios anonimos realizan sus
solicitudes al ICBF o traves de los siguientes tipos de
peticion: Denuncias PRD, Derecho de Peticidén -
Informacién y Orientacién y Solicitud de
Restablecimiento de Derechos (SRD).

e Denuncias PRD: 46.446 (53%)

e Informacién y Orientacidon: 27.598 (32%)

e Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD): 7.301 (8%)

« Reclamos: 2.854 (3%)

e Asesoria en Derecho de Familia: 1.250 (1%)

e Informacién y Orientacion con Tramite: 947 (1%)

e Quejas: 377 (0,43%)

e« Tradmite de atencidn Extraprocesal (TAE): 172 (0,2%)

e Sugerencias: 121 (0,1%)

o Asistencia y Asesoria a la nifiez y la Familia (AANF): 109 (0,1%)
e Atencidén por Ciclos de Vida y Nutricion: 920 0,1%

e Solicitud Cupo Otras Autoridades Administrativas: 75 (0,08%)
e Proceso conflicto con la ley (PCL): 9 (0,01%)

e Atencién en Crisis: 8 (0,01%)

e Tradmite de Adopcidn: 1(0,001%)
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El /0% de motivos de peticion
mas frecuentes que fueron
realizados por los
oeticionarios andnimos en el

2017 fueron los siguientes:

Moaltroto Fisico 20.221 23%

Maltroto por negligencia 16.764 19%
Presunta vulneracion de derechos 12180 14%
Servicio al Ciudadano 6490 7%

Abuso Sexual/Violencia Sexual 5.552 6%
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espera para la proxima vigencia?

. Gestionar acciones de mejora para el
fortalecimiento de la atencidn a los
” ciudadanos.

PP Y ldentificar acciones para
implementar mecanismos eficientes
' de acceso a la informacidn por parte

de lo ciudadania.

Focalizar falenciaos presentadas en el
®* sistema, redisefar nuestros servicios
.] y mejorar las estrategias de atencidn
dBh ouc se preston o las familias
colombiaonas.

Crear mecanismos agiles de

retroalimentacién entre las

oy dependencias competentes de la
gestion de los Trdmites y Servicios.

I@

CARACTERIZACION DE PETICIONARIOS 2018 @p
www.icbf.gov.co

El futuro Gobierno
es de todos de Colombia

BIENESTAR
FAMILIAR


http://www.icbf.gov.co/

F

Decreto 0987 de 2012 por el cual se creaq, entre otras dependencias,

la Direccién de Servicios y Atencion del ICBF.

Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas -

MinTIC. 2011.

Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de

interés, del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano.

Guia de caracterizacidon de ciudadanos, usuarios e interesados,

producida por el Departamento Nacional de Planeacion. 2015.

Guia de gestion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias vy

sugerencias del ICBF. Version 4.
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