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Resumen Ejecutivo

Esta consultoria parte del precepto de que el ciudadano es el centro de la reestructuracién del Estado y
por ende la Politica Nacional de Servicio al ciudadano, fundamental para acercar al ciudadano al Estado.
En ese sentido, el Gobierno de Colombia ha dado importantes pasos para que el pais se oriente mas hacia
las necesidades del ciudadano con diferentes leyes y Consejo Nacional de Politica Econémica y Social —
CONPES, que brinden herramientas y elementos relevantes para que el ciudadano manifieste sus
necesidades, expectativas y opiniones frente a la administracién publica y asi poder mejorar la gestion de

las entidades y la toma de decisiones.

En ese contexto la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, ha sido clave para fomentar en las
entidades publicas avances en materia de atencién a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Sus
principales esfuerzos se han concentrado en el desarrollo de metodologias, sistemas de informacién,
capacitacion a los equipos de trabajo, protocolos, identificacion de necesidades por medio de ejercicios

de caracterizacioén, entre otros.

Teniendo en cuenta que el ciudadano es el protagonista, la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano
tiene como fin contribuir a la creacion de confianza y satisfaccién de la ciudadania con los servicios
prestados por la Administracién Publica de manera directa o a través de particulares. Buscando mejorar la
gestion, fortalecer los canales de atencion al ciudadano, la calidad de la informacidn, la atencidon y el trato

gue se brinda en las entidades. (Departamento Nacional de Planeacién, DNP, 2010)

Dentro de esta politica se busca establecer un conjunto de herramientas, instrumentos y acciones, como
la creacion de metodologias unificadas para identificar y conocer las necesidades y caracteristicas de los
ciudadanos que acceden a las entidades, con el objetivo de que sea un insumo fundamental para el
disefio de estrategias de promocion de servicios, eliminacion de barreras de acceso, disefio de espacios
fisicos de atencién con criterios técnicos, implementacion de nuevos canales y disefio de estrategias de
atencién para poblacion en condiciones de vulnerabilidad, asi como mecanismos agiles de

direccionamiento a la entidad competente.
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Es por esta razon que el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, como entidad del estado colombiano
gue trabaja por la prevencion y proteccion integral de la primera infancia, la nifiez, la adolescencia y el
bienestar de las familias en Colombia (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2018), necesita
conocer al ciudadano, sus intereses, necesidades, expectativas y caracteristicas, para lograr la toma de
decisiones basado en esta informacion y que apunte a cumplir con su misionalidad y le aporte cada dia

mas a la sociedad; y para esto cuenta con un proceso denominada Relacién con el Ciudadano.

Por esto, el alcance de esta consultoria abarca un ejercicio de caracterizacion de peticionarios que busca
analizar las caracteristicas, necesidades y expectativas que ponen en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes, y
proponer recomendaciones que aporten al mejoramiento de la atencidn institucional, en el marco de la
Politica Publica de Servicio al Ciudadano. Lo cual corresponde a dos tipos de peticion: Denuncias PRD y

Solicitud de Restablecimiento de Derechos.

Con este fin se aplicé la metodologia estipulada por el Departamento Nacional de Planeacién,
correspondiente a la segmentacion de los grupos de valor o de interés para las entidades publicas. Es un
trabajo de investigacion cualitativo, que describe la informacion analizada y revisada para la identificacién
de peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas situaciones de amenaza, inobservancia
y vulneracioén de los derechos de los nifios, las nifias y los adolescentes. La metodologia que se usd consté
de 6 pasos: identificacion de los objetivos de la caracterizacion y alcance; identificacion de las variables y
los niveles de desagregacion de la informacion; priorizacidn de variables; identificacion de mecanismos de
recoleccidon de informacion; automatizacion de la informacion y grupos de valor; y por dltimo el analisis y

publicacién de la informacién.

Para la aplicacién de dicha metodologia se realizd la division tanto por persona natural como persona
juridica y anénima; lo cual aplica tanto para las Denuncias de Proceso de Restablecimiento de Derechos -

PRD como para las Solicitudes de Restablecimiento de Derechos - SRD.

Al realizar el analisis correspondiente se identificaron los canales de la recepcioén preferidos y los motivos
de peticién tanto para los mayores de edad como para los menores de edad, las entidades de sectores

como salud, educacién, defensa, ICBF, entre otros. Todo esto arrojo resultados interesantes no solo en el
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andlisis de la base de datos, sino al revisar la documentacion institucional que proyecta el paso a paso
para el registro de la peticién, por medio de los diferentes procedimientos, guias, manuales, formatos y

encuestas con los que cuenta el proceso de Relacion con el Ciudadano del ICBF.

Es asi como se llegan a unas conclusiones y recomendaciones finales que buscan aportar al para el
mejoramiento continuo del proceso de relacién con el ciudadano, la aplicacién de la Politica del Servicio
al Ciudadano en el instituto e identificacion de diferentes situaciones que se presentan frente al registro

de la informaciéon y manejo de esta.
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Introduccion

En los aflos 2010 y 2013, mediante la expedicion de los CONPES 3649 y CONPES 3785 respectivamente, la
administracion publica nacional adoptd la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano y la Politica Nacional
de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano, cuyos principales objetivos se enfocaron en el
mejoramiento de la efectividad, colaboracion y eficiencia de las entidades de la Rama Ejecutiva del orden
nacional, y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los
ciudadanos; en este proceso se hace necesario mejorar los procedimientos que permitan acercar el

Estado a la ciudadania de una manera eficaz y dando respuesta a sus solicitudes.

Por otro lado, el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF, en adelante ICBF, entidad del Sector
de la Inclusion Social y Reconciliacion, es un establecimiento publico descentralizado, con personeria
juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio, creado por la Ley 75 de 1968 y reorganizado
conforme a lo dispuesto por la Ley 7 de 1979 y su Decreto Reglamentario No. 2388 de 1979, adscrito al
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social; y es la entidad del Estado colombiano que
trabaja por la prevencion y proteccidon integral de la primera infancia, la nifiez, la adolescencia y el
bienestar de las familias en Colombia, especialmente aquellos cuyos derechos se encuentran
amenazados, inobservados o vulnerados, llegando a mas de 8 millones de colombianos con sus
programas, estrategias y servicios de atencion en una (1) sede nacional, treinta y tres (33) sedes

regionales y 209 centros zonales en todo el pafs.?

Entorno a esto, la Direccidn de Servicios y Atencién del ICBF, en adelante DSyA, tiene como funciones
(articulo 15 del Decreto 987 de 2012), liderar la realizacion de mediciones y analisis de la satisfaccion de
los nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor, familias beneficiarias y ciudadania en general frente a la
prestacién del servicio; formular planes de mejoramiento de los canales de servicio de la Entidad vy
proponer estrategias de acercamiento a la comunidad en el marco del mejoramiento a la atencion, asi

como, caracterizar a la poblacidon que accede a los servicios del ICBF con el propdsito de facilitar el

L Al cierre de la vigencia 2016, el ICBF contaba con 209 Centros Zonales.
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seguimiento y las mejoras en el servicio prestado y proponer estrategias para la excelencia en la

prestacién del servicio.

Razdn por la cual, para la DSyA del ICBF es importante caracterizar la poblacién objetivo de los servicios y
atenciones (grupos de valor) con el fin de conocer a profundidad la poblacién objetivo de los programasy
servicios de la entidad y dar tramite a las necesidades y exigencias de la ciudadania teniendo en cuenta su

enfoque diferencial.

Teniendo en cuenta lo anterior, a través de la presente Consultoria se propone realizar la caracterizacion
de dos tipos de peticionarios, cuyas solicitudes al ICBF tienen unas caracteristicas propias (poner en
conocimiento situaciones de presunta amenaza, inobservancia o vulneracién de derechos de los NNA)
gue hace que internamente se clasifiquen en dos tipos de peticidn: Solicitudes de Restablecimientos de
Derechos-SRD y Denuncias de Procesos de Restablecimiento de Derechos - PRD. Lo anterior, haciendo una revision

documental de los insumos de la entidad, con el fin de aportar a la mejora continua en el proceso de relacion con el

ciudadano.

En el primer capitulo de esta consultoria, se plantea el entorno del servicio al ciudadano desde el modelo
de la Nueva Gestion Publica, en el marco institucional con que cuenta el ICBF para la implementacién de
esta politica y las experiencias internacionales de paises con modelos de atencién con similares
caracteristicas al caso colombiano. En el segundo capitulo se expondra el disefio de la metodologia a
aplicar en el caso sefialado, elaborada por el Departamento Nacional de Planeacién, y se aplicara
utilizando la informacién contenida en las bases de datos suministradas por la entidad, para
posteriormente realizar el diagndstico de la caracterizacién ICBF 2017 para los dos tipos de peticionarios

requeridas por el cliente o entidad.

Finalmente, se procedera a identificar el objetivo de la caracterizacion de conformidad con la guia
metodologia aplicada, y se procederd a realizar las respectivas conclusiones y recomendaciones a la
entidad para el mejoramiento continuo del proceso de relacién con el ciudadano con el que actualmente

cuenta el ICBF.
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Objetivos

Objetivo general

Analizar las caracteristicas, necesidades y expectativas de los peticionarios que ponen en conocimiento
del ICBF presuntas situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de nifios, nifias y
adolescentes, y proponer recomendaciones que aporten al mejoramiento de la atencién institucional, en

el marco de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano.

Objetivos especificos

1. Analizar la informacion disponible tanto normativa, técnica y operativa como estadistica del ICBF
correspondiente a las peticiones a través de las cuales se dan a conocer presuntas situaciones de

amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de nifios, nifias y adolescentes al ICBF.

2. ldentificar y revisar las preferencias y canales de atencion que tiene dispuestas el ICBF para el acceso

de la ciudadania en general.

3. Identificar, definir y analizar las variables y los niveles de desagregacion a partir de los cudles se

realizara la caracterizacion de peticionarios.

4. Formular recomendaciones técnicas y operativas a la Direccién de Servicios y Atencién para el
mejoramiento de la atencion de los peticionarios que dan a conocer al ICBF presuntas situaciones de

amenaza, inobservancia o vulneracion de sus derechos.
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Capitulo Primero. El entorno del Servicio al Ciudadano desde la Nueva
Gestion Publica

1. Marco Conceptual y Normativo

1.1. La Nueva Gestion Publica

“La reforma del Estado se ha convertido en el tema central de la agenda politica mundial.” (Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo - CLAD, 1998). Desde los afios 80’s se dio inicio con
unas reformas del Estado, consideradas de “primera generacién” que buscaba dar solucion a algunos
problemas estructurales: la consolidacién de la democracia, la necesidad de retomar el crecimiento
econdmico vy la reduccion de la desigualdad. (Centro Latinoamericano de Administracion para el

Desarrollo - CLAD, 1998).

A pesar de estas reformas, el Estado no logrd tener una vision clara sobre el papel de esté en la sociedad.
(Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo - CLAD, 1998) Por ende, en la década de los

90, se dio inicio a la “segunda generacion” de reformas, que buscaba lograr:

Una efectividad de la intervencidn del sector publico en términos de cobertura y calidad de

servicios;
e fficiencia econdmica en la provision de servicios;

e Mejora de la equidad en la provision de servicios a través de un enfoque mds dirigido al gasto

corriente y de capital en los sectores sociales (especialmente en salud y educacion);
e (Creacion de un entorno propicio para el desarrollo del sector privado. (Nickson, 2002, p. 1)

Para algunos autores, la Nueva Gestién Publica o New Public Management (NGP), hace referencia a dicho

paquete de reformas de “segunda generacién”, para otros, va mas alld y se puede describir desde

)

e
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diferentes enfoques (Chica Vélez, 2011), entre ellos la nueva racionalidad administrativa, que busca
tomar distancia de la racionalidad burocratica weberiana?, que hace parte fundamental de la
Administracion Publica (Guerrero, Del Estado gerencial al Estado Civico, 1999). Y se fundamenta en el
mercado, el cual es el intermediario entre el Estado y la Sociedad (Guerrero, Gerencia publica cataldctica:

romance sin politica, 2002).

Ahora bien, desde la racionalidad administrativa, algunos autores dan mayor relevancia a:

“La transformacién de las relaciones interpersonales e interorganizacionales, lo cual se condensa
en la cultura de las organizaciones. La NGP determina la configuracion de las organizaciones hacia
argumentos como: Estar en contra de la burocracia; defender el mercado como mecanismo
Optimo para distribuir los beneficios; que el mérito y el ser duefios de si mismos son los mejores
jueces sociales; el hecho de que las reglas y procedimientos formales limitan el ser duefios de si

mismos; y que el ciudadano es el que mejor conoce lo que desea.” (Chica Vélez, 2011)

Uno de los primeros en hablar de este tema fue Christopher Hood (1996), quien plantea que la NGP es un
nuevo habitat al weberianismo. “La NGP se puede concebir como el modelo que marca una nueva
frontera en el desarrollo de la burocracia weberiana” (Hood, 1996); ya que estd, planea practicas rigidas
en las organizaciones. Puesto que la compartimentalizacién de servicios, el mal uso de las competencias y
el desconocimiento sobre las necesidades de la ciudadania; han desligado de la racionalidad de la
eficiencia, la preocupacion por la calidad y la generacion de valor, el cual es socialmente valorado y
medido en cuanto a resultados, mas que en términos de procedimientos por los ciudadanos. (Barzelay,

1998)

2 Max Weber sefiala que el sistema moderno de produccién, racional y capitalista, se originé a partir de un nuevo
conjunto de normas morales. Weber se preocupaba por las caracteristicas esenciales y las consecuencias de la
burocracia. Su mayor contribucién fue considerar la organizaciéon en su conjunto, atendiendo a sus estructuras de
poder y patrones de comportamiento. La burocracia concebida por Max Weber se basa en: la formalizacion (tanto
de las normas como de los procedimientos y la centralizacion (definicién de la jerarquia y la autoridad). Ambas
dimensiones deben interpretarse desde lo que Weber llama “la racionalidad formal”, origen del “orden legitimo”
gue han de establecer las normas juridicas.
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En este sentido, el CLAD (1998) también menciona que, para una reforma del Estado, la reforma
burocratica weberiana, que instaurd un servicio publico profesional y meritocratico, es una condicién
esencial para que la NGP sustituya a la administracién publica burocratica; visto desde una mirada
secuencial de la administracion publica. Es asi como se necesita eficiencia, democratizacién del servicio
publico y flexibilizacion organizacional, para la modernizacion del sector publico que el paradigma
organizacional de la administracién publica burocratica no contempla. Por esto, la reforma gerencial tiene
como fundamento la profesionalizaciéon de la burocracia que ejerce funciones en el nicleo de las
actividades centrales del Estado, por lo que presupone el aspecto meritocratico propio del modelo

weberiano. (Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo - CLAD, 1998)

Asi pues, “Osborne y Gaebler (1992), consideran que la eficacia del sector publico puede ser
aumentada mediante la aplicacion de técnicas y valores del sector privado empresarial.
Especialmente en la reduccidon de la inflexibilidad de las formalidades (reglas y procedimientos) para
permitir una mayor iniciativa gerencial, asi como el aumento de la influencia de los ciudadanos, vistos

en términos de clientes”. (Chica Vélez, 2011, p. 63)

Otro de los enfoques desde donde se puede concebir la NGP, tiene que ver con la creacién de valor
publico. En este sentido, Mark Moore (1995) se preguntd: ¢Qué deben pensar y hacer los gestores
publicos para aprovechar las circunstancias particulares en que se encuentra para crear valor publico?
Entendiendo la gestion publica como una accidn estratégica, orientada a resultados que son demandados
por la sociedad (Moore, 1995). Para Moore toda mejora gerencial se debe traducir en creacién de valor

gue es reinterpretado por la ciudadania. (Chica Vélez, 2011, p. 64)

La satisfaccion de la ciudadania, es una de las mejores formas de medir la creacion de valor publico, “pues
son muchos los ciudadanos que escriben para quejarse sobre la prestacién de un servicio, pero son muy
pocos los que escriben para felicitar, porque en la mafiana al abrir la ducha, efectivamente salié un chorro
de agua potable” (Moore, 1995) Esto nos sirve para ver que la medicion de la satisfaccion ciudadana, se
mide en términos de reduccién de quejas y reclamos y en términos de encuestas ciudadanas. Es decir, la

satisfaccion ciudadana es la forma de crear valor publico. (Chica Vélez, 2011)
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La NGP estudiada desde la argumentacion administrativa como lo hace Barzelay (2001), Christopher Hood
y Michael Jackson (1997). “En sus estudios analiza como la argumentacion administrativa, fundada en el
" e ” ’ . .
poder de la retdrica”, es empleada para tratar de convencer a un publico para que acepte una serie de
argumentos relacionados con una o varias doctrinas administrativas que buscan dar soluciéon a una misma
controversia, mediante el empleo de diversos medios. En este sentido la NGP, es entendida como un
conjunto de doctrinas v justificaciones diversas que giran en torno a problemas comunes, como lo es la
relacién cliente-ciudadano; la reduccién de costos vy la creacién del valor; la relacion eficacia-eficiencia; la

prestacién de servicios y el control por resultados entre otros.” (Chica Vélez, 2011)

Siguiendo con esta linea, el CLAD manifiesta que la NGP debe crear instituciones que incentiven a la
poblacion para controlar el Poder Publico. Es asi como se habla de la descentralizacién para lograr un
aumento en la flexibilidad administrativa del aparato estatal. Frente a los servicios sociales, se sostiene
gue el Estado debe continuar actuando en la formulacién, regulacién y financiamiento de las politicas
sociales y de desarrollo cientifico-tecnoldgico, pero que es posible transferir el suministro de estos
servicios a un sector publico no-estatal®. (Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo -

CLAD, 1998)

Ahora bien, la Nueva Gestidn Publica evidencia un camino de reestructuracion para el Estado. Es asi como
los ciudadanos se vuelven protagonistas en lo que respecta a lo publico. Y como lo evidencian diferentes
autores, el modelo weberiano, es un modelo rigido, el cual no es facil de dinamizar por su misma
concepcion. La NGP como “una serie de cambios intencionales de las estructuras y procesos de
organizaciones del sector publico con el objetivo de que funcionen mejor - en algln sentido” (Pollit &
Bouckaert, 2000) Entre estas, las estructuras y culturas burocraticas de pasado, regidas por reglas, seran
sustituidas por entidades mas pequefias, flexibles y orientadas al usuario, como lo menciona Ldpez.

(Lépez, 2002, p. 10)

3 Para el CLAD hay un tercer marco institucional, el espacio publico no-estatal. Acd el concepto de lo publico
sobrepasa el concepto de estatal, y abarca la capacidad de la sociedad para actuar en asociacién con el Estado en
el suministro de servicios publicos, ya sea en el control o en la produccién. Sobre el concepto de publico no-
estatal, ver el trabajo de Nuria Cunill Grau (1995), “La Rearticulacion de las Relaciones Estado-Sociedad: en
Busqueda de Nuevos Sentidos”, Reforma y Democracia, Revista del CLAD, No. 4.
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1.2. Algunas precisiones en el contexto colombiano

Desde la Constitucion Politica de 1991, en sus articulos 1, 2, 13, 23, 29, 74, 83, 84, 209, 333 y 365, se
establece el caracter social del Estado Social de Derecho y la prevalencia del interés general, dejando

como manifiesto los fines del Estado y de la funcidon publica del servicio a la comunidad.

En razon a lo anterior, es claro como las autoridades administrativas estan al servicio de los intereses
generales y deben, por lo tanto, coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines
del Estado, tales como: La prestacion de servicios publicos como inherente a la finalidad social del Estado,
entre otros. También es posible evidenciar conceptos encaminados a la NGP, como, por ejemplo, en lo

que respecta a quien debe ser el centro del Estado, en donde se encuentra al ciudadano.

Con base en lo anterior, durante el desarrollo de la presente consultoria se realizé un estudio de la
vigencia 2017 vy la aplicacién del marco normativo en relacion con los derechos de los ciudadanos y los
servicios que el Estado debe tener en su oferta institucional (Anexo No. 1 Normograma Servicios y
Atencion al Ciudadano) evidenciando que desde la Constitucion del afio 1991, el pais ha tenido una serie
de cambios normativos e institucionales que apuntan a la consecucion de un Estado moderno, con

mejoras en la gestion publica y procesos de participacidon ciudadana.

En los dltimos 15 afios, se puede evidenciar que en el 2003, se cred el CONPES* 3248 “Renovacion de la

|n

Administracién Publica”, que buscaba materializar las directrices del “Estado Comunitario®: Un Estado
participativo (que estimule la participacién y que tenga en cuenta las demandas ciudadanas), un Estado
gerencial (que administre lo publico con eficiencia, honestidad, austeridad y por resultados) y un Estado
descentralizado (que tenga en cuenta las necesidades locales sin perjuicio del interés nacional y de la

solidaridad regional)”. (Departamento Nacional de Planeacién, DNP, 2003, p. 3).

4 Documento del Consejo Nacional de Politica Econémica y Social (CONPES) a cargo del Departamento Nacional de
Planeacion.
5 Que iba en linea con el Plan Nacional de Desarrollo “Hacia un Estado Comunitario 2002-2006” en el Gobierno de

Alvaro Uribe Vélez.
Y
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En este sentido, para el caso colombiano se trata de “(...) un ejemplo clasico de una reforma gerencialista
(...)” Enfocando los esfuerzos en “(...) el desempefio del Estado como proveedor de servicios publicos,
incluyendo acciones para la mejora en la gestidn, la transparencia y la satisfaccion del consumidor (el
ciudadano)” (Pimienta, 2003, p. 80). Esto permite acercarse al enfoque de Nueva Gestion Publica, pues
en dicho CONPES, en lo que respecta a Estado gerencial se ubican cuatro conceptos basicos para el
desarrollo del proceso de renovaciéon de la administracion: austeridad, eficacia y eficiencia en los
procesos, gestion por resultados vy flexibilidad administrativa. (Departamento Nacional de Planeacidn,

DNP, 2003)

La NGP busca una gestién estatal eficiente. Segun el CLAD, la NGP, no concibe el desmantelamiento del
aparato gubernamental ni de la burocracia, por el contrario, propone una nueva burocracia profesional,
bien remunerada y meritocratica (Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo - CLAD,

1998).

Es asi como en este CONPES 3248, se crea el Programa de Renovacidén de la Administracion Publica —
PRAP que hace énfasis en la recuperacién de la legitimidad del Estado, la lucha contra la corrupcion vy el
clientelismo, que busca la consolidacién de un Estado Gerencial con principios de gestidn transparente e

integra, manejo de recursos publicos eficientes y al servicio del ciudadano.

Este CONPES 3248, da importancia al PRAP, el cual fue pensado teniendo en cuenta la Nueva Gestidn

Publica y la Nueva Gobernanza, en torno a un:

“Esquema de gestion mas inclusivo tanto en planos gubernamentales (coordinacién inter
institucional) como por medio de una integracion con diferentes sectores ajenos a la burocracia
del Estado (Jooste, 2008). Lo anterior implica, el gestar una administracion publica que se
construya a partir de realidades concretas, instando con ello al didlogo y, en consecuencia, la
oferta de politicas publicas mas coherentes con la demanda social. En términos de Jooste (2008)

“

al implementar este tipo de herramientas, “... el sector publico deja actuar para ordenar y

controlar a los actores dentro de una jerarquia, enfocandose en la negociacién y la persuasién
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para obtener resultados optimos a partir de la complejidad de las relaciones dentro de la red
institucional...” (pag. 11)%.” (Econometria S.A., 2010, p. 11)
En términos generales, el PRAP estd compuesto de una serie de reformas tanto verticales como
horizontales. Las primeras estdn enfocadas en la reestructuraciéon y la eficiencia de las entidades del
Estado, dirigidas fundamentalmente el redisefio Institucional y la administracidn publica. Mientras que las
reformas transversales, abordan temas estructurales, que son fundamentales para una administracién
publica mas moderna y renovada en procesos y competencias comunes para toda la administracion.

(Econometria S.A., 2010)

Para este documento, se escogieron las reformas transversales del PRAP, que correspondieron a once
(11) temas: 1) Empleo Publico; 2) Gestién de Activos; 3) Estrategia Juridica de la Nacién; 4) Sistema
Presupuestal; 5) Gestion por Resultados; 6) Control Interno; 7) Gobierno Electrdnico; 8) Sistemas de
Informacion; 9) Estrategia Anti trdmites; 10) Sistema de Contratacion Publica; y 11) Regulacion,
Supervisién y Control (Econometria S.A., 2010, p. 14); Especialmente lo que respecta al Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano, ya que dicho programa ha tenido continuidad durante los ultimos 12
afios y se puede ver en los Planes de Desarrollo “Hacia un Estado Comunitario”2002-2006, “Estado
Comunitario: Desarrollo para Todos” 2006-2010, “Prosperidad para Todos” 2010-2014 y “Todos por un
Nuevo Pais” 2014-2018.

Es asi como, mediante la Ley 1151 de 2007, se adopta el Plan Nacional de Desarrollo 2006 — 2010, Estado
comunitario: “Desarrollo para todos”, que propendid por un mejor y mas activo Estado al servicio del
ciudadano, que tuviera en cuenta la participacién en democracia y buscé fortalecer la trasparencia y
eficacia del Estado a través de ejercicios de control fiscal, de un adecuado tramite de las peticiones de los
ciudadanos y de la generacion de estrategias tendientes a modificar las percepciones ciudadanas sobre la
Administracion. Asi como a su vez, busco superar las limitaciones de los modelos burocraticos de Estado
profundizando en nuevos modelos de gestién que comprendieran entre otros aspectos un gobierno

electronico.

5 En términos de Dussauge Laguna (2009), se antepone “(..) una nueva forma de gobernar, mas abierta,

participativa y colaborativa entre el Estado, la sociedad y los actores privados” (pag. 448)
e .
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Posteriormente, se adopta mediante la Ley 1450 de 2011 el Plan Nacional de Desarrollo, 2010-2014.-
“Prosperidad para todos”, el cual buscdé mejorar el recurso humano e infraestructura del Estado al
servicio del ciudadano, asi como el logro de la optimizacién de los procedimientos y canales establecidos

para lograr hacer mas eficiente le servicio y fortalecer la relacién servidor publico-ciudadano.

“Y, en el Plan Nacional de Desarrollo 2014 — 2018 "Todos Por un Nuevo Pais" se considera el Buen
Gobierno como una de las estrategias transversales para impulsar el desarrollo de un Estado con la
arquitectura institucional y las capacidades técnicas, humanas y de infraestructura fisica y
tecnoldgica, que le permitan consolidar la paz, y contribuir al logro de la equidad social y el
mejoramiento de la educacion de los colombianos. En este sentido, el Gobierno Nacional se
comprometié en fortalecer la formulacién de politicas en todos los frentes de la administracion
publica, en los ambitos internacional, nacional y territorial a partir de una cultura de servicio al
ciudadano que opere bajo parametros de transparencia, eficacia e integridad en los servidores
publicos. (...) En la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano establecida en el CONPES 3785 de 2013
se definié que el Ciudadano es el eje del quehacer de las instituciones y en este sentido, el Servicio al
Ciudadano es transversal a todas las politicas publicas y a la normativa que regula los diferentes
aspectos relacionados con el acceso real y efectivo a los servicios del Estado.” (Ministerio de

Industria, 2018)
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llustracién 1 Modelo de Gestion Publica Buen Gobierno

MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO

(Documento CONPES 3785 de 2013)
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Fuente: Departamento Nacional de Planeacion. Programa Nacional de Servicio al Ciudadano

1.3. Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

Con la expedicién de los CONPES 3649 de 2010 “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano” y CONPES
3785 del 2013 “Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”, se reconoce
dentro del ordenamiento juridico Colombiano que el ciudadano es el eje del quehacer de las instituciones
y en este sentido, el servicio al ciudadano es transversal a todas las politicas publicas y a la normativa que
regula los diferentes aspectos relacionados con el acceso real y efectivo a los servicios del Estado, lo cual
va de la mano a las iniciativas de modernizacién del Estado, proceso de participacién ciudadana, rendicién

de cuentas, entre otras.
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Teniendo en cuenta que el ciudadano’ es el protagonista, la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano
tiene como fin contribuir a la creacion de confianza y satisfaccién de la ciudadania con los servicios
prestados por la Administracién Publica de manera directa o a través de particulares. Buscando mejorar la
gestion, el fortalecimiento de los canales de atencién al ciudadano, la calidad de la informacién, la
atencién vy el trato que se brinda en las entidades por parte de los servidores publicos. (Departamento

Nacional de Planeacion, DNP, 2010)

Ahora bien, esta politica debe ir en armonia con las politicas de racionalizacién de tramites, gobierno en
linea, empleo publico, gestiéon de calidad, control interno y sistemas de desarrollo administrativo,
haciendo visible la articulacion del aparato estatal para lograr un engranaje entre las politicas
relacionadas con la eficiencia y la renovacién de la administracién publica, con lo evidencia el CONPES

3649:

“De este modo, con las estrategias de sistemas de informacién, gobierno en linea y anti tramites se
promovieron una serie de acciones que contribuyeron al mejoramiento de la relacion de la
ciudadania con la Administracion Publica pero, debido al objeto central de cada una de ellas, fueron
especializandose al punto de permitir diferenciarlas de una politica de servicio al ciudadano en
sentido estricto, a pesar de su contribucion, su relacion y el impacto positivo que tienen sobre esta

tematica.” (Departamento Nacional de Planeacién, DNP, 2010, pp. 13-14)

En este sentido, en el afio 2007 se disefié y se puso en marcha el Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano (PNSC) donde se dio linea y se esperaba un incremento de la confianza de los ciudadanos en la
Administracion, buscando modificar la mala percepcién de la ciudadania frente al Estado, mediante
procedimientos claros para ejercicios de rendicién de cuentas y participacion ciudadana con estrategias
de formacién; ademas de un mejoramiento de las condiciones de relacion cotidiana del ciudadano con la

administracion. Para mejorar las condiciones de acceso a los ciudadanos a todos los servicios que ofrece

7 El concepto de ciudadano hace referencia al “ciudadano-cliente” entendido con “un alcance amplio de manera
que aprehenda rasgos que son propios de la actividad estatal o la provision de bienes publicos, toda vez que su
énfasis en la calidad del producto y la eficacia en la respuesta, que es deseable en la Administracion Publica, debe
incluir el establecimiento de herramientas para la superacion de desigualdades a través de los servicios y bienes
ofrecidos.” (Departamento Nacional de Planeacién, DNP, 2010) p.19
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el Estado, teniendo como insumo principal los sistemas de informacién, la racionalizacién vy
automatizacién de tramites y la capacitacion del recurso humano en servicio al ciudadano y uso de las
TIC’s. Es asi como el programa, busca labores de coordinacion para lograr un trabajo interinstitucional e
intersectorial entre el Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones — Programa
Gobierno en Linea, el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), el Departamento
Nacional de Estadistica (DANE), la Escuela Superior de Administracion Publica (ESAP) y el Departamento

Nacional de Planeacion (DNP). (Departamento Nacional de Planeacion, DNP, 2010)

Con el Decreto 2623 de 2009 se cred el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano (SNSC), que tiene
como propdsito ser una instancia de coordinacién de la calidad y excelencia en el servicio al ciudadano.
Asumiendo como objetivos fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias
encargadas del servicio al ciudadano y de fortalecer los canales de atencion en las entidades pubicas,
implementacién de la politica publica de servicio al ciudadano, adopcién de marcos tedricos,

conceptuales y metodolégicos para la prestaciéon de servicios al ciudadano.

Teniendo en cuenta, lo anterior, la Politica de Servicio al Ciudadano realiza un diagndstico de 10
entidades publicas del orden nacional, entre estas el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, donde
se buscaba el fortalecimiento del Servicio al Ciudadano. Asi pues, evidencia un problema central:
“Insatisfaccion de la ciudadania con la calidad de los servicios prestados por la Administracion Publica, asf
como la mala percepcién de los ciudadanos de la eficiencia y probidad de la misma” (Departamento
Nacional de Planeacion, DNP, 2010, p. 24); planteando 4 ejes problematicos y un objetivo central:
“Contribuir a la generacidon de confianza y al mejoramiento de los niveles de satisfaccidn de la ciudadania
respecto de los servicios prestados por la Administracion Publica del orden nacional” (Departamento

Nacional de Planeacién, DNP, 2010, p. 42), para cada uno de estos:

Tabla 1 Ejes Problemadticos y Objetivos Especificos Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

Objetivo especifico
Eje Problematico para cada eje ¢Cémo lograrlo?
problematico
1. Inadecuado Mejorar el Conjunto de herramientas, como la creacion de
tratamiento de las  tratamiento de las metodologias unificadas para identificar y conocer las
solicitudes del solicitudes del necesidades y caracteristicas de los ciudadanos que

Externado @»

BIENESTAR
Pagina 24| 164 FAMILIAR

de Colombia




Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

ciudadano que
accede a los
servicios.

2. Deficiencias en la
cualificacion
especifica de los
equipos de trabajo.

3. Persistencia de
debilidades en el
enfoque de
gerencia de servicio
al ciudadano.

4. Necesidad de
consolidar
iniciativas
coordinadas de
mejoramiento de
los canales de
atencion de las
entidades.

ciudadano que
accede a los
servicios.

Cualificar los
equipos de trabajo
dispuestos para el
servicio al
ciudadano.

Fortalecer el
enfoque de gerencia
del servicio al
ciudadano.

Contribuir a la
coordinacion y el
impulso de
iniciativas integrales
de mejoramiento de
los canales de
atencién de las
entidades.

acceden a las entidades, sera un insumo fundamental
para el disefio de estrategias de promocién de servicios,
eliminacion de barreras de acceso, disefio de espacios
fisicos de atencion con criterios técnicos,
implementacion de nuevos canales y disefio de
estrategias de atencién para poblacién en condiciones de
vulnerabilidad, asi como mecanismos agiles de
direccionamiento a la entidad competente.

Creacién de un perfil por competencias para los grupos
de trabajo en servicio al ciudadano, contar con
protocolos de atencién, cartas de compromiso con la
ciudadania y enfatizar en la gestién del cambio cultural
que facilite la instrumentalizacion y materializacion de
estos.

Establecer herramientas para la obtencion de
informacion relevante, establecer tiempos en las etapas
del servicio o en la atencién de los trdmites Orientar
acciones hacia la creacién y difusién de metodologias para
el levantamiento y disefio de portafolios de servicios que
respondan a criterios técnicos y de mercadeo enfocados
al perfil y a las necesidades de los ciudadanos.

Se fomentara el uso intensivo de canales no presenciales
de atencidén. Canal virtual, se apoyara al Programa
Gobierno en Linea. Con relacién al canal presencial se
buscarad identificar y aplicar pardmetros de calidad que
permitan una prestacion del servicio en condiciones
Optimas de capacidad, equipamiento moderno y acorde
a las necesidades de los usuarios. Construccion de un
Centro Integrado de Servicios al Ciudadano — CISCy
Ferias de Servicio al ciudadano. Para fortalecer el canal
telefénico de atencion, se busca garantizar que el
ciudadano pueda acceder de manera facil, rapiday
gratuita a la informacién y tramites

Elaboracion propia. Informacion tomada del CONPES 3649 de 2010 (Departamento Nacional de Planeacién, DNP, 2010)

Los objetivos de esta politica apuntan al mejoramiento de la efectividad, colaboracién y eficiencia de las
entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional, y sus capacidades para atender oportunamente y con
calidad los requerimientos de los ciudadanos. En este sentido, se hace necesario mejorar los

procedimientos que permitan acercar el Estado a la ciudadania de una manera eficaz y dando respuesta a

sus solicitudes.
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De tal modo, el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, ha venido trabajando en la implementacién
de ejercicios de caracterizacion que van de la mano al objetivo 1 de la politica: “Mejorar el tratamiento de
las solicitudes del ciudadano que accede a los servicios”, buscando identificar y conocer las necesidades y
caracteristicas de los ciudadanos que acceden a las entidades, para el disefio de estrategias de promocién
de servicios, eliminacién de barreras de acceso, entre otros. Sobre todo, porque esta informacion acerca
de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias, como la identificacion de sus necesidades y
expectativas para su atencién, constituyen verdaderos insumos gerenciales para la entidad y permite
tomar decisiones mas acertadas en materia de mejoramiento del servicio. Y de igual forma, se articulan

con el objetivo 4 correspondiente a los canales de atencidn, tanto el virtual, telefénico y presencial.

Ademas, porque estos ejercicios de caracterizacion buscan orientar esfuerzos al disefio e implementacion
de protocolos para la atencion de las solicitudes de los ciudadanos, hacer seguimiento a estas y tener
informacion sobre los responsables de estas, que tiene que ver con el objetivo 2: “Cualificar los equipos

de trabajo dispuestos para el servicio al ciudadano”.

2. Marco Institucional del ICBF para el Servicio al Ciudadano

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF “es la entidad del estado colombiano que trabaja
por la prevencion y proteccion integral de la primera infancia, la nifiez, la adolescencia y el bienestar de
las familias en Colombia, brindando atencién especialmente a aquellos en condiciones de amenaza,
inobservancia o vulneracion de sus derechos, llegando a mas de 8 millones de colombianos con sus
programas, estrategias y servicios de atencién con 33 sedes regionales y 209 centros zonales en todo el

pais.” (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2018)

“Es un establecimiento publico descentralizado, con personeria juridica, autonomia administrativa y
patrimonio propio, creado por la Ley 75 de 1968 y reorganizado conforme a lo dispuesto por la Ley 7 de
1979 y su Decreto Reglamentario No. 2388 de 1979, que mediante Decreto No. 4156 de 2011 fue
adscrito al Departamento Administrativo para la Prosperidad Social.” (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar, 2018)
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El ICBF tiene como mision: “Trabajar con calidad y transparencia por el desarrollo y la proteccién integral
de la primera infancia, la nifiez, la adolescencia y el bienestar de las familias colombianas” y su visién hace
referencia a “cambiar el mundo de las nuevas generaciones y sus familias, siendo referente en estandares
de calidad y contribuyendo a la construccion de una sociedad en paz, préspera y equitativa”. (Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, 2018) De igual forma cuenta con Sistema Integrado de Gestion,
relacionado con una politica integrada para la prestacion de servicios con “calidad, calidez, transparencia
y enfoque diferencial para el desarrollo y la proteccién integral de la primera infancia, la nifiez, la
adolescencia y el bienestar de las familias colombianas, en el marco de la garantia de derechos, la
administracién de riesgos, la seguridad de la informacion, la sostenibilidad ambiental y la seguridad y
salud en el trabajo para sus colaboradores en los niveles Nacional, Regional y Zonal.” (Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar, 2018)

Dentro de este Sistema Integrado de Gestidn, se cuenta con un Modelo de Operacidn por Procesos tanto
estratégicos o direccionamiento, misionales como de apoyo y evaluacion®. Para el caso de los procesos
misionales, como su nombre lo indica, son los que estan directamente relacionados con la mision del
instituto, se encuentran Promocién y Prevencién (Primera Infancia, Nifiez y Adolescencia, Familia y
Nutricion), Proteccidn (Responsabilidad Penal Adolescente, Restablecimiento de Derechos, Recuperacién

Nutricional y Adopciones) y Relacién con el Ciudadano. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2018)

8 Los procesos de direccionamiento se refieren a las directrices para el desarrollo de la organizacién. Mientras que
los procesos misionales contribuyen directamente al cumplimiento de los objetivos y a la razén de ser de la
entidad, su objetivo es entregar los servicios que el cliente o usuario requiere para satisfacer sus necesidades. Los
procesos de apoyo prestan soporte a toda la entidad. Y los procesos de evaluacidn, verifican los resultados y
acciones previstas segun la planeacién de la organizacion.
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llustracion 2 Mapa de Procesos del ICBF

VIARA PIEPROCIESOS [C3

N
b HUMANO ADQUISICION DE
‘ ’ BIENES Y SERVICIOS)
walll *

o] estraTEGICO
* | 3] msiona EVALUACION

Fuente: Instituto Colombiano de Bienestar Familiar. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2018)

Asi pues, el objetivo de esta consultoria tiene que ver con el proceso misional de relaciéon con el
ciudadano, ya que esté tiene como objetivo “acercar el ICBF a la ciudadania, facilitando el acceso a la
informacién y a los servicios y promoviendo la participacion ciudadana”; definiendo el siguiente alcance:
“Inicia con el disefio de estrategias y el modelo de atencién, acordes con la caracterizacién de los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés y finaliza con la propuesta de acciones para la mejora en la
atencién de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés.” (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ,

2018)

Para este proceso de relacién con el ciudadano, se identifican diferentes insumos como son el Plan
Nacional de Desarrollo, las Politicas Sectoriales, los CONPES, el Plan Anticorrupcién, Atencién vy
Participacién Ciudadana, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, los lineamientos y directrices del
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, Guia de Caracterizacion de Gobierno en linea DNP, bases de
datos de poblacién, informacién de la herramienta tecnologia, entre otras; que tienen dentro de sus
actividades: “Definir directrices técnicas, estrategias y competencias para la prestacién del servicio al

ciudadano a través de los diferentes canales y los instrumentos para la medicion de la satisfaccion;
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caracterizar la poblacion que acceder a los servicios del ICBF por sus diferentes canales de atencion

(enfoque diferencial).” (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar , 2018)

Teniendo en cuenta, este proceso misional, el ICBF cuenta con una direccién especifica para cumplir con
los objetivos propuestos: la Direccidn de Servicios y Atencion - DSyA. La cual, ha desarrollado diferentes
procedimientos, guias, protocolos y manuales publicos que contribuyen al fortalecimiento de las
relaciones entre el ciudadano y el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, entre los cuales

encontramos los siguientes (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2018):

llustracion 3 Procedimientos, Guias, Protocolos y Manuales - Proceso Relacidn con el Ciudadano ICBF

/ Procedimientos Guias \..__
*Procedimiento Atencionde peticiones V.1 *Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y
eProcedimiento Quejas reclamos y sugerencias v.2 Sugerencias V.3.
eProcedimientos de Constatacién de denuncias V.1 *Guia para el Tramite de denuncias de la Guia
eProcedimiento parala atencién de presuntos actos de Anticorrupcion en el Nivel Regional y Zonal V.2

corrupcion V.2 *Guia apertura, traslado, o cierre Centroz Zonales o
eProcedimiento Medicién de Satisfaccién ciudadano - Equipos de Atencion V.1
Cliente V.1 *Guia rechazo peticiones irrespetuosas V.1
*Guia de Constatacion de Denuncias V.1
[ Direccidn de Servicios y Atencion ICBF

|
!
‘ Proceso -Relacion con el Ciudadano |

Protocolos Manuales
*Protocolo de Servicio y Atencion al ciudadano V.1 eManual operativo SIM- Modulo de Atencion al
| sProtocolo de Atenci6n Linia Uno-Cuatro-Uno 141. V1. Ciudadano V.1

eManual de Usuario Sistema Electronico de Asignacion
| de citas -SEAc V.2

_ Elaboraci
6n Propia. Fuente: Proceso Relacién con el ciudadano (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2018 )

Ahora bien, en el desarrollo del presente trabajo se busca evidenciar la forma en que estos documentos
aportan al desarrollo del proceso y como estas herramientas se articulan con los demds procesos
misionales tal y como se identificara para el caso concreto de los dos tipos de peticiones especificos a
analizar en este ejercicio de caracterizacion 2017 que se pretende.

Los ejercicios de caracterizacion estan a cargo de la Direcciéon de Servicios y Atencion - DSyA, de

conformidad con las funciones asignadas en el Decreto 0987 de 2012, tenia como principal objetivo:
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“Identificar y perfilar a los peticionarios y organizaciones, que se acercan al ICBF en busca de informacion,
orientacion o acceso a los programas, tramites y servicios del ICBF, a través de los diferentes canales de
atencién, con el fin de tener insumos que permitan hacer ajustes institucionales que impacte tanto en la
oportunidad de atencion de sus peticiones, como en la calidad de los canales por los cuales acuden a la

entidad.” (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2016)

Es importante hacer una revision detallada de tres documentos que bajo la luz de esta consultoria son
fundamentales en el objetivo del trabajo: Caracterizacion de Peticionarios 2016 (Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar , 2016), Medicion de la Satisfaccion del Cliente Externo de los Programas y Servicios del
ICBF 2016 (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar , 2016) y la Guia de Gestion de peticiones,

quejas, reclamos y sugerencias. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)

2.1 Caracterizacion de Peticionarios 2016

En el 2016 se realizd el primer ejercicio de caracterizacion®, la principal fuente de informacion utilizada
para las caracterizaciones es el Sistema de Informacion Misional (SIM), del ICBF a nivel nacional con
vigencia 2015 (1.122.310 registros). Se evidenciaron problemas de calidad de los datos en el registro de
informacion, asi pues, se hizo un proceso de normalizacion y cruce con la informacion de la Registraduria
Nacional del Estado Civil, dando como resultado 1.121.422 registros para analizar (Instituto Colombiano

de Bienestar Familiar, 2016).

Dichos registros se dividieron en dos grupos: Personas naturales y Personas Juridicas. Se tuvo en cuenta
variables permanentes y principales, como canal de atencion y grupo etario, ademds de 17 variables
adicionales. Frente a los canales de atencién se encuentran los tipos: presencial, telefénico, escrito y
virtual. Para el caso de las personas juridicas se establecieron dos sectores (primario y secundario), no se
identifica como se seleccionaron dichos sectores.

Por otro lado, la DSyA disefio una ficha técnica de caracterizacién para el ejercicio, con la informacién de

este. Posterior, muestran los resultados de la caracterizacién para un periodo del 1 de enero al 31 de

% Los ejercicios de caracterizacidn se realizan con informacion de un afio atras, es decir, un afio de rezago. Para el

caso de la caracterizacion 2016, se utilizé la informacion 2015.
Se .
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diciembre de 2015, estableciendo unos grupos: 1. Personas naturales mayores de 18 afios y Personas
naturales menores de 18 afios (donde se tienen en cuenta variables de sexo, tipo y motivo de la peticidn,
ubicacion, punto de atencidén, condicion de desplazamiento, grupo étnico); 2. Personas juridicas
(teniendo cuenta las siguientes variables: sector al que pertenecen, tramite solicitado, punto de atencién

y motivo de solicitud, sector y ubicacién, sector secundario).

La metodologia utilizada fue: segmentacién, sugerida en los documentos guia para el tema de
caracterizacion, emitidos por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones vy el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacién (DNP). Se
evidencia una clasificacion de las variables: geograficas, demograficas, intrinsecas y de comportamiento.
Tiene una division por sectores de las peticiones registradas para el caso de las personas juridicas tanto

en primaria como en secundaria. (Departamento Nacional de Planeacién, 2015)

Para finalizar, se hacen unas salidas correspondientes a graficas de barras, histogramas e infografias con
cruces de variables; las variables priorizadas fueron grupos etarios y canales de atencidén. Se muestran,
también, las conclusiones del ejercicio tanto por canales de atencién, sexo de los peticionarios, grupos
etarios, tipo y motivo, entre otros. Donde se recomienda: i. Aumentar ventanillas de atencién en cada
uno de los puntos del ICBF que cuenten con infraestructura tecnoldgica para dar tramite a lo requerido
por los peticionarios; ii. Reforzar la atencion por el canal telefénico con un mayor nimero de agentes
encargados de la linea 141; iii. Sensibilizar mas a los colaboradores para que tengan claro como debe ser
la atencién a poblacidon que requiere enfoque diferencial. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ,

2016)

2.2 Medicién de la Satisfaccion del Cliente Externo de los Programas vy Servicios del ICBF 2016

Por otra parte, el ICBF realizd6 un documento de “Medicion de la Satisfaccion del Cliente Externo de los
Programas y Servicios del ICBF 2016” se establecié la necesidad por parte del ICBF de orientar y adaptar
de manera continua los programas y servicios a las necesidades de los usuarios y beneficiarios de acuerdo

con las problematicas que se evidencian en el pais, y de esta manera poder proporcionar soluciones y

orientacion oportuna a los mismos; a través del andlisis cuantitativo y cualitativo de la percepcion que los

')
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distintos grupos poblacionales tienen de los servicios y beneficios que reciben de parte del ICBF, sea de
forma directa o a través de operadores e identificar los factores del servicio susceptibles de mejora.

(Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2016)

En virtud de lo anterior, el ICBF a solicitud de la DSyA, apertura un proceso de contratacion en el 2016,
adjudicado al Consorcio INTERICBF 2016, quien asume la responsabilidad de realizar el disefio, aplicacion
de los instrumentos, tabulacion y analisis de los resultados para la medicion de satisfaccion del cliente
externo de los programas y servicios del ICBF y, como un plus generd la caracterizacion de los grupos

poblacionales a quienes el ICBF brinda sus servicios.

Para dicha medicion de satisfaccion se aplicaron las técnicas de encuestas de satisfaccion, cliente
incognito y grupos focales asi: Mediante la fase 1: medicion de satisfacciéon de los ciudadanos que acuden
a las 33 regionales y 205 centros zonales del ICBF. Fase 2: medicidn de la satisfaccion de beneficiarios de

los programas y servicios misionales del ICBF.

Se evidencia, que el Consorcio aplicd las técnicas anteriormente enunciadas en algunos programas
seleccionados propios de la misionalidad del ICBF y frente a ellos, elaboré fichas técnicas que permitieron
mostrar los resultados en cuanto al nivel de satisfaccién de los ciudadanos, beneficiarios y usuarios de
dichos programas, tales como infraestructura, condiciones climaticas, suministro de servicios publicos,

metodologias de aprendizaje, capacitacion de los profesionales que atienden los programas, entre otros.

Algunas de las recomendaciones emitidas por el consorcio INTERICBF 2016, tienen que ver con el
empoderamiento del papel de la mujer en cada una de las politicas del ICBF para potenciar el impacto de
estas acciones en la familia. Se necesitan establecer programas enfocados mas a la prevencion de
problematicas que aquejan a la poblacion joven del pais, no solo por parte del ICBF sino a los diversos
actores del Sistema Nacional de Bienestar Familiar. El ICBF debe proyectar, entonces, acciones
relacionadas con la diversidad cultura y la inclusion social, sobre todo con relacién al restablecimiento de

derechos. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2016)
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Se requiere revisar la calidad de atencién en algunos centros zonales y regionales, claridad en la
informacion suministrada, resolucién de la necesidad y la oportunidad de respuesta. Por el lado de los
ciudadanos que acuden al canal de atencidn presencial en los diferentes puntos del ICBF, se recomienda
mejorar los tiempos de espera en sala, la atencién de la vigilancia, dotar las instalaciones de mejores
muebles y disponer de un sistema de ventilacion. Finalmente se recomienda realizar un ejercicio
constante de actualizacion y autoevaluacion de los protocolos de atencién que utilizan los funcionarios

del ICBF. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2016)

2.3 Guia de Gestidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias V.3

Respecto a la Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias V.3, su principal
objetivo se enfoca en establecer parametros para la adecuada atencion, registro, direccionamiento y
seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias (PQRDS), que son presentadas a
través de los diferentes canales del ICBF, definiendo y describiendo directrices técnicas para tener en

cuenta para su gestién. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)

Dicha guia es de obligatorio cumplimiento para todos los funcionarios del ICBF, existiendo un aplicativo
(Sistema de Informacién Misional SIM) para el registro de PQRDS designado por el ICBF; toda vez que es
el ciudadano el eje de la gestidn institucional y la razén de ser de la administracion publica. Aunado a
esto, indica los canales y procedimientos para el cumplimiento de la Ley 1755 de 2015, con el fin de que
las peticiones sean tramitadas de forma, fondo y con los términos que la ley establece. La guia, ademas,
muestra la forma en que el ICBF debe remitir aquellas peticiones que no son de su competencia a otras

entidades del Estado para que se le dé respuesta oportuna al ciudadano.

Por otro lado, la guia instaura los pardmetros generales del proceso de gestion de PQRDS: capacitacion a
los funcionarios del ICBF (temas tecnoldgicos, atencidn preferencial, temas anti-tramites, atencién
oportuna, entre otros), comunicacién inicial (respuesta a la PQRDS, segln el canal seleccionado por el
ciudadano), atencién prioritaria a peticiones que vulneren derechos fundamentales para evitar un
perjuicio irremediable y atencién enfoque diferencial. Ademas, determina los canales de atencién y sus

parametros: presencial, escrito, telefonico y virtual del ICBF.
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La guia dispone el paso a paso para el ciclo de vida de las peticiones en el aplicativo SIM — Modulo
Servicio al Ciudadano, siendo relevante la clasificaciéon de peticiones de conformidad con la normatividad
vigente, definiendo el tipo de peticidn, entre queja, reclamo y sugerencia (peticién de orientacién con
tramite, peticién de orientacion, tramite de peticidén extraprocesal, peticion asistencia y asesoria a la
nifez y a la familia, peticion de solicitud de restablecimiento de derechos, peticién proceso conflicto con

la ley, derecho de peticion — queja, peticion de denuncia de restablecimiento de derechos, entre otros).

Ahora bien, dentro de la Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias del
ICBF, es importante, hablar sobre los Anexos, Consultas y Observaciones (ACO), los cuales son
considerados una variable de la base de datos SIM y hace referencia a una variable descriptiva, es un
campo uUnico multilinea, en el cual el asesor (funcionario ICBF que recepciona el ACO) registra una serie
de texto seguido sin ninguna parametrizacion. Siguiendo la Guia de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias del ICBF (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017) “los ACO
corresponden a aquella informacidn que se registra en una peticion que ya estd creada en el sistema

desde el mddulo de Atenciodn al Ciudadano del SIM” y se clasifica de la siguiente manera:

“Anexo: Cuando se complementa o modifica la informacién inicial dada por los ciudadanos; en
cualquier caso, un anexo siempre implica nuevamente la revision de la peticién por parte de

quien la tiene por competencia para que se encargue de los asuntos reportados.

Sélo se podran registrar anexos a peticiones cerradas, en los casos que ingresen nuevas
solicitudes que sean del mismo asunto de las Quejas remitidas a la Oficina de Control Interno

Disciplinario o que hayan sido remitidas a Otra Entidad.

Consulta: Cuando el peticionario por cualquiera de los canales de atencion solicita informacién

sobre las actuaciones que ha adelantado el ICBF frente a su solicitud.

En los casos que el proceso sea competencia del Defensor de Familia y su Equipo

Interdisciplinario, y se solicite informacion sobre el servidor publico que adelanta su solicitud, se
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le informara al peticionario el nombre de la autoridad administrativa y del Centro Zonal donde se

esta llevando a cabo el proceso.

Observacién: Anotacidn interna que se realiza a una peticién y que describe los avances, el
impulso o seguimiento de esta o aquella que se efectla cuando se presentan peticiones

reiterativas.

En el caso de las observaciones tipo consulta u observacién, es importante anotar que no implica
una nueva gestion ni la puesta en conocimiento de la peticién a quien la tiene por competencia
para que se encargue de los asuntos reportados, salvo que en los casos de seguimiento se
identifique que la respuesta no es de fondo, ni congruente.” (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar, 2017)

Esta guia establece una evaluacidn del proceso de PRQDS, cuyo objetivo es propender por las acciones de
mejora continua de los servicios de atencién. Siendo medibles por medio de los indicadores de gestién y

cuenta con un sistema electrénico de asignacion de citas.

Por otro lado, es importante tener en cuenta que el ICBF, hace parte de la Child Helpline International
(CHI) toda vez que cuenta con la linea de atencidn a la poblacion infantil denominada Linea 141 (inicio
su funcionamiento en el afio 2016 en el Ultimo trimestre del afio), estd hace parte del sistema nacional de
atencion y proteccion a NNA, que busca denunciar la vulneracion, amenaza e inobservancia a sus
derechos, y realizar el seguimiento efectivo por parte de las autoridades a este tipo de situaciones y el

fortalecimiento de los sistemas y/o modelos de prevencién de dichas peticiones.

Ademas de lo anteriormente enunciado, la Linea 141 permite la generacién de datos de vital importancia

con el fin de analizar las diversas dimensiones existentes frente a la vulneracion de derechos de menores;

1013 linea 141, es una linea gratuita, con cobertura nacional, donde se pone a disposicién de todo adulto o nifio
gue necesite reportar una emergencia, hacer una denuncia o pedir orientacion sobre casos de maltrato infantil,
violencia sexual, acoso escolar, trabajo infantil o consumo de sustancias psicoactivas, entre muchas otras
situaciones que amenacen o afecten la vida e integridad de un nifio, nifia o adolescente. Esta linea fue creada
mediante Resolucidn 4901 de 2016 y sustituyo la linea 106 del ICBF. De igual forma, hay que hacer la claridad que
se sigue utilizando la linea 01 8000 91 80 80 para PQRSD. (ICBF, 2018)
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esto con el fin de poder construir lineas de acciony prioridades para el disefio y mejoramiento de la
politica publica de atencion y proteccion a NNA, y lograr fines conexos como la consecucion de recursos
econdmicos y apropiacion de la problemética en diversos tipos de actores.!! (Child Helpline Internacional,

2016)

3. Rutas del ICBF para el registro y atencién de los presuntos casos de inobservancia,
amenaza y vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes.

Para el registro y atencién de los tipos de peticion Denuncias Proceso de Restablecimiento de Derechos-
Denuncias PRD y Solicitudes de Restablecimiento de Derechos -SRD, dentro del proceso de relacion con el
ciudadano, la DSyA del ICBF en primera instancia utiliza la Guia de gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar-ICBF V.3, la cual no
pierde de vista al ciudadano como eje de la gestién institucional y razén de ser de la administracion

publica.

El principal objetivo de esta Guia es establecer parametros para la adecuada atencién, registro,
direccionamiento y seguimiento de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias - PQRDS, a
través de los diferentes canales de atencion que se definen como: “los medios y espacios de que se valen
los ciudadanos para realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacion o asistencia
relacionada con el quehacer del ICBF. Los canales de atencién mas frecuentemente usados son:
presencial, telefénico, escrito (correspondencia fisica, buzones) y virtual” (Instituto Colombiano de

Bienestar Familiar, 2016, p. 7)

Las dos peticiones relevantes para efectos de esta caracterizacidon se definen de la siguiente manera:

1. “Tipo de peticion Denuncias Proceso de Restablecimiento de Derechos —PRD-: Es cuando a

través de informacion andnima o allegada por terceros se pone en conocimiento del ICBF

11 Child Helpline International (CHI) hace parte del programa Conn@ctNow en el que se utilizan los medios y las TIC
para llegar a mads nifios en Burundi, Colombia, Sudan and Uganda. CHI es la red global de ayuda infantil presente
en 136 paises (desde agosto de 2012) que en conjunto reciben mas de 14 millones de contactos al afio de nifios y

jévenes que necesitan cuidado y proteccién. https://www.warchildholland.org/child-helpline-international
e .
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cualquier situacion de presunta inobservancia, 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.

2. Tipo de peticion Solicitud de Restablecimiento de Derechos: Son aquellas situaciones de
amenaza, inobservancia 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, 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.

* £n aquellos casos en los que el mismo nifio, nifia, adolescente solicita proteccion 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 ubicacion

del menor de edad.” (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)

Para el caso especifico de las Soficitudes de Restablecimiento de Derechos-SRD en |la Guia de Gestion de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del ICBF (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017), se
establecen los siguientes términos y responsables del proceso de registro, respuesta y cierre de la

peticion:
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Tabla 2 Procedimiento Solicitud de Restablecimiento de Derechos SRD

Descripcion

Términos

Responsables y registro de actuaciones
en SIM

El profesional en este caso se
encarga de atender al
ciudadano y de

registrar las

recibir vy
peticiones tipo
Solicitud de Restablecimiento
de Derechos en la herramienta
tecnoldgica.

A continuacion, direccionara la
solicitud a:

Sede de la Direccién General: al
Responsable de Servicios vy
Atencion Regional.

Regional: al Profesional de
Servicios y Atencion o al
Coordinador del Centro Zonal
dependiendo del modelo de
cada regional.

Centro Zonal: al Defensor de
Familia.
En todos los casos se dard

respuesta inicial al ciudadano.

Inmediato

La verificacion de la
garantia de derechos
debe ser inmediata, vy
debera

efectuarse

conforme lo establece el
articulo 52 de la

Ley 1098 de 2006, para
determinar la amenaza,
inobservancia o}
vulneracién de los
derechos de un nifo,
nifia o adolescente, y de
ser el caso, dar inicio al
proceso administrativo
de restablecimiento de

derechos.

Competente para dar respuesta: Defensor
de Familia encargado de esos asuntos en
el Centro Zonal.

Cierre proceso de gestidon de peticiones,
quejas, reclamos,
sugerencias: Se consideraran cerrados

denuncias y

con el direccionamiento de la peticion al
Defensor de Familia competente.

El cierre definitivo en el SIM se realizara
con la actuacién AAC-070

Cierre de la Peticion, por el profesional
gue tramite de fondo la peticion o ponga
fin a un proceso o procedimiento, de
acuerdo con los términos fijados en la
normatividad legal vigente, quien deber3
tener en cuenta los pardmetros
establecidos con la Direccion de
Proteccién para este tipo de peticidn.
(Ver anexo — Parametros para el cierre

final de las peticiones)

Fuente: Guia de Gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,

2017)

En razén a lo anterior, con relacién al registro y atencidén de los presuntos casos de inobservancia,

amenaza y vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes encontramos entonces que para el

caso de las Solicitudes de restablecimiento de derechos -SRD, la DS y A del ICBF a través de su Guia de

Constatacién de denuncias (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017), establece que estas deben

atenderse en principio de conformidad con lo dispuesto en los articulos 52 y 138 de la Ley 1098 de 2006.
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Adicionalmente, el ICBF cuenta en principio con tres lineamientos generales del proceso de
restablecimiento de derechos de la Direccidon de Proteccidn que proporcionan herramientas para la
atencion, los cuales se describen a continuacién: 1). El Lineamiento Técnico Administrativo de Ruta de
Actuaciones para el Restablecimiento de Derechos de Nifios, Nifias y Adolescentes aprobada mediante
Resolucion interna No. 1526 de 2016 y sus modificaciones, 2). El Lineamiento técnico del modelo para la
atencién de nifios, nifias y adolescentes con derechos inobservados, amenazados o vulnerados aprobado
mediante Resolucién interna No. 1519 de 2016 y sus modificaciones, y 3). El lineamiento técnico de
modalidades para atencién de nifios, nifias y adolescentes con derechos inobservados, amenazados o

vulnerados aprobado mediante la Resolucion No. 1520 de 2016 y sus modificaciones.

De igual forma, el ICBF cuenta con otros lineamientos técnicos mas especificos dependiendo de
programas o situaciones diversas de amenaza, vulneracién o inobservancia de los derechos de NNA, los
cuales son: i). Nifios, nifias y adolescentes con consumo de sustancias psicoactivas. ii). Adolescentes y
mujeres mayores de 18 afios gestantes o en periodo de lactancia. iii) Niflos, nifias y adolescentes en
situacion de trabajo infantil. iv) Niflos, nifias, adolescentes mayores de 18 afios con discapacidad v).

Nifios, nifias y adolescentes con alta permanencia en calle o en situacion de vida en calle.

Por ultimo, para la atencion de Nifios, nifias y Adolescentes victimas del conflicto armado la Direccién de
Proteccion del ICBF cuenta con los siguientes lineamientos: i). Lineamiento estrategia de
acompafiamiento psicosocial, y contribucién de la reparacion integral. ii). Lineamiento para Victimas del
desplazamiento forzado-Unidades moviles. iii) Lineamiento para Victimas del reclutamiento ilicito que se
han desvinculado de grupos armados al margen de la ley y contribucion al proceso de reparacién integral.
iv). Lineamiento para victimas de minas anti persona, victimas de acciones bélicas y acciones terroristas.
v). Adolescentes huérfanos como consecuencia del conflicto armado. (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar, 2017, pp. 9-10).

De lo anterior, se evidencia que la ruta de atencion para este tipo de peticiones tiene en cuenta el
enfoque diferencial, asi como los principios de la proteccién integral, el interés superior del menor, la
prevalencia y exigibilidad de sus derechos, sin perder de vista la corresponsabilidad de quienes hacen

parte de su entorno y de la sociedad en general. Adicionalmente, esta ruta de atencién establece la
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verificacion de la garantia efectiva de derechos de forma inmediata, a partir del conocimiento por parte
del Instituto de la posible situaciéon de inobservancia, amenaza o vulneracion de los derechos de un
menor de edad, verificacion que exige una intervencién valorativa de cardcter objetivo por parte de la

autoridad administrativa competente y de su equipo técnico.

Ahora bien, en el lineamiento del modelo de atencidon de nifios, nifias y adolescentes con derechos
inobservados, amenazados o vulnerados se establecen las acciones planificadas y ordenadas para
garantizar, promover y prevenir sus derechos; de acuerdo a lo dispuesto en “...la Constitucion Politica de
1991, la Ley 1098 de 2006, la Convencion Internacional de los Derechos del Nifio, y las normas y tratados
internacionales ratificados por Colombia, en lo referente al reconocimiento, garantia, proteccion y
restablecimiento de los derechos de los nifios, las nifias y los adolescentes, asi como la prevencion de su
amenaza o vulneracion”. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar , 2017, p. 8). Asimismo, en dicho
lineamiento se establecen las condiciones de caracter administrativo, financiero y legal para la adecuada

implementacion del modelo propuesto.

El modelo de atencion que hace parte del proceso de restablecimiento de derechos de la Direccion de
Protecciéon del ICBF, se compone a partir de diversas modalidades de atenciéon en respuesta a las
situaciones especificas que se requieran para cada nifio, nifia o adolescente en particular, sin dejar de
lado los principios, enfoques, estructura y niveles de atencion; para lo cual debe existir una articulacion
entre las autoridades competentes, desde la recepcion de la solicitud por parte del funcionario y/o
colaborador de la DS y A, hasta la implementacion de la medidas de restablecimiento a que haya lugar

por parte de la Autoridad administrativa.

En este tipo de peticién de Solicitud de Restablecimiento de Derechos, se presentan diferentes fases en la
atencién: “..desde la recepcion del caso, pasando por la verificacién de la garantia de derechos, la
determinacién del tramite a seguir, y si fuera el caso, la definicion de la situacién juridica, incluyendo el
control de legalidad por via de homologacién y el correspondiente seguimiento al cumplimiento de las
medidas adoptadas”. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)

En la primera fase, denominada recepcion del caso por cualquiera de los canales, las actuaciones

(registrar, clasificar, direccionar y comunicar) le corresponden al equipo de servicios y atencién del ICBF
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de conformidad con el articulo 36 de la Resolucion 6707 de 2013 o quien haga sus veces en las Comisarias
de Familia o Inspecciones de Policia, con el fin de que de manera inmediata o prioritaria se establezcan
las actuaciones a que haya lugar lo dispuesto en la Ley 1098 de 2006. (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar, 2017)

Posteriormente, se produce la clasificacidon del motivo de la peticion por parte del profesional de Servicios
y Atencion en el mdédulo de atencidon al ciudadano del SIM, luego se direcciona el caso a la Autoridad
Administrativa que corresponda de acuerdo con el tipo de peticién. (Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar, 2017). Finalmente, una vez adelantada la actuacidon administrativa a que haya lugar y se
determine la inexistencia de la inobservancia, amenaza o vulneracion de derechos, la Autoridad
Administrativa es la encargada mediante providencia motivada de ordenar el cierre de la peticion

(Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)

De igual manera en la Guia PQRDS del ICBF (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017) se
establece en el acapite “Atencidn para la constatacion de denuncias” el tipo de peticion denominado
o H . . ” . .7

Denuncias proceso de Restablecimiento de Derechos- PRD”, en el cual debe realizarse una constatacion
de la Denuncia por parte del ICBF acercandose al lugar de los hechos o domicilio del menor y teniendo un
contacto directo con el nifio, nifia o adolescente y/o su entorno socio familiar, con el fin de establecer la
veracidad de los hechos reportados y emitir un informe profesional al Defensor de Familia para que se
tomen las medidas a que haya lugar. Dentro de este mismo proceso se establecen los siguientes términos

y responsables del proceso de registro, respuesta y cierre de la peticidn:
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Tabla 3 Procedimiento de las Denuncias de Restablecimiento de Derechos-PRD

Descripcién

Términos

Responsables y Registro de Actuaciones en SIM

En este caso el
profesional se encarga de
atender al ciudadano
recibiendo y registrando
las peticiones tipo
Denuncias en la

herramienta tecnoldgica.

Posteriormente,
dependiendo el nivel que
reciba la denuncia el
direccionamiento se
realizard de la siguiente

manera:
Sede de la Direccién
General:
Direcciona al

Responsable de Servicios
y Atencién Regional:
Direcciona al Profesional
de Servicios y

Atencion o} al
Coordinador del Centro
dependiendo del

modelo de cada regional.

Zonal

Centro Zonal: Direcciona
al Profesional encargado
de realizar la constatacion
(Trabajador Social,
Psicélogo o

Nutricionista).
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Para constatar la
denuncia son 3
dias habiles.

Para contestar al
peticionario son
10 dias
habiles
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Competente para dar respuesta: Profesional encargado de
realizar la constatacion (Trabajador Social, Psicdlogo o
Nutricionista).
Actuaciones: Dependiendo del resultado se debera
registra la actuacion: AAC-100
Constataciéon Verdadera, AAC-

101 constatacién Falsa, AAC-

103 Constatacion Fallida, AAC-
104  Direccidon Errada o PRD_845 Remision a Otras
Entidades.

Cierre proceso de gestion de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias:
constatacion que realizan el profesional encargado, el

Con el informe de Ia

cual deberd adjuntar el formato fijado para la
constatacion dependiendo el resultado y registrara la
actuacion  correspondiente en la  herramienta
tecnoldgica, sin perjuicio de las acciones que deba
adelantar el ICBF para el restablecimiento efectivo de los

derechos vulnerados.

Cuando se trate de una Denuncia que implique ser
remitida a otra entidad por las situaciones descritas en el
articulo 98 de la Ley 1098 de 2006, se deberd ingresar
una actuacién de remisién a otras entidades, y se
procedera a cerrar la peticion, ingresando el nimero de
radicado de envio de la peticién y adjuntando el oficio a
través de la herramienta SIM.

El cierre definitivo en el SIM, se realizara con la actuacion
AACO70 Cierre de la Peticién, por el profesional que
tramite de fondo la peticion o ponga fin a un proceso o

4
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procedimiento, de acuerdo a los términos fijados en la

En todos los casos dara normatividad legal vigente, quien debera tener en cuenta
respuesta inicial al los pardmetros establecidos con la Direccién de
ciudadano. Proteccion para este tipo de peticion. (Ver anexo —

Parametros para el cierre final de las peticiones).

Cuando de la constatacion de denuncia se llegue al
resultado de direccién errada o remision a otras
entidades se procedera de forma inmediata al cierre de la
peticion.

Fuente: Guia de Gestidon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar, 2017)

En lo que se refiere al tipo de peticidn Denuncias por restablecimiento de derechos, estas se “deben
remitir por el Sistema de Informacion Misional - SIM al Responsable de Servicios y Atencidn, quien
direccionard al Centro Zonal competente del lugar donde se encuentre el nifio, nifia o adolescente y éste a
su vez al profesional encargado de realizar la constatacion.” (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,

2017).

El cierre a esta peticidn por parte de Servicios y Atencién se efectla en tres casos especificos: 1). Con el
informe de la constatacién que realiza el profesional encargado 2). Con la actuacion de remision en caso
de ser competencia de otra entidad 3) En el caso en que de la constatacién de denuncia se llegue al
resultado de direccion errada; aunque paralelo a ello se produzcan las acciones a que haya lugar por

parte del ICBF para el restablecimiento efectivo de los derechos vulnerados de los NNA.

Sin embargo, cuando en razén a la constatacion de la denuncia proceden actuaciones concretas de
restablecimiento de derechos, el cierre definitivo de la peticién serd competencia del profesional que
tramite de fondo la peticién o ponga fin a un proceso o procedimiento, teniendo en cuenta los
parametros establecidos con la Direccion de Proteccion para este tipo de peticidn. (Instituto Colombiano

de Bienestar Familiar, 2017, pag. 68)
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En conclusion, es de vital importancia para el Instituto contar con rutas y procedimientos claros con
relaciéon a los diferentes tipos de peticiéon con el fin de dar respuesta de manera oportuna a los
requerimientos y establecer las competencias internas y su forma de medicidon en el proceso de atencién
y de esta forma implementar medidas que el servicio de atencién a los ciudadanos sea cada vez mas

eficiente.

3.1 Canales de atencion (Recepcion de la informacion)

Con relacion a los canales de atencién (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017), para el tramite
y respuesta de sus peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias ante el ICBF, se encuentra
relevante la siguiente informacion para la aplicacion de la metodologia y el analisis posterior. Los tipos

de canales establecidos son:

1. Canal Presencial, mediante el cual los ciudadanos presentan “..solicitudes ante los puntos de atencion
al ciudadano de la Sede de la Direccion General, Sedes de las Direcciones Regionales, Centros Zonales,
Unidades Locales, Centro de Atencion Integral a la Familia - CAIF, Centro de Atencion Especializado para
Adolescentes- CESPA, Centros de Atencion Integral a las Victimas de Abuso Sexual-CAIVAS, Centros de
Atencidn a Victimas de Violencia Intrafamiliar- CAVIF y Casas de Justicia”. (Instituto Colombiano de

Bienestar Familiar, 2015)

Los principales parametros para la atencién de este canal son: “...La publicacidn en un lugar visible, de los
horarios de atencion, como minimo durante cuarenta (40) horas semanales en jornada continua”
(Instituto Colombiano de Bienestar Familiar , 2015) de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y de forma ininterrumpida;

las lineas de atencidon del Centro de Contacto; la direccion de pdgina web www.icbf.qov.co,; y el correo

electrdnico atencionalciudadano@icbf.qov.co.

Por ser un servicio publico, el servicio no puede suspenderse y no pueden decretarse vacaciones colectivas,
sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 87 de la Ley 1098 de 2006, garantizando siempre una atencion

pronta, oportuna y efectiva. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)
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De conformidad con la Guia (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017), la radicacion de las
peticiones verbales y el registro correspondiente se realizardn a través de la herramienta tecnoldgica SIM.
Asi mismo, la constancia del registro debera ser entregada al ciudadano en los casos de atencién
presencial, y en caso de ser requerida por el canal telefénico, se remitird via correo electrénico a la

direccién informada por el peticionario.

2. Canal Escrito, es el canal mediante el cual son radicados los documentos en los puntos de
correspondencia ubicados en los diferentes niveles del ICBF. De igual manera, las peticiones recibidas por

fax y buzdn de sugerencias se consideran escritas.

Dentro de los pardmetros para este canal, se establece que las peticiones escritas deben ser recibidas y
radicadas consecutivamente en el Grupo de Gestion Documental del ICBF o quien haga sus veces en la
Sede de la Direccién General, Direccién Regional y Centro Zonal y a su vez deberd enviar aquellas de

competencia de atencion.

3. Canal Telefénico, es el canal mediante el cual “..se reciben las peticiones que ingresan a las Lineas
Gratuitas del ICBF y aquellas llamadas que ingresan a las Oficinas de Servicios y Atencion de las Regionales

y Centros Zonales”, con el fin de poner en conocimiento cualquier peticién.

Dentro de los parametros de atencién de dicho canal se encuentra que la atencion en la(s) linea(s)
gratuitas debe realizarse de domingo a domingo, las 24 horas del dia, incluyendo festivos. De igual
manera, deberan contar con un sistema de mensajeria de voz que opere en el mismo horario, y
promocionar el uso de la linea Unica de atencion, sin perjuicio que pueda ser atendido por el profesional
de enlace responsable de Servicios y Atencidn, en las Regionales y Centros Zonales. En ningln caso habra
lugar a la negacion de atender, registrar y direccionar la peticion, mientras el desarrollo tecnolégico en

cada nivel de atencion se encuentre operando. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)

4. Canal Virtual, se refiere a las “...peticiones realizadas a través del portal web del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar o de cualquier otro medio electrdnico que se implemente para tal fin, por cualquier

persona ante el ICBF. Actualmente, se cuenta con Chat, Portal, Correo Electrdnico
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(atencionalciudadano@icbf.gov.co), Video Llamada, Click to Call, Redes Sociales (Facebook y Twitter) y

Aplicaciones App”. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 26)

Con relacion a los parametros de atencion, el ICBF establece que en los canales virtuales deberd estar
disponible la informacién de tramites y/o servicios, la posibilidad de recepcionar peticiones a través del
correo electronico de la entidad, un chat o comunicacion escrita instantanea a través del portal y la

Llamada en linea (click to call) a través del portal.

4. Experiencias Internacionales Relevantes

Para el caso de acciones concretas en lo que refiere a una politica de Servicio y Atencién al ciudadano,
encontramos paises como Perd, Chile y México, con similares caracteristicas al caso colombiano, en
donde se han implementado algunos principios y programas que tienen como propdsito mejorar la
atencién de los ciudadanos, vistos estos, como un cliente de los Servicios que ofrece el Estado y que

demandan a partir de los Derechos consagrados en su Constitucién.

3.1 Experiencia de Peru.

Para el caso peruano, en el afio 2015 hubo un cambio en el enfoque de la administracion publica frente a
los servicios brindados por las entidades, pasando de una oferta de servicios establecidos por
competencias y funciones; a un enfoque que respondiera a la demanda de cada uno de estos servicios
institucionales, es decir, centrandose en las necesidades de la ciudadania. Para lo cual, se hizo necesario
definir las prioridades e intervenciones de cada una de las entidades. Teniendo en cuenta, en primer
lugar, las necesidades ciudadanas, y partiendo de la base de que el personal dispuesto para la atencion de
las entidades publicas debe ser el principal agente del cambio, que impulse mejoras continuas en los
procesos de gestidon, a fin de responder, de una forma mas eficiente y eficaz con los recursos que se

disponen. (Presidencia del Consejo de Ministros del Per(/ La GIZ en el Per, 2015, pag. 11)

Dentro de sus principales objetivos, Peru identificd algunas acciones y problematicas frente a la Politica

Publica de Servicio al Ciudadano, en las cuales debian enfocarse:
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Promoverla
implementacio
ndelos
procesos de
simplificacion
administrativa

orientadaa
generar

resultados e
impactos

Promover la
incorporacion
progresiva de
las TICs como
una estrategia
para brindar

serviciosy
tramites de
calidad.

Ilustracion 4 Acciones y Problemdticas - Caso Peruano

Desarrollar un
Modelo de
Atencional
Ciudadanoy

promover su

implementacion.

Lentitud y
centralizacion
de los servicios

publicos

Horarios de
atencion
rigidos
Infraestructura
insuficiente
(fisicay
tecnologica)

Tramites

complejos

(procesos
redundantes)

Informacion
desarticulada
y poco
difundida

Relaciones
inadecuadas
entre el
ciudadanoy la
administracicn

positivos.

Elaboracién propia. Fuente: (Presidencia del Consejo de Ministros del Pert/ La GIZ en el Pert, 2015).

Para el logro de una atencién de calidad hacia los ciudadanos, se propone el cumplimiento de
estandares, concebidos como dimensiones de la gestién de las entidades publicas y que a su vez
forman parte de los servicios que brindan las entidades. Todo con el fin de que el ciudadano de
valor a la atencion prestada por el Estado, y la forma en que este atiende satisfactoriamente sus
necesidades. Por lo anterior, es importante tener en cuenta que si lo que se quiere lograr es una
mayor atencion con calidad se necesita tener en cuenta: (Presidencia del Consejo de Ministros

del Perud/ La GIZ en el Peru, 2015, pag. 19):

llustracion 5 Estdndares de Calidad

©:e:6-0

Elaboracion propia. Fuente: (Presidencia del Consejo de Ministros del Pert/ La GIZ en el Pery, 2015).
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Ahora bien, dentro de los canales de atencidn a los ciudadanos, para el caso peruano, se cuenta con 1) el
canal presencial que implica una atencién por ventanilla y en algunos casos es limitado frente a la
cantidad de demanda, 2) el canal telefénico que es menos costoso e implica una mayor cobertura de
atencién en varis tipos de servicio, 3) el canal virtual recepciona solicitudes online por una plataforma
determinada que contribuye a la politica de datos abiertos de las entidades publicas, y finalmente 4) se
tiene el canal Movil o Itinerante que especificamente se refiere al “traslado temporal de una oficina de
atencion hacia una poblacion que tiene acceso limitado a la misma, con el fin de que esta pueda realizar
tramites, recibir informacion, se recepciones reclamos, entre otros, este canal es mds utilizado en zonas
alejadas a centros urbanos o con menor densidad poblacional” (Presidencia del Consejo de Ministros del

Perd/ La GIZ en el Perd, 2015, pag. 39).

3.2 Experiencia de Chile.

Los servicios y atencién a la ciudadania en Chile cuentan con un Sistema Integral de Informacién vy
Atencion Ciudadana (SIAC) “que coordina todos los espacios de atencién en los servicios publicos
mediante una gestién con una metodologia moderna, procedimientos de derivacién expeditos, sistemas
de registro, plan de difusion y sistematizacidn de la informacion para retroalimentar al Servicio, todo ello
basado en una perspectiva comunicacional participativa y no discriminatoria entre el Gobierno vy la

ciudadania” (Ministerio Secretaria General De Gobierno CHILE, 2010, pag. 12).

A su vez, Chile considera importante la creacion de espacios de atencién o puntos de acceso o canales de
informacién, con el fin de que los ciudadanos sean participes de la oferta institucional. A continuacién, el

modelo de atencion chileno, con un impacto directo en la calidad del servicio:
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llustracion 6 Modelo de Atencidn Chileno
CALIDAD DE SERVICIO

Determina las necesidades, expectativas, mide satisfaccion de la ciudadania y Realiza SC y especifica sus necesidades
retroalimenta al sarvicio y expeciativas respecto a los PE

5 :',

Entrega PE y
rasponde SC

ni

_______________________________ -
Entrega PE DIRECTAMENTE /

Fuente: (Gobierno de Chile "Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana"—Chile, 2016)

La participacién ciudadana en la oferta institucional se mide, con relaciéon al acceso que tienen los
chilenos a cada uno de los servicios; la informacién que se les suministra para la atencion de sus
necesidades; y la expresidon de sus expectativas o intereses frente a cada una de las Instituciones

gubernamentales.

Ahora bien, los canales de atencion para el caso chileno son esos puntos de acceso con los que cuenta el
ciudadano para comunicarse con la Administracion Publica, pueden ser “presenciales, telefonicos o
electrdnicos, o incluir otros espacios de atencion menos convencionales, como lo son, las oficinas mdviles o

las oficinas de partes”. (Ministerio Secretaria General De Gobierno CHILE, 2010, pag. 9)

El SIAC tiene unas acciones concretas, para el logro de sus objetivos. (Ministerio Secretaria General De

Gobierno CHILE, 2010, pags. 9-15):

1. “Establecer procesos formales para la derivacion de las solicitudes a través de manuales de

procedimientos y el monitoreo y sequimiento de las solicitudes.
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2. Confeccionar un sistema de registro y sequimiento que contenga datos relevantes, puntos de

control y el perfil del usuario o usuaria.
3. Establecer una metodologia propia de atencion donde se capacite a los agentes publicos.
4. Realizar planes de difusion a toda la ciudadania.

5. Evaluar y planificar acciones correctivas mediante la aplicacion de instrumentos para medir la
satisfaccion del usuario(a), elaboracion de informes de resultados, incorporacion el perfil del

usuario(a) en la evaluacion y socializacion de experiencias.”

Se observa, entonces, que para los ciudadanos chilenos la base para crear mejores espacios de atencion a
la ciudadania se fundamenta en la forma en que se retroalimenta la experiencia de los mismos
ciudadanos a la gestion del Gobierno y el cumplimiento de la metodologia establecida que adopte de

mejor forma las percepciones de las personas.

3.3 Experiencia de México.

Para el caso mexicano, en el afio 2000, se presenté una crisis institucional, que evidencio grandes
problemas desde el marco normativo e instruccional. Dando como resultado “espacios a la corrupciény a
la impunidad en la esfera gubernamental, y terminaron por minar la vigencia del Estado de Derecho,
socavando la credibilidad del gobierno y la confianza ciudadana. La creciente incapacidad de respuesta de
las instituciones frente a la ciudadania quedaba de manifiesto en tramites y servicios publicos de baja
calidad, con presencia de corrupcion y mecanismos formales, pero poco efectivos para atender la voz de

los usuarios”. (Direccion General de Atencion Ciudadana, 2005, pag. 2).

Por esta razén el organismo encargado de replantear el modelo existente, en ese momento, fue la
Direccion General de Atencién Ciudadana, quien fijo como prioridad, invertir la forma en la cual se
percibia al ciudadano en la pirdmide institucional de interaccion, para que fuera el ciudadano el eje

principal de las actuaciones del Estado. En razdn esto, se concibio el siguiente modelo:
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Ilustracion 7 Modelo de Atencion Mexicano

USUARIO

PERSOMAL QPERATIVD /

MANDOS MEDIODS
PERSOMAL OPERATTVO

et
USUARIO

Fuente: (Direccion General de Atencion Ciudadana, 2005, pag. 26)

Es por ello, que dentro del Plan Nacional de Desarrollo (Gobierno Méxicano , 2001-2006), se establecio el
principio en donde el gobierno debe tener como fuente y destino al ciudadano. Adicional a ello, se recalca
la importancia de la participacién ciudadana, la calidad de la gestion publica y la implementacion de
normas y procedimientos con el fin de prevenir la discrecionalidad y el abuso de autoridad de los

servidores publicos en cada una de las instituciones.

Para el Gobierno Mexicano, en términos generales, estas son las principales razones que existen con

relacién a las fallas del modelo de atencidn que existia, y las mejoras a implementar:
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llustracion 8 Dificultades y Acciones de Mejora. Caso Mexicano

-Estructura organizacional
poco flexible y dividida por -Talento Humano especializado.
funciones. -Evaluacién Ciudadana del Servicio
-Normatividad excesiva -Grupos de Enfoque
= -Requisitos excesivos -Verificaciones de Usuario Simulad
2 -Tecnologia atrasada o _Atencidn Directa ©
= subutilizacion de la existente . - -,
& -El Sistema Electronico de Atencion =
% -Infraestructura, mobiliarioy Ciudadana g
1 equipo inadecuados, asi como .
. -Centros Integrales de Servicio (CIS) W
mela imagen. Cartas Compromiso al Ciudadano °
?Capa_lc]dad de respuesta _ 3 - 8
insuficiente frente a la -Sistema de Atencion Telefénica a la c
demanda Ciudadania (SACTEL) g
-Sistemas de quejas y -Indicadores de Quejas y Denuncias g
denuncias poco efectivos y en los OIC
nula atencion inmediata -Lineamientos para el Proceso de
Atencion Ciudadana.

Elaboracién propia. Fuente: (Direccion General de Atencién Ciudadana, 2005, pags. 15-22)

Para concluir, en el caso mexicano, consideran de gran importancia que los ciudadanos que hacen uso de
los tramites y servicios publicos se constituyan en la esencia misma del sistema y sean ellos quienes
detecten las irregularidades, mediante el uso de los diferentes canales. Lo anterior, denota entonces la
necesidad de que el modelo implementado tenga en cuenta necesariamente el factor de

comportamiento de los ciudadanos en favor del mejoramiento del servicio.
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Capitulo Segundo. Aplicacion Metodoldgica y diagndstico de la
caracterizacion

1. Disefioy Aplicacion Metodoldgica

En desarrollo de la caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes (NNA),
en el marco de la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano vy la Politica Nacional de
Servicio al Ciudadano, se utilizard la metodologia propuesta en la Guia Metodoldgica para la
caracterizacion, usuarios y grupos de interés (Departamento Nacional de Planeacién , 2015), ajustada a

las necesidades y requerimiento del ICBF.

Esta metodologia estd basada en la segmentacién de mercados desde el sector privado, la cual se viene
aplicando al sector publico teniendo en cuenta las caracteristicas de esté desde la teoria de la Nueva
Gestion Publica. Se desarrolla con enfoque cualitativo, lo que permite analizar la informacion de los
peticionarios del ICBF, la cual se registra en las bases de datos del Sistema de Informacion Misional — SIM,
ademds de que analizar y tener en cuenta las bases de datos de trabajos realizados como el de la

Medicion de la Satisfaccion del Cliente Externo de los Programas y Servicios del ICBF 2016.

En tal sentido, se desarrollaran las siguientes actividades:

llustracion 9 Metodologia Caracterizacion

1. Identificacion 5
de los objetivos L,
dela 3. Automatizacion
caracterizacién y Priorizacién de la informacién
alcance. de variables y grupos de valor
® o o o
2. Identificacion 4. 6. Analisis y
de las variables y Identificacion publicacion
los niveles de de mecanismos dela
desagregacion de de recoleccion informacion
la informacion de informacion

Elaboracién propia. Fuente: (Departamento Nacional de Planeacién , 2015)

En la siguiente tabla 4 se describen de manera general las mencionadas actividades:

Universidad
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Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

Tabla 4 Descripcion de las Actividades Propuestas por la Metodologia

Actividades

Identificacidn de los objetivos
de la caracterizacion y
alcance.

Identificacion de las variables
y los niveles de desagregacion
de la informacién

Priorizacion de variables

Identificacion de mecanismos
de recoleccion de la
informacion

Automatizacion de la
informacion

Establecimiento de grupos o
segmentos de peticionarios
con caracteristicas similares

Andlisis y publicacion de la
informacion

Descripcién

Identificar los objetivos de la caracterizacion y su propdsito. Es decir,
gué busca la entidad con este ejercicio.

Identificar tipos de variables o categorias y el nivel de desagregacién
de la informacién requerido.

Dos categorias de variable: Personas naturales y personas juridicas.
Tipos de variables: geogréficas, demograficas, intrinsecas, de
comportamiento v tipificacion de peticiones, segun definiciones del
instituto.

Hacer una priorizacion de las variables identificadas, para determinar
aquellas relevantes para el logro del objetivo general de Ila
consultoria, buscando que sean medibles y cuantificables.

De acuerdo con la guia del DNP, establecer los criterios para el ICBF o
adopcion de estos, si es el caso.

El ICBF cuenta con bases de datos de los peticionarios del afio 2016
que accedieron al ICBF a través de los canales de atencion de la
entidad.

Y se tomard como fuente de informacion adicional, las bases de
datos del estudio realizado en el 2016, correspondiente a: Medicion
de la Satisfaccion del Cliente Externo de los Programas y Servicios del
ICBF 2016.

Se refiere al proceso de estructuracion, automatizacion y cruce de las
dos fuentes de informacién (base de datos y resultados encuesta).
Establecer grupos o segmentos de peticionarios, que sirvan para la
identificacion de grupos, intereses vy caracteristicas de los
peticionarios, asi como para la identificacion del acceso a los canales
de atencidn, o la elaboracién de un posible mapa de actores.
Documento de caracterizaciéon que contenga las acciones realizadas,
analisis obtenidos y recomendaciones finales dadas en el marco de la

consultoria.

Elaboracion propia. Elaboracién propia. Fuente: (Departamento Nacional de Planeacion , 2015)

2. ldentificacion de los objetivos de la caracterizacion
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Teniendo en cuenta el objetivo general y los objetivos especificos propuestos para este consultoria, se
considera que estos van orientados a la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, consignados en la

siguiente tabla 5:

Tabla 5 Objetivos y alcance de la caracterizacion
Indique el (los) objetivo (s) del ejercicio de caracterizacion asociados a las politicas de desarrollo

administrativo:
Adecuar oferta institucional
Disefiar o implementar un nuevo servicio
Adecuar arreglos institucionales
x | Adecuar procesos y procedimientos para la entrega de bienes y
Servicio al ciudadano servicios
X | Adecuar o implementar procesos de cualificacién de servidores
publicos
x | Adecuar o implementar canales de atencién
Otro ¢Cual?
Identificar necesidades y expectativas de los ciudadanos en
materia de informacién y dialogo
Identificar preferencias por canales de informacion y didlogo
(presenciales y virtuales)
Priorizar contenidos de la informacién de cuentas segun los

L publicos
Participacion ciudadana y

L Revisar o modificar informacion en lenguaje claro
rendicién de cuentas

Disefiar acciones de inventivos en el marco del proceso de
rendicion de cuentas
Potenciar todos los mecanismos de divulgacion de
informacién (presenciales y virtuales)
Identificar propuestas ciudadanas para la solucién de
problemas o innovacién en la gestién
Identificar caracteristicas generales de la poblacion objetivo
. de tramites y servicios para el registro en el SUIT

Tramites . . , L .
Identificar caracteristicas de la poblacidn objetivo de tramites
y servicios para racionalizar, simplificar o automatizar tramites
Adecuar la implementacion del sistema y tecnologias de la
informacion

Gobierno en Linea Conocer expectativas y preferencias de los ciudadanos en

materia de canales electrénicos
Otro, éCual?
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Fuente: Adaptado de la Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas. (Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones. Gobierno en linea, 2011)

Dado que existen diferentes politicas que requieren la caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos
de interés, para el caso del ICBF y en particular para este ejercicio, se formuld el siguiente objetivo
general: Analizar las caracteristicas, necesidades y expectativas de los peticionarios que ponen en
conocimiento del ICBF presuntas situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de
nifios, nifias y adolescentes, y proponer recomendaciones que aporten al mejoramiento de la atencion

institucional.

Este ejercicio va enfocado a objetivos y alcances en relacion con la Politica de Servicio al Ciudadano, pues
ser quiere conocer las caracteristicas de la poblacién que pone en conocimiento diferentes situaciones
enfocadas a Denuncias PRD'? y a Solicitud de Restablecimiento de Derechos - SRD, con el propdsito de
adecuar procesos y procedimientos de la entidad, procesos de cualificacion de servidores publicos en
caso de los protocolos de atencién definidos, y adecuar o implementar canales de atencion del ICBF, de

ser necesario.

3. Identificacion de variables y niveles de desagregacion de la informacion

3.1 Fuentes de informacion

Para el afio 2017, sobre la caracterizacién de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF
presuntas situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracién de derechos de nifios, nifias vy
adolescentes (NNA), es importante tener en cuenta que todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias
y solicitudes — PQRDS se registran en el Sistema de Informacion Misional — SIM de la entidad, el cual es la
fuente oficial de informacion. La Direccidn de Servicios y Atencién del ICBF cuenta con un mdodulo de
Atencidn al Ciudadano a nivel nacional, y teniendo en cuenta los acuerdos alcanzados con la entidad, para

esta caracterizacién se tendra en cuenta la informacién registrada en el afio 2016 y la base de datos de

12 Corresponde a Denuncias de Proceso de Restablecimiento de Derechos.
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las encuestas realizadas en el afio 2016 para la Medicion de la Satisfaccion del Cliente Externo de los

Programas y Servicios del ICBF 2016, tanto en las regionales del ICBF como en los centros zonales.

Para el caso del mddulo de atencién al ciudadano de SIM, en el afio 2016 se contd con 751.826 registros
correspondientes al total de las peticiones dirigidas al ICBF, las cuales responden a 26 campos, a

continuacion, la siguiente ficha técnica:

Tabla 6 Informacion Técnica de Base de Datos Peticionarios del ICBF_2016
Nombre de la base de datos Peticionarios del ICBF_ 2016

Desde el 1 de enero hasta el 31 de diciembre de 2016
2

Direccion de Servicios y Atencion

Registros alfanuméricos

Tipo de archivo Archivos Excel

Fuente: Instituto Colombiano de Bienestar Familiar. Sistema de Informacién Misional-SIM

Asi pues, para el afio 2016 se presentaron 154.584 registros tanto de Denuncias PRD y SRD, es decir, el
20,56% del total de peticiones registradas en el 2016, corresponden a presuntas situaciones de amenaza,

inobservancia o vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes (NNA).

La descripciéon de los campos o variables excluyendo 4 campos que corresponden al primer nombre,
segundo nombre, primer apellido y segundo apellido, que hacen parte de la identificacién del

peticionario, son las siguientes, segun la informacién suministrada por el ICBF:

Tabla 7 Descripcion técnica de las variables de la Base de Datos

Campo / Variable Descripcion

. . Corresponde a la asignacién numérica consecutiva de acuerdo con el

Numero de peticion )
orden incorporado en el SIM.

Mes de registro Detalla el mes en que se incorpord la informacion al SIM.

Se hace una primera clasificacién en el SIM, de acuerdo con la intencion

Tipo de Peticion . - . . -
que tiene el peticionario cuando realiza su solicitud.

Motivo de la peticidn Se establece la tipologia derivada del asunto de la solicitud.

Estado de la Peticidn Se establece como se encuentra la peticion: abierta, en curso, cerrada.

Regional Creacion Peticion | Identifica la Regional que recibid e incorpord la informacion al SIM.

Externado @»

BIENESTAR
Pagina 57| 164 FAMILIAR

de Colombia




Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y

CZ Creacidn Peticidn
Canal de recepcion

Cruzo Registraduria
Nacional del Estado Civil
Nombre Tipo Documento
Peticionario

Tipo ID Consolidado
Tipo Peticionario SIM
Sector Primario
Sector Secundario
Sexo Consolidado

Edad

Grupo Etario

Grupo Etnico Peticionario
Condicion Desplazamiento
Peticionario

Municipio Peticionario
Departamento
Peticionario

Pais Peticionario

Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

Identifica el Centro Zonal que recibio e incorpord la informacién al SIM.
Establece el canal por la cual entrd la informacion al ICBF: escrito,
presencial, virtual y telefénico.

Identifica los campos que fueron cruzados con la Registraduria Nacional
del Estado Civil

Tipo de identificacién asignada por la autoridad competente al
peticionario (Cédula, NIT, andnimo, libreta militar, etc)

Siglas asignadas para el tipo de identificacion, sea cédula de ciudadania,
NIT, libreta militar, etc.

Describe el tipo de peticionario SIM, persona natural, juridica o anénimo.
Consolidacién de los peticionarios de acuerdo con los sectores
establecidos por el Gobierno.

Subcategorias dentro de los sectores establecidos por el Gobierno.

Alude al «conjunto de caracteristicas diferenciadas que cada sociedad
asigna a hombres y mujeres»

Establece los afios de vida del peticionario

Establece un rango de edad, segln las siguientes categorias: primera
infancia (0-5afos), nifiez (6-12afos), adolescencia (13-17anos), adultos
jovenes (18-23), adultos (24-59), adultos mayores (60 afios en adelante),
mayor de 99 afios, menor de 3 afios, sin informacién.

Indica a qué grupo étnico pertenece el peticionario

Indica si el peticionario presenta la condicién de desplazamiento
Municipio de residencia del peticionario.

Departamento de residencia del peticionario.

Pais de residencia del peticionario.

Fuente. Caracterizacion de Peticionarios ICBF 2016. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar , 2016)

Para el caso de los tipos de Peticiones, el ICBF tiene identificadas las siguientes:

Procedimiento

Atencion de

Peticiones

Tramite

Universidad

Externado

de Colombia

Tipo de Peticidn
Derecho de Peticion —
Informacion y
Orientacién con

Tabla 8 Tipo de Peticiones en el ICBF

Definicion

Son aquellas peticiones que requieren una respuesta
efectiva y de fondo por parte de una dependencia o un
profesional de la entidad, sin que genere el registro de un

Beneficiario.
L4
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Peticiones
exclusivas
Centro de
Contacto

Atencion de

Peticiones

Peticiones
exclusivas
Centro de
Contacto

Atencién para la
constatacion de
Denuncias

Atencion de

Peticiones

Atencion de
Peticiones

Universidad

Asesoria en Derecho
de Familia

Asistencia y Asesoria a
la nifiez y la Familia
(AANF)

Atencion en Crisis

Denuncias Proceso de
Restablecimiento de
Derechos / PRD

Derecho de Peticién —
Atencion por Ciclos de
Vida y Nutricion

Derecho de Peticion —
Informacion y
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Consiste en la recepcion, orientacion y registro de
peticiones que ingresan por los diferentes canales de
atencién (telefdénico, presencia y virtual) al Centro de
Contacto del ICBF, relacionadas con temas en derecho de
familia, normatividad o tematicas que por su complejidad
necesitan una intervencién especializada inmediata, sin
necesidad de direccionar a un profesional u otra
dependencia.

Es el servicio publico que presta el ICBF a través de los
equipos interdisciplinarios del Centro Zonal, dirigido a
brindar atencién, orientacién y apoyo en las areas
psicoldgica, nutricional y social a los nifios, nifias,
adolescentes y sus familias, en procura de lograr una
mayor vinculacion con su red familiar y su comunidad,
contribuyendo a garantizar el ejercicio de sus derechos.
Consiste en la recepcion, orientacion vy registro de
peticiones que ingresan por los diferentes canales de
atencién (telefénico, presencial y virtual) al Centro de
Contacto del ICBF, de situaciones relacionadas con
problematica familiar, conflictos entre pareja, conflictos
entre padres e hijos, riesgo emocional o toda situacion
gue por su contexto se puede catalogar como atencién en
crisis o psicoldgica y que requiera intervencion inmediata,
sin necesidad de direccionar a un profesional o
dependencia.

Es cuando a través de informacion anénima o allegada por
terceros se pone en conocimiento del ICBF cualquier
situacion de presunta inobservancia, amenaza o
vulneracion de los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes y se requiera el traslado para realizar la
constatacién de los hechos reportados

Permite registrar las peticiones relacionadas con los
programas de la Direccion de Primera Infancia, Nifiez y
Adolescencia, Familias y Comunidades y Nutricion. Incluye
las solicitudes de cupo que apliquen en los programas
mencionados anteriormente.

Es aquella categoria mediante la cual se clasifica la
informacion que es solicitada por los ciudadanos acerca

&%

BIENESTAR
FAMILIAR



Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

Atencioén de
Quejas,
Reclamos y

Sugerencias

Derecho de
Peticion —
Reclamos
Derecho de
Peticién —
Sugerencias

Atencién de
Peticiones

Atencién de
Peticiones

Atencién de
Peticiones

Atencion de
Peticiones

Universidad

Orientacion

Derecho de Peticion —
Quejas

Derecho de Peticién —

Reclamos

Derecho de Peticiéon —
Sugerencias

Proceso conflicto con
la ley (PCL)

Solicitud de
Restablecimiento de
Derechos (SRD)

Tramite de Adopcién

Tramite de atencion
Extraprocesal (TAE)

Externado

de Colombia
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de los programas y servicios que presta el ICBF y el SNBF.
Dentro de esta se incluyen las peticiones que no
requieren trdmite y que su respuesta puede ser
inmediata.
Cuando se ponen en conocimiento de la entidad posibles
conductas irregulares de los servidores, ex servidores
publicos y contratistas, en el ejercicio de sus funciones
publicas y obligaciones, de acuerdo con lo establecido en
la Ley 734 de 2002, la Ley 1010 de 2006 y demas normas
concordantes.
Cuando el usuario da a conocer la suspension injustificada
o la prestacion deficiente de cualquiera de los programas
y servicios a cargo del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar.
Se entiende por sugerencia aquella peticion relacionada
con propuestas para el mejoramiento en la prestacién de
los servicios del ICBF.
Permite el registro de los casos reportados por la Fiscalia,
por los ciudadanos, de oficio, por peticién especial, por
querella o por flagrancia de la presunta comisién de una
conducta punible por parte de un adolescente, el cual va
a permitir, posteriormente, registrar las diferentes etapas
desarrolladas dentro de un proceso judicial de
responsabilidad penal, en el cual se encuentra
involucrado un adolescente, o de un proceso de
restablecimiento de derechos para los menores de 14
afios.
Son aquellas situaciones de amenaza, inobservancia o
vulneracion de derechos de nifios, nifias y adolescentes,
puestas en conocimiento del ICBF por cualquier canal de
atencion
Es el registro de informacién general de las personas
interesadas en adelantar un tramite de adopcion, y de
las intervenciones practicadas por profesionales
durante el proceso.
Son aquellos asuntos de competencia del defensor de
familia, en los que se efectlan actuaciones por fuera de
un proceso administrativo de restablecimiento de
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derechos, sin perjuicio de poder acudir al mismo en una
etapa posterior de llegar a evidenciarse inobservancia,
amenaza o vulneracién de derechos respecto de un nifio,
nifia o adolescente.

Fuente: Guia De Gestidn De Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias Y Sugerencias Del ICBF. V.3 (Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)

Para el caso de este ejercicio de caracterizacion y a peticién de la entidad por su relevancia, se tendrd en
cuenta solo dos tipos de peticiones que hacen referencia a los peticionarios que pusieron en
conocimiento del ICBF presuntas situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de
nifios, nifias y adolescentes (NNA) y que para el SIM se encuentran catalogadas como: Denuncias Proceso
de Restablecimiento de Derechos en adelante Denuncias PRD y Solicitud de Restablecimiento de Derechos

en adelante SRD, dada su relevancia y significado frente a los derechos que tiene los NNA .

Por otro lado, al revisar la base de datos del trabajo realizado para la Medicion de la Satisfaccion del
Cliente Externo de los Programas y Servicios del ICBF 2016, se evidencia una encuesta implementada en
las 33 regionales y los 209 Centros Zonales a nivel nacional con el propdsito de medir la satisfaccién de los

usuarios en los centros de atencién del ICBF, con un total de 7.881 registros.

Tabla 9 Informacion Técnica de Base de Datos Encuesta Satisfaccion Centros Zonales y Regionales 2016
Nombre de la base de datos Encuesta Satisfaccidon Centros Zonales y Regionales 2016

Numero de variables 26

Dependencia encargada Direccion de Servicios y Atencién
Tipo de datos Registros alfanuméricos

Tipo de archivo Archivos planos — Excel

Fuente: Instituto Colombiano de Bienestar Familiar. Sistema de Informacién Misional-SIM

En este estudio de medicién, se evidencia la existencia de 26 preguntas, siendo 12 de éstas (de la

pregunta 10 a la 22) calificadas con un puntaje de 0 a 5, (siendo 5 el mayor puntaje y 0 el menor).

Tabla 10 Preguntas realizadas en la encuesta de satisfaccion centros zonales y regionales 2016.

1. Sexo
1A. Edad
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. Declara alguna situacién de discapacidad.

. Reconoce usted que pertenece a alguna etnia especifica?
. Nivel Educativo: ¢ Cual fue el dltimo afio aprobado?

. Ocupacioén:

. Estrato Socioecondmico:

. Motivo de la visita a ICBF:

. ¢Cuanto tiempo aproximadamente tuvo que esperar en sala para ser atendido? Indique el tiempo en minutos:

O 00 N o B W N

. ¢Cudnto tiempo durd la atencion del profesional del ICBF?

10. éSiente que se respeta el turno de atencion?

11- Disposicion y amabilidad del personal

12- Cumplimiento del horario de atencién por parte del personal del punto de atencién.
13- Resolucién de todas las inquietudes y dudas formuladas

14- Claridad, amplitud y precision de la informacion brindada

15- ¢ Como califica la actitud del colaborador para resolver su problema?

16- Tiempo empleado en dar respuesta a sus inquietudes el dia de hoy.

17- Calidad de la asesoria brindada

18- Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (a) que lo atendié.

19- ¢ Como califica la presentacién personal del colaborador (a) que lo atendio?

20- ¢ Cémo califica la comodidad de las instalaciones?

21- En forma generalizada é Cémo califica la atencion recibida en el ICBF?

22- Cémo considera el servicio recibido en su visita al ICBF.

23- éTuvo que venir al ICBF varias veces por su consulta?:

23A. Si la respuesta fue positiva indique épor qué?

23B. ¢Cudntas veces?

24- iConsidera que con cada visita se fue avanzando en el tramite?

24A iPor qué?

25- iConsidera que el nimero de colaboradores es suficiente para atender al publico que visita el Centro zonal?

26- ¢ Qué mejoraria usted de la atencion prestada por el ICBF?

Fuente: Medicidn de la Satisfaccidn del cliente externo de los programas y servicios del ICBF 2016. (Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, 2016)

3.2 Identificacion tipos de variables

Este paso consiste en identificar cuales son los tipos de variables o categorias que se deberian estudiar y

cuadl es el nivel de profundidad o desagregacion de la informacion requerido para los ejercicios de
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Caracterizacion en el ICBF. Para esta identificacion de las variables, se tomo el listado de categorias y
variables indicativo de la Guia de Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del DNP.
(Departamento Nacional de Planeacién, 2015) Sin embargo, es importante aclarar que dichas variables se
deben adaptar y definir por cada entidad de acuerdo con sus necesidades, interés y misionalidad, entre
otras. Asi pues, en el siguiente paso, se realizard una priorizacién de variables que, desde el enfoque de la

metodologia del presente estudio, debe tenerse en cuenta para los ejercicios de caracterizacion®.

Segun las principales categorias de variables para la caracterizacion de personas naturales (ciudadanos o
usuarios) y personas juridicas (empresas, organizaciones, otras entidades de la administracion publica)
qgue propone la Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés (Departamento
Nacional de Planeacién , 2015), se identifican 4 categorias de variables: geograficas, demogréficas,

intrinsecas y de comportamiento.

Las variables geograficas y demogréficas sirven para la identificacion del sector, pues por un lado
permiten identificar grupos representativos de cada drea geografica, y por otro, estudian las
caracteristicas de una poblacién y su desarrollo a través del tiempo, son categorias de variables muy
generales y aunque son muy utilizadas en caracterizacion, por si solas no permiten generar conclusiones
ni cursos de accién especificos. Mientras que las variables intrinsecas (hacen referencia a actividades
comunes de los ciudadanos, que permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos) y de
comportamiento (corresponde a las acciones observadas en los ciudadanos, mas alld de lo que dicen
hacer o preferir) se utilizan para segmentar y hacer una caracterizaciéon que tenga determinantes tanto
de la ciudadania en general como de los grupos de valor identificados (Departamento Nacional de

Planeacidon, 2015). Dichas categorias se desagregan en graficas y tablas asi:

13 Siempre y cuando se cuente con la informacidn correspondiente a las variables seleccionadas por la entidad. De
lo contrario no sera posible tener el andlisis de informacion segmentado necesario para la caracterizacion.
Qe
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3.2.1 Personas naturales

llustracion 10 Variables Personas Naturales

sUbicacién
+Clima

Geograficas

*Tipo y numero de documento

*Edad *Puntaje de Sisben
*Sexo *Tamaiio familiar
sActividad Econémica *Lenguas o idiomas
sEstado del ciclo familiar *Ingresos

eEstrato socio-econdmico
sEscolaridadVulnerabilidad

#Régimen de afiliacién

e|ntereses *Uso de canales
*|ugares de encuentro *Conocimientos
e Acceso a canales *Dialecto

eNiveles de uso
eEventos

*Benficios buscados

Fuente: Informacidn de la Guia de Caracterizacidon 2015. Departamento Nacional de Planeacién. (Departamento
Nacional de Planeacion, 2015)

Al revisar estas variables en las fuentes de informacion del ICBF para el caso de personas naturales, se

realizé el analisis descrito en la siguiente tabla:
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Tipo de Variable

Geogréficas

Demogrificas

Variable

Ubicacion

Clima

Tipo y nimero
de documento

Sexo

Edad

Actividad
Econdmica

Estrato
socioecondémico

Tabla 11 Andlisis variables ICBF Personas Naturales

Definicion Variable*

Permiten identificar el lugar y regién de residencia o
trabajo de un ciudadano, usuario o grupo de interés.

La poblacion puede tener necesidades especificas
segln el clima donde vive o trabajo y un factor
determinante en la personalidad, costumbresy
estilo de vida.

Identificar y establecer un pardmetro de
identificacion Unico sobre cada individuo con el fin
de facilitar cruces de bases de datos, busqueda de
informacion.

Esta variable tiene relacion con las variables
intrinsecas y de comportamiento, especialmente con
la influencia en los roles que se ejercen.

Permite clasificar los ciudadanos por rangos de
edades. Su importancia radica en que permite
identificar la influencia que esta variable tiene sobre
las preferencias, roles y expectativas.

Permite identificar la profesién o la actividad a la que
se dedica el ciudadano.

Esta variable es importante ya que permite hacer
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Descripcion para el ICBF
Se cuenta con informacion correspondiente al
municipio, departamento y centro zonal cerca donde
esté ubicado el peticionario.

No es necesaria esta variable para la misionalidad
del ICBF.

Se cuenta con esta informacion, cada peticionario se
identifica, o en caso de no querer, se puede
identificar como andnimo.

Es una de las variables que se pregunta cuando
alguien se contacta con el ICBF como peticionario.

Es una de las variables que se pregunta cuando
alguien se contacta con el ICBF como peticionario.

Dentro de las variables de SIM no se contempla esta

pregunta, ahora bien, en la encuesta de satisfaccion

a centros zonales, si se preguntd por la ocupacién de
los peticionarios por canal presencial.

Dentro de las variables de SIM no se contempla esta
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Escolaridad

Vulnerabilidad

Régimen de
afiliacion al
Sistema General
de Seguridad
Social

Puntaje del
Sisbén

inferencias sobre la capacidad econémica de los
ciudadanos.

Puede medirse a través del promedio de afios de
educacién aprobador o del maximo nivel de
educacioén alcanzado. Esta variable es fundamental
para enfocar el lenguaje que debe utilizarse en la
interaccién con el ciudadano, para implementar
canales de atencién.

Estas variables permiten identificar individuos con
caracteristicas que pudiesen limitar su capacidad de
acceder en igualdad de condiciones a los servicios
del Estado o cuyos derechos hayan sido vulnerados.
Dentro de estas categorias se pueden evidenciar:
madres cabeza de familia, con discapacidad, con
problemas de salud, reinsertados, mujeres
embarazadas, victimas de violencia, personas en
situacion d desplazamiento, entre otras.

Permite identificar si el ciudadano pertenece al
régimen subsidiado o contributivo. Permite hacer
inferencias sobre la capacidad econémica de los
ciudadanos.

Para focalizar beneficiarios de programas sociales,
una de las variables principales a tener en cuenta
para la segmentacion es el puntaje del Sistema de
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pregunta, ahora bien, en la encuesta de satisfaccion
a centros zonales se preguntd por esta variable de
los peticionarios por canal presencial.

Dentro de las variables de SIM no se contempla esta
pregunta, ahora bien, en la encuesta de satisfaccion
a centros zonales, si se preguntd por el nivel de

escolaridad de los peticionarios por canal presencial.

En el ICBF se pregunta por discapacidad o por etnia
en la base de datos de SIM, pero no hay una variable
de vulnerabilidad como tal, que identifique
peticionarios con caracteristicas que pudiesen
limitar su capacidad de acceder en igualdad de
condiciones a los servicios o derechos.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, sin embargo, se puede cruzar la
informacion de los peticionarios con la base de datos
de SISBEN con la que cuenta el ICBF.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, sin embargo, se puede cruzar la
informacion de los peticionarios que cuentan con
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Intrinsecas

Tamaro Familiar

Estado del
Ciclo familiar

Lenguas o
Idiomas

Ingresos

Intereses

Identificacion y Seleccién de Potenciales
Beneficiarios de Programas Sociales. Esta variable
permite poder ajustar la oferta de servicios a dichas
condiciones y beneficios.

Numero de integrantes del ntcleo familiar del
ciudadano o de las personas con las cuales comparte
su vivienda.

Etapa en la cual el ciudadano se encuentra dentro
del desarrollo de su vida familiar. Esta variable es
importante para aquellos servicios en los que las
necesidades atendidas estan asociadas a las
necesidades que emergen de la situacion familiar del
ciudadano.

Permite identificar los idiomas usados por las
comunidades o ciudadanos que interacttan con la
entidad o el uso de lengua de sefias en caso de
limitaciones auditivas. Esta variable es importante
para garantizar el acceso incluyente de todos los
usuarios de servicios con lenguas heterogéneas.
Permite identificar los ingresos percibidos por los
ciudadanos en un momento del tiempo y
clasificarlos por rangos. Permite identificar el poder
adquisitivo de los ciudadanos.

Actividades o informacion que cautiva la atencion de
los ciudadanos. Es importante para identificar temas
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identificacion, con la base de datos de SISBEN con la
gue cuenta el ICBF.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, sin embargo, se puede cruzar la
informacion de los peticionarios con la base de datos
de SISBEN con la que cuenta el ICBF.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
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De
Comportamiento

Lugares de
encuentro

Acceso a canales

Uso de Canales

Conocimientos

Dialecto

Niveles de uso

comunes que faciliten la comunicacién con los
usuarios, la posible oferta de servicios que pueden
demandar de acuerdo con sus intereses.

Hace referencia a los lugares frecuentados por los
ciudadanos, tanto presenciales como en linea,
permitiendo identificar espacios en los que es
posible interactuar y que podrian ser estratégicos
para el desarrollo del plan de divulgacion y
comunicaciones de tramite y servicios de la entidad.
Canales a los que se tiene acceso. La importancia de
esta variable radica en que permite identificar los
canales potenciales por los cuales pueden contactar
a sus usuarios. Se debe aclarar el acceso se debe
evaluar en términos reales.

Los canales que efectivamente se usan. Es
importante para identificar canales de comunicacién
y/o prestacion de servicios, en los cuales la
interaccién sea mas efectiva, especialmente si se
pregunta por la frecuencia de uso del canal y los
horarios de preferencia del uso.

Da cuenta del nivel de conocimiento del ciudadano,
sobre los servicios de la entidad.

Implica conocer las variedades linglisticas de cada
regién y los significados de sus expresiones.

Hace referencia con la que el usuario interactta con
la entidad. Es importante en aquellos casos en los

Pagina 68| 164

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.

Es una de las variables que se registra cuando
un ciudadano se comunica con el ICBF y se
genera una peticion.

Esta variable se tiene en cuenta en la base de datos
de SIM y hace relacién a los Anexos, Consultas y
Observaciones que cada peticionario puede hacer de
su peticién (ACO), mientras que en la encuesta de
satisfaccion no se cuenta con informacion para
analisis de dicha variable.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
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gue un ciudadano requiera reiteradamente un
mismo servicio.
Situaciones que generan la necesidad de interactuar.

E Es importante para identificar aquellos momentos Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
ventos en los que los ciudadanos estan mas interesados o datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
requieren de la prestacion del servicio.
Atributos del servicio que el ciudadano valora o
. espera. Esta variable es importante para priorizar ) .
Beneficios Esta variable no se tiene en cuenta en la base de

elementos de disefio de los servicios que tendrian i i B
buscados i ) . i datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
mayor impacto en la satisfaccién de los ciudadanos

frente a la entidad.
* Fuente: Informacion de la Guia de Caracterizacion 2015. Departamento Nacional de Planeacién. (Departamento Nacional de Planeacion , 2015)
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3.2.2 Personas juridicas

Para el caso de las personas juridicas encontramos las siguientes categorias de variables: Geogréficas,
tipologia organizacional e intrinsecas. Las geograficas corresponden a la ubicacion de esta persona,
mientras que las de tipologia organizacional, evidencian las caracteristicas generales asociadas a la
constitucion de las organizaciones y su naturaleza. Por su parte, las intrinsecas estan relacionadas con
las acciones observadas en las organizaciones atendidas, que buscan reconocer los procesos y criterios
bajo los cuales las organizaciones generan interacciones con la entidad. (Departamento Nacional de

Planeacion, 2015)
llustracion 11 Variables Personas Juridicas
eCobertura geografica

*Dispersion
eUbicacion principal

Geograficas

sFuente de recursos

*Tamafiodela entidad

*QOrganizacion / Sector del cual depende

*Tipo de ciudadano, usuarioo grupo de interes
*|ndustria

*Canalesdisponibles

*Procedimiento usuado
*Responsable de la interaccion

Fuente: Informacion de la Guia de Caracterizacion 2015. (Departamento Nacional de Planeacion, 2015)

En el ICBF se han definido dos tipos de sectores en lo que respecta a las personas juridicas: sector
primario y sector secundario. El primero da cuenta de entidades referentes a salud, educacion, entes de
control, defensa, solidario, gobierno, industrial y servicios. Mientras que el sector secundario, indica

cuales son las entidades que se pueden encontrar en el sector primario:
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llustracion 12 Entidades del Sector Primario - Persona Juridica

Entes de

Salud Educacién ICBF Defensa control

Teniendo en cuenta las variables para persona juridica propuestas por la Guia de Caracterizacion del DNP
(Departamento Nacional de Planeacién, 2015), se muestra el andlisis con relacién a las fuentes de datos

e informacion del ICBF en la siguiente tabla:
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Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas situaciones de amenaza, inobservancia o

Tipo de
Variable

Geograficas

vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

Variable

Cobertura geografica

Dispersidén

Definicion Variable*

Alcance geografico de la gestion de la
organizacion.  Esta
importante  para
diversidad de localidad sobre las
cuales la gestién de la entidad tiene
incidencia.

variable es
identificar la

Cantidad de sucursales de la
organizacion. Esta variable permite
determinar la ubicacién geografica en
las cuales las organizaciones usuarias
tienen presencia y por lo tanto
pueden solicitar la prestacion del
servicio.
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Tabla 12 Andlisis variables persona juridica.

Descripcion para el ICBF

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion. Es
importante incluirla dentro de las fuentes de
informacion ya que esta variable es importante
porque identifica la diversidad de localidades
sobre las cuales la gestion de la entidad tiene
incidencia. Ejemplo: Municipal, regional vy
nacional.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
Para el ejercicio del ICBF se revisara la variable de
lugar de creacidn (regional) vs persona juridica.
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Ubicacidn Principal

Fuente de recursos

Tipologia

Organizacional Tamafio de la entidad

Organizacién / Sector
del cual depende

Lugar donde se encuentra la oficina
principal de la organizacion. Esta
variable es  importante  para
identificar los sitios en donde se
toman decisiones o se puede adquirir
informacidn sobre las necesidades de

la organizacién usuaria.

La fuente de los recursos disponibles
para la operacién de la organizacion.
Esta variable es importante para
identificar oportunidades y
limitaciones que las organizaciones
usuarias pueden tener en su
operacion.

Puede medirse a través del numero
de servidores o empleados, o por
monto del presupuesto de
funcionamiento o inversiéon asignado

o de los ingresos.

Hace referencia a la existencia de una
organizacion superior y rectora, como
en el caso de los conglomerados o las
entidades del Estado.
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Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
principal de la

Ubicacion de la oficina

organizacion.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en |la encuesta de satisfaccion.

Clasificacion del tipo de peticionario por sector:
Primario (defensa, salud, educacién, gobierno,
industrial, servicios, solidario) -Secundario
(fundaciones, unidades de servicio, colegios,
hospitales, policia nacional, fiscalia, juzgados vy

notarias)
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Tipo de ciudadano,
usuario o grupo de
interés

Industria

Canales Disponibles

Procedimiento Usado

Intrinsecas

Responsable de la
interaccion

Hace referencia a los ciudadanos,
grupos
atendidos por las organizaciones que

usuarios o de interés
hace uso de los servicios de la
entidad.

Esta variable se identifica teniendo en
cuenta la actividad econdmica y/o
objeto social.

Canales de interaccion que las
entidades usuarias tienen habilitados
para su interaccién con su poblacion
objetivo.

Mecanismos y canales empleados por
la organizacion usuaria, para solicitar
la prestacién de un servicio a una
entidad de la administracién publica.

responsable y/o
presente (De la organizacion usuaria),

Es la persona
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Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.

Es una de las variables que se tiene en cuenta
cuando alguien se contacta con el ICBF como
peticionario, de persona juridica, hace parte de la
base de datos de SIM.

Teniendo en cuenta que hace referencia a los
mecanismos y canales empleados por la
organizacion usuaria, para solicitar la prestacion
de un servicio a la entidad de la administracion
publica. Para este caso se puede ver desde el
estado de la peticion si efectivamente se
cumplen los tiempos estipulados en los
habilitados
responden a las necesidades de la organizacion,

procedimientos y los canales
analisis de canales de recepcion, es decir desde la
base de datos de SIM y registros administrativos
frente a los procedimientos.

Esta variable no se tiene en cuenta en la base de
datos de SIM, ni en la encuesta de satisfaccion.
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al momento de solicitar el servicio a
la  entidad. Esta variable es
importante para identificar el grado
de autonomia que tiene el solicitante
del servicio, ante las variaciones vy
requerimientos que puedan surgir de

la prestacion de este.

* Fuente: Informacion de la Guia de Caracterizacion 2015. Departamento Nacional de Planeacién. (Departamento Nacional de Planeacion , 2015)
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4. Priorizacion de variables

Luego de identificar y contrastar las variables propuestas por la Guia de Caracterizacion del DNP
(Departamento Nacional de Planeacion , 2015), con la informacién suministrada por el ICBF, la
metodologia propone un ejercicio de priorizacién y seleccién de variables,** para lo cual se apeld a los

cinco criterios sefialados en esta.

llustracion 13 Criterios para la priorizacion y seleccion de variables

Fuente: Informacion de la Guia de Caracterizacién 2015 (Departamento Nacional de Planeacién , 2015)

Relevantes

Aquellasque
estan
relacionadas
con el objetivo
dela
caracterizacion
y aportan al
cumplimiento
de los
objetivos.

Econdmicas

Aquellas que
estan
disponiblesa un
costorazonable.
De estaformase
aseguraqueel

beneficiode
contarcon
informaciones
mayor al costo
de recoleccion
de la misma.

Medibles

Asociativas

Deben permitir
realizar
segmentaciones.
Estasvariables
deben
relacionarse con
las necesidades
de la mayoriade
los usuariosde
cadagrupopara
garantizarla
relevancia.

Consistentes

Variables
cuyos
resultadoso
valores
permanecen
en el tiempo.

El documento anexo No. 2 denominado “Priorizacién de variables” relaciona el puntaje seleccionado para
cada una de las variables. La medicidn se realiza de 0 a 1; siendo 1 el puntaje mas alto y O el menor
puntaje. La seleccién posterior de variables se hace con todas aquellas que hayan obtenido un puntaje

por encima de 3.

14 Esta priorizacién y seleccidn de variables, lo debe realizar la entidad con el fin de escoger solamente las que sean
relevantes para el cumplimiento de los objetivos, sean facilmente medibles y el beneficio de la informacién que
aporta al ejercicio sea superior al costo de su recoleccion. Para el caso del ICBF, se analizaron todas las variables
indicativas por DNP, frente a si se tiene la informacién. El ejercicio de priorizacion se propone para en préximas
mediciones incluir estas variables en caso de realizar un trabajo de campo.
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Asi pues, se realizd el ejercicio de priorizacién de variables considerando la importancia de cada una de
estas variables para el ICBF, segin la Guia de Caracterizacion del DNP (Departamento Nacional de
Planeacion , 2015) arrojando el siguiente listado, tanto para el caso de las personas naturales, como para

las personas juridicas:

4.1 Personas Naturales

Tabla 13 Priorizacion variables Personas Naturales

ategoria ariable o) 2]
1 1 1 1

Geografica | Ubicacion 1 5
Sexo 1 1 1 1 1 5
Edad 1 1 1 1 1 5
3 Actividad Econdmica 1 1 1 0 0 3
t" Estrato
2 . . 1 1 1 1 1 5
£ socioecondmico
a Vulnerabilidad 1 1 1 1 1 5
Estado del Ciclo
. 1 0 1 1 0 3
familiar
S Intereses 1 0 1 1 0 3
Q
& Acceso a canales 1 1 1 1 1 5
1= Uso de Canales 1 1 1 1 1 5
% Niveles de uso 1 0 0 1 1 3
€
8 & Eventos 1 1 0 1 0 3
o
§ Beneficios buscados 1 1 0 1 1 4

Realizando el ejercicio de priorizacion de variables, para el caso de personas naturales, es importante
identificar fuentes de informacion e insumos correspondientes a las categorias geogréfica, demografica,

intrinseca y de comportamiento.
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De las dos variables correspondientes a la categoria geografica, la variable ubicacién es importante para
el ICBF, se considera una variable relevante, econdmica, medible, asociativa y consistente. Mientras que,
de las trece (13) variables identificadas dentro de la categoria demografica se seleccionaron 6 variables
priorizadas: sexo, edad, actividad econdmica (3 puntos), estrato socioecondmico, vulnerabilidad y estado

del ciclo familiar (3 puntos).

Mientras que, de las seis (6) variables intrinsecas, se priorizaron 3 correspondientes a intereses, acceso a
canales, y uso de canales. Y para el caso de las 3 variables de comportamiento, es fundamental contar con
informacidén que aporte a estas: niveles de uso, eventos, y beneficios buscados. (Departamento Nacional

de Planeacién, 2015)

Es relevante contar con informacion de los peticionarios del ICBF personas naturales, frente a sus
intereses, accesos a canales, usos de canales (intrinsecas), niveles de usos, eventos y beneficios buscados
(de comportamiento), pues estos son un insumo fundamental para poder realizar una segmentacion e
identificacion de grupos de valor del ICBF que aporten elementos importantes para la toma de decisiones

sobre la atencidén al ciudadano en la entidad.

4.2 Personas Juridicas

Es relevante contar con informacion de los peticionarios del ICBF en lo que respecta a personas juridicas,
pues, son un insumo fundamental para poder realizar una segmentacién e identificacién de grupos de
valor del ICBF que aporten elementos importantes para la toma de decisiones sobre la atencion al
ciudadano en la entidad en lo que respecta a personas juridicas que se comunican a nivel nacional.

Realizando el ejercicio de priorizacién de variables, para el caso de personas juridicas, es importante
identificar fuentes de informacion e insumos correspondientes a las categorias geografica, tipologia

organizacional e intrinsecas.
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Tabla 14 Priorizacion variables Personas Juridicas

. _ élavariable es...?
Categoria | Variable Total
1 1 1 1 1

) Cobertura Geografica 5
Geogréfica
Dispersion 1 1 1 1 1 5

© Tamafio de la entidad 1 1 1 1 1 5
2 Canales disponibles 1 1 1 1 1 5
©
= Organizacion / Sector
< ° / 1 1 1 1 1 5
Qo del cual depende
(@]
% Tipo de ciudadano,
% usuario o grupo de 1 1 1 1 1 5
;% interés
3 Procedimiento usado 1 1 1 1 1 5
[¢]
e Responsable de la
= : -, 1 1 1 1 1 5
= interaccion

De las tres variables correspondientes a la categoria geografica, las variables ubicacién y dispersién se
consideran relevantes para el ICBF, pues ayudan a identificar la ubicacién de cada entidad tanto publica
como privada que se comunigue con el ICBF. Correspondiente a la categoria tipologia organizacional de
las 6 variables identificadas en este item, en el ejercicio de priorizacidon se seleccionaron 4 variables
priorizadas: tamafio de la entidad, canales disponibles, organizacion / sector al que pertenece y tipo de
ciudadano, usuario o grupos de interés. De las 2 variables intrinsecas, se priorizaron estas dos, que se
consideran aportarian a los ejercicios de caracterizacion del ICBF desde las personas juridicas:
procedimiento usado (Mecanismos y canales empleados por la organizacion usuaria, para solicitar la
prestacién de un servicio a una entidad de la administracion publica) y responsable de la interaccién (Es la
persona responsable y/o presente de la organizacién usuaria, al momento de solicitar el servicio a la
entidad. Esta variable es importante para identificar el grado de autonomia que tiene el solicitante del
servicio, ante las variaciones y requerimientos que puedan surgir de la prestacién de este).

(Departamento Nacional de Planeacién, 2015)
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5. lIdentificacion de mecanismos de recolecciéon de informacion

La Guia de Caracterizacion del DNP (Departamento Nacional de Planeacion , 2015) indica que las
entidades publicas no solo deben recolectar la informacién, sino que deben apoyarse en la informacion
administrativa que ya se encuentra prevista en otras entidades como la estadistica del DANE y los
Sistemas de Informacién de la entidad. En el caso del ICBF, la informacion se obtiene del Sistema de
Informacion Misional — SIM y del trabajo realizado en el 2016 para la Medicion de Satisfaccidn del Cliente

Externo donde se utilizaron encuestas en las regionales y los diferentes centros zonales a nivel nacional.

Los mecanismos de recoleccién de informacion son:

Tabla 15 Mecanismos de recoleccion de informacion

Mecanismos de Recoleccion de .

. o Concepto-Guia DNP
informacion
Las encuestas se clasifican como estudios observacionales, es decir,
en el que el investigador no modifica el entorno ni controla el
Encuesta proceso gue se encuentra bajo observacidn. Los datos se obtienen
a partir de cuestionarios bien estructurados, definidos y dirigidos a
la poblacién objeto de estudio.

Al definir esta fuente no se debe limitar el concepto de punto de
servicio a los centros de atencion presencial de la entidad, sino que

Informacion recolectada en L
se puede extender a aquellos puntos de comunicaciéon con los

puntos de atencion servicio al

Ldad usuarios por diferentes canales: electrénicos, presenciales y no
SESEEEES presenciales como call centers, centros de contacto, paginas web y
otros similares.

El buzén de sugerencias se define como un mecanismo de
comunicaciéon ascendente pues va desde el ciudadano, usuario o
Buzones de sugerencias grupo de interés, hacia la organizacién con la que este se relaciona.
Esta practica es muy comun por la implementacién de los Sistemas
de Peticiones, Quejas y Reclamos.

Los expedientes se refieren a los registros almacenados en los que
, - , se consignan la informacién de los usuarios que se ha levantado a lo
Registros administrativos . . . i . )
largo de la interaccién del usuario con la entidad (similar a una hoja

de vida elaborada a partir de la interaccion organizacion —
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individuo). Se incluyen aqui todos los registros administrativos con
los que cuenta la entidad.

Es una técnica cualitativa de estudio en la que se pueden observar
las opiniones o actitudes de un publico seleccionado sobre un tema
particular o sobre un producto o servicio previo su lanzamiento
oficial al publico. Para el desarrollo de un grupo focal se recomienda

Grupos Focales

la elaboracion de un guion que oriente el desarrollo de las
discusiones, se debe disponer de un moderador, el nimero de
integrantes debe estar entre 8 y 12 personas y su duracion maxima
es de 2 horas

Es un método con el que se pretende confirmar una hipdtesis
. : relacionada con determinado tema particular, fundamentado en la
Experimentos de usuarios L . ) .
practica. Son similares a los grupos focales, con una diferencia
radical y es que no existe un moderador.

Esta herramienta consiste en la simple observaciéon de los
Observacién Directa ciudadanos, usuarios o grupos de interés durante la interaccién con
la entidad.

Fuente: Guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés. (Departamento

Nacional de Planeacion, 2015)

Para este ejercicio, los mecanismos de recoleccién de la informacion fueron las encuestas, las cuales
fueron realizadas para el ejercicio de Medicidn de Satisfaccion del Cliente Externo ICBF 2016. De igual
forma, la informacién recolectada en puntos de atencién servicio al ciudadano, tanto en el centro de
contacto de la Sede de la Direccion General como en los diferentes centros zonales ubicados en las 33
regionales del ICBF teniendo en cuenta los diferentes canales de comunicacién: presencial, virtual,

telefénico, escrito.

Al realizar una revisién de cada una de las variables priorizadas frente a la informacion con la que se

contaba, se evidencio que:
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Tabla 16 Recoleccion informacion variables ICBF
élaentidadcuentacon  Ep 350 de NO tener la informacién en la entidad éa
la informacién

Variable . gqué mecanismo podria acudir para obtener la
relacionada con la

variable encontrada?
No

Estrato socioecondmico No

informacién?%®

Esta informacion se puede obtener de la base de
datos de SISBEN.

Esta informacién se puede obtener de los registros
. administrativos o informacion de los centros de
Vulnerabilidad No ., : .

atencién con los que se comunique los ciudadanos,
tipo encuesta o buzdn de sugerencias (formulario).
Esta informacion se puede obtener de los registros
. o administrativos o informacién de los centros de
Estado del Ciclo familiar No » i ;

atencién con los que se comunique los ciudadanos,

tipo encuesta o buzdn de sugerencias (formulario).

Esta informacién se puede obtener de los registros

administrativos o informacién de los centros de
Intereses No » i )

atencion con los que se comunique los ciudadanos,

- tipo encuesta o buzdn de sugerencias (formulario).

Se puede analizar desde los ACO, pero es necesario
Uso de Canales Si establecer las respectivas validaciones y determinar

el canal de recepcién del ACO.

Se puede analizar desde los ACO, pero es necesario
Niveles de uso Si establecer las respectivas validaciones y determinar

el canal de recepcién del ACO.

Esta informacién se puede obtener de los registros

administrativos o informacion de los centros de
Eventos No » i )

atencion con los que se comunique los ciudadanos,

tipo encuesta o buzén de sugerencias (formulario).

15 Teniendo en cuenta la Guia de Caracterizacion de DNP, se sugiere que las variables que no cuentan con
informacién. El ICBF tenga en cuenta el mecanismo que se propone para la recoleccion y trabajo de campo y asi
poder recepcionar los insumos para los ejercicios de caracterizacion.

Extéfiiado Pagina 82 164 4

BIENESTAR
FAMILIAR

de Colombia




Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

Esta informacién se puede obtener de los registros
- administrativos o informacién de los centros de
Beneficios buscados No » } ;

atencién con los que se comunique los ciudadanos,
tipo encuesta o buzdn de sugerencias (formulario).
Esta informacién para el caso de las personas
Cobertura Geogréfica No juridicas que hacen parte del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar se podria solicitar a esta direccion.
Esta informacion para el caso de las personas
Dispersion No juridicas que hacen parte del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar se podria solicitar a esta direccion.
Esta informacién para el caso de las personas

Tamaiio de la entidad No juridicas que hacen parte del Sistema Nacional de

Canales disponibles Si

.z

Organizacidn / Sector del

Bienestar Familiar se podria solicitar a esta direccion.

cual depende o

Tipo de ciudadano, Esta informacion para el caso de las personas
usuario o grupo de No juridicas que hacen parte del Sistema Nacional de
interés Bienestar Familiar se podria solicitar a esta direccion.

Procedimiento usado No

Responsable de la
No

s

interaccion

Con lo anterior, se puede evidenciar que para las variables con las que no se cuenta informacion, es
importante la revision de registros administrativos y otras fuentes de informacién secundarias como las
bases de datos de SISBEN, Victimas, Red Unidos de otras entidades, las cuales pueden aportar en los

ejercicios de caracterizacién proximos del ICBF6.

16 para el caso de esta caracterizacion, quedo establecido que las fuentes de informacidn a analizar corresponden a
la base de datos del médulo de atencién al ciudadano — SIM vigencia 2016 y la base de datos de la Encuesta de
Satisfaccion del Cliente Externo ICBF 2016.
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6. Automatizacién de la informacion y grupos de valor

Teniendo en cuenta la identificacién de variables y niveles de desagregacion de la informacion, la
priorizacion de variables y la identificacion de mecanismos de recoleccién de informacidn tanto para este
ejercicio de caracterizacion como para los proximos ejercicios de caracterizacion en el instituto, se
identificaron las siguientes variables para automatizar y analizar tanto para el caso de personas naturales

como personas juridicas:

Para las personas naturales: se identificd la variable ubicacién (categoria geogréfica); sexo y edad
(categoria demografica); acceso a canales (categoria intrinseco) y de variables que hacen parte del

comportamiento no se tiene informacion de ninguna de estas.

Para las personas juridicas: se identifico la variable dispersion (geografica) teniendo en cuenta la regional
donde se cred la peticion; la variable de canales disponibles (tipologia organizacional), no se cuenta con
informacién correspondiente al tamafio de la organizacion, tipo de ciudadano que atiende la

organizacion; procedimiento usado y responsable encargado de la interaccidn (intrinseca).

Frente a los cruces de bases de datos que se relaciond en las fuentes de informacién y priorizacion de
variables, es importante aclarar que se realizd la solicitud ante la Direccion de Servicios y Atencidon vy la
Direccion de Planeacion y Control de Gestion del ICBF, para poder identificar la informacién de personas
naturales correspondiente al estrato socioecondmico, vulnerabilidad, estado del ciclo familiar,
discapacidad, condicion de desplazamiento; sin embargo, no se obtuvo la informacién para realizar el
cruce, por ende, se trabajo con las fuentes de informacion tanto de base de datos del médulo de atencion
al ciudadano — SIM afio 2016 y la base de datos de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente Externo ICBF

2016

17 para el caso de la informacion de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente Externo ICBF 2016, no se realizé el cruce
de variables con la base de datos de SIM 2016, ya que no estan parametrizadas y no se pudo realizar la
homologacion correspondiente.
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6.1 Grupos de valor

Metodoldégicamente posterior a la seleccidon de variables, y recoleccién de la informacién de cada una de
estas, el DNP recomienda la estructuracion y automatizacion de bases de datos que faciliten el analisis,
cruce vy filtro de la informacion con miras a segmentar a los ciudadanos, usuarios o grupos de interés en

grupos que tengan caracteristicas similares. (Departamento Nacional de Planeacién, 2015)

Para el caso de este ejercicio de caracterizacién, teniendo en cuenta el alcance y la informacién
suministrada por el ICBF, se realizara un analisis por tipo de peticion, es decir, tanto por Denuncias PRD,
como por Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD), ya que hace parte fundamental del objetivo

general y objetivos especificos del ejercicio de caracterizacién propuesto.

Este analisis se realizarad para los siguientes grupos de valor, los cuales fueron identificados previamente
por el ICBF en el ejercicio de Caracterizacién de Peticionarios 2015 (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar , 2016):

e Personas Naturales menores de edad.
e Personas Naturales mayores de edad.
e Personas Juridicas Sector Primario.

e Personas Juridicas Sector Secundario.

Estos grupos de valor, en el caso de las personas naturales tanto menores de edad como mayores de
edad fueron identificados con el propdsito de resaltar e identificar caracteristicas entre los grupos etarios

referidos a Nifios, Nifias y Adolescentes, de acuerdo con la misionalidad del ICBF. Mientras que para las
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personas juridicas se identificaron dos sectores, con el objetivo de reconocer el tipo de sector al que
pertenece y al cual se agrupan algunas entidades.®

Por ejemplo: Sector Salud: estd conformado por entidades como: secretaria de salud, hospitales, clinicas,
centros salud, entre otros. Teniendo en cuenta dichos grupos de valor, se da inicio al analisis desde lo
general hasta lo particular, iniciando con el nimero de peticiones recibidas para cada uno de los dos tipos
de peticién (Denuncias PRD y Solicitud de Restablecimiento de Derechos) a analizar por la entidad, dada

la importancia en relacién con la misionalidad del Instituto.

6.2 Peticidn Solicitud Restablecimiento de Derechos y Denuncias PRD

Se puede evidenciar que con relacion a los dos tipos de peticiones a analizar para el afio 2016, se
recibieron un total de 154.584 de estas peticiones, de las cuales el 73,50% pertenecen a Solicitudes de
Restablecimiento de Derechos (SDR) y el 26,50% a Denuncias PRD. Por lo cual, si se procede a hacer un
analisis sobre el total de las peticiones recibidas por el ICBF por todos los canales (751.826), estos dos
tipos de peticiones analizados corresponden al 20,56% del total de las peticiones recibidas en la vigencia
2016. Aunque se trata de la cuarta parte de las peticiones recibidas, es fundamental para la entidad hacer
una caracterizacion de los peticionarios que ponen en conocimiento del ICBF presuntas situaciones de
amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y Adolescentes (NNA), que va

alineado con la misionalidad del Instituto.

Tabla 17 Total peticiones por tipo a caracterizar.

Total, DPRD + SRD 154.584 20.56%
Denuncias PRD 40.960 26,50%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 113.624 73,50%

18 Kotler Philip, Keller Kevin. Marketing Management. Edicién 12. Afio 2006. Pearson Prentice Hall. Chapter 8:
Identifyingmarketsegments and targets. Segment Marketing. Pag. 240.
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6.3 Denuncias Proceso de Restablecimiento de Derechos (PRD)

En cuanto a las Denuncias del Proceso de Restablecimiento de Derechos (PRD), se realizaron los

siguientes andlisis: i. Andlisis y cruce de informacion partiendo desde las peticiones presentadas a nivel

regional; ii. Analisis general llustracién 14 Denuncias PRD po} Re‘g/:ona/ —-2016
Denuncias PRD (Regionales)

respecto a tipo de peticionario
SIM vy canal de recepcién; iii. 106
Andlisis por motivo de la peticién
mas frecuentes segln tipo de
peticionario SIM; iv. Andlisis de
persona juridica; v. analisis
persona natural dividido por
mayor de edad y menores de

edad; y vi. Analisis por ACO.

6.3.1 Peticiones Denuncias PRD

presentadas a nivel regional:

Del total de Denuncias PRD
presentadas, el 54,4%
corresponden a las registradas _'ELU'ﬂdm- ;
en la Sede Nacional® en el &
Centro de Contacto. Mientras
que el 45,6% fueron registradas

Rango Pétf&:iones D_énuncias PRD

en las 33 regionales. Las 50| _ .

Denuncias PRD Sede Nac.

18.662
22.298
40.960

regionales que mayor numero de

19 Esta sede corresponde a la Direccién General, ubicada en la ciudad de Bogota DC. Y donde se ubica el Centro de

Contacto (Call Center) del ICBF.
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Denuncias PRD presentan son Cundinamarca con un 9,1% (1.703); seguido por Bogota D.C. con un 7,8%

(1.462), en el tercer lugar Caldas con un 7,5% (1.405), seguido por Santander (6,5%), Valle del Cauca

(6,2%) y Tolima con un 6,1% (1.140). Para un total de 43.2%.

Mientras que las regionales que menos presentan Denuncias PRD son las ubicadas en parte de la

Macroregién Centro Sur y Llanos.

llustracion 15 Denuncias PRD — Persona Juridica por Regional — 2016

Ecuador

Rango Peticiones Denuncias PRD

1 R i

Descripcion Persona Juridica

Denuncias PRD (Regionales) 981
Denuncias PRD Sede Nac. 200
Total 1.181

Venezuela

Universidad
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Del total de Denuncias PRD
presentadas por persona
juridica, el 83,07%
corresponden a las
registradas en las 33
regionales. Mientras que el
16,93% fueron registradas en

la Sede Nacional.

Las regionales que mayor
numero de Denuncias PRD de
personas juridicas presentan
son Caldas con un total de
269, seguido por Santander
con 98. Mientras que
Coérdoba, Chocd, Putumayo y
Vaupés no tienen reportadas
Denuncias PRD de Personas

Juridicas.
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6.3.2 Respecto a tipo de peticionario SIM 'y canal de recepcion:

Con relacion a las peticiones denominadas Denuncias PRD, se recibieron un total de 40.960 peticiones
para el afio 2016, de las cuales el 71,88% corresponden a denuncias hechas por una persona anénima, el
25,24% corresponden a personas naturales, y el 2,88% corresponden a denuncias realizadas por personas

juridicas, como se muestra en la ilustracién 16:

llustracion 16 Denuncias PRD segtn tipo de Peticionario SIM

29.440

10.339
Andénimo Persona Natural Persona Juridica

Frente al canal de recepcion de las Denuncias PRD se evidencia que de las 40.960, que corresponden al
100%, el canal mas utilizado es el telefénico con un porcentaje del 57,1%, seguido por el presencial con

un porcentaje del 24,9%, el siguiente es el canal virtual con un 11,3% vy el canal menos frecuentado es el

escrito con un porcentaje del 6,7%, como lo muestra la ilustracion 17:
llustracion 17 Denuncias PRD segun Canal de Recepcion

Escrito 2.763
Virtual
Presencial

Telefonico

Al realizar un cruce entre las variables de tipo de peticionario y canal de recepcién para las Denuncias
PRD, como se evidencia en la Tabla 18, del total de 40.960 peticiones. El 71% corresponden a peticiones

realizadas por anénimos con el registro de 29.440 peticiones, siendo el canal telefénico el mas utilizado
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con un 69,4%; seguido por el presencial con un 17,4%; y los Ultimos dos canales: virtual y el escrito,

corresponden a un 11,3% y 1,9%, respectivamente.

En cuanto a las peticiones de personas naturales que corresponden al 25,2% de Denuncias PRD para el
afio 2017, el canal de recepcion mas utilizado corresponde al presencial con un 48,4%; el siguiente mas
utilizado corresponde al telefénico con un 28,0%; y los Ultimos dos canales, los cuales son el escrito y el
virtual, corresponden a un 13,3% vy 10,3%, respectivamente. Por Ultimo, tan solo el 2,9% corresponden a
las peticiones Denuncias PRD realizadas por personas juridicas, donde se evidencia que el canal de
recepcion mas utilizado corresponde al escrito con un 69,7%; el siguiente canal mas utilizado
corresponde al virtual con un 18,8%; y los ultimos dos canales, los cuales son el presencial y el telefénico,

corresponden a un 6,0 %y 5,5%, respectivamente.

Tabla 18 Canal de recepcion de Denuncias PRD por tipo de peticionario SIM
Canal de Recepcion de la Peticion Denuncias PRD

Escrito Presencial  Telefénico  Virtual

561 5.122 20.423 3.334 29.440
1.379 4.999 2.894 1.067 10.339
823 71 65 222 1.181
2.763 10.192 23.382 4.623 40.960

6.3.3 Motivo de la peticion Denuncias PRD por tipo peticionario SIM:

Tipo Peticionario SIM Total
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llustracion 18 Denuncias PRD andnimas segun el motivo de la peticion

2.735.9% = Maltrato fisico
1.014.3%

= Maltrato por negligencia
1.053.4% P gllg

= Consumo de sustancias
psicoactivas

Situacion de trabajo infantil

m Otros

12.295.42% 12.343.42%

En la ilustracion 18 se describen los motivos mas frecuentes de las peticiones presentadas por personas
anénimas, frente a lo cual, de un total de 29.440 el principal motivo de las Denuncias PRD es el maltrato
fisico con un porcentaje del 41,9%, seguido por el motivo de maltrato por negligencia con un 41,8%,
también se evidencia que para los motivos de consumo de sustancias psicoactivas y situacion de trabajo
infantil el porcentaje de denuncias corresponde a 3,6% y 3,4% respectivamente, lo que permite concluir
que de los 20 motivos existentes el 9% corresponde a otros motivos entre los cuales estdn maltrato
psicoldgico, problemas de comportamiento, convivencia educativa, amenazado, tenencia irregular de

nifo, nifla o adolescentes, situacion de vida en calle, entre otros.

llustracion 19 Denuncias PRD personas naturales segun el motivo de peticion
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= Maltrato por negligencia
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Ahora bien, los motivos de peticion mas frecuentes de las Denuncias PRD presentadas por personas
naturales como se puede ver en la ilustracion 19, corresponden a maltrato por negligencia con un
porcentaje del 49,3%, seguido por el motivo de maltrato fisico con un 24,3%. También se evidencia en
cuanto a los motivos problemas de comportamiento y consumo de sustancias psicoactivas con un 7,3%y
4,9% respectivamente, mientras que los otros motivos corresponden a un 14,2% de las denuncias PRD

presentadas por estos peticionarios, de un total de 10.339.

llustracion 20 Denuncias PRD personas juridicas segun el motivo de la peticion

174,15% ® Maltrato por negligencia

550, 46%

37,3% = Maltrato fisico

Problemas de

208, 18% comportamiento
Situacion de trabajo
infantil

m Otros
212,18%

De un total de 1.181 peticiones de Denuncias PRD presentadas por personas juridicas para la vigencia
2016, el principal motivo de estas es el maltrato por negligencia con un porcentaje del 46,3%, seguido por
el motivo de maltrato fisico con un 18,0%. También se evidencia como motivos los problemas de
comportamiento y la situacion de trabajo infantil con un 17,6% vy 3,1% respectivamente, mientras que los

otros 16 motivos de peticion corresponden a un 14,7%, como se muestra en la ilustracion 20.

6.3.4 Persona Juridica:

Para el caso de las personas juridicas se identificé tanto el sector primario como el sector secundario y los
canales de la recepcién de la informacién, con el fin de tener una vision mas amplia sobre las entidades
gue se comunican por cualquiera de los 4 canales de la recepcion de las peticiones para el caso de las

Denuncias PRD.

Y L 3
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Tabla 19 Denuncias PRD Persona Juridica por canal de recepcion y sector primario
Canales de Recepcién

61
s2
24
S NS O T

Como denota la tabla 19 de un total de 1.181 peticiones recibidas por Denuncias PRD de personas

103 180
12 166
2 159
146
42 109
70
7 36
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O N U1 W

juridicas del sector primario, se observa que el sector que mds peticiones presenta es el sector Salud con
un total de 314, que equivalen a un 26,6%; de estas, el 75,2% se realizaron por el canal escrito, seguido
por un 12,4% recepcionado por el canal virtual; un 8,3% por el canal telefénico y un 4,1% por el canal

presencial.

En segundo lugar, se encuentra el sector ICBF con un total de 180 peticiones equivalentes al 15.2%, de las
cuales el 57,2% fueron por el canal virtual, el 35,0% por el canal escrito, el 5,0% por el canal presencial y

el 2.8% por el canal telefénico.

El sector Educacién muestra un total de 166 peticiones equivalentes al 14,1% del total de peticiones de
personas juridicas, de las cuales un 84,3% corresponden al canal escrito, el 7,2% al canal virtual, el 5,4% al

canal telefénico y el 3,0% al canal presencial.

También se encuentra el sector Defensa con un 13,5%, de los cuales un 78,6% corresponden al canal

escrito, el 16,4% al canal presencial, el 3,8% al canal telefénico y el 1,3% al canal virtual. Los demas
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sectores que hacen parte del sector primario corresponden a un porcentaje del 30,6 con relacion a las

1.181 peticiones recibidas por Denuncia PRD.

Tabla 20 Denuncias PRD, Persona Juridica, Sector Primario y Sector Secundario mds frecuentes.

Sector Salud | | 314
Hospitales 141
IPS 50
Clinicas 45
EPS 45
Secretarias de Salud 33

ICBF | | 180
Unidades de Servicio ICBF 180

Sector Educacion | | 166
Colegios 160
Institucion de Educacion Superior 6

Sector Defensa | | 159
Policia Nacional 154
Ejército Nacional 3
INPEC 2

La tabla 20 evidencia que los cuatro (4) sectores primarios mas representativos y con mas peticiones
Denuncias PRD son: el sector Salud, equivalente a un 26,6% de las personas juridicas, asi: Hospitales con
un 44,9%, las IPS con un 15,9%, clinicas y EPS con un 14,3,1% cada uno, y las Secretarias de Salud con un

10,5%.

Con relacién al sector ICBF las personas juridicas que mds realizan peticiones son las denominadas
Unidades de Servicio, las cuales corresponden a un 15,2% sobre el nimero total de peticiones para
persona juridica. Para el caso del sector Educacion, las personas juridicas que mas realizan peticiones son

los colegios con un 96,4% v las instituciones de educacion superior con un 3,6%.

[ ]
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Finalmente, con relacién al sector Defensa las personas juridicas que mas realizan peticiones son: la

Policia Nacional con un 96,9%, el Ejército Nacional con un 1,9%, y el INPEC con un 1,3%.

Tabla 21 Denuncias PRD, Persona Juridica, sector y canal de recepcion mds frecuentes.

Canal de Recepcidn

Sector
236 13 26 39

Sector Salud 314
Hospitales 116 10 5 10 141
IPS 36 1 9 50
Clinicas 33 2 6 4 45
EPS 45 0 0 45
Secretarias de Salud 6 0 11 16 33
ICBF 63 9 5 103 180
Unidades de Servicio ICBF 63 9 5 103 180
Sector Educacion 140 5 9 12 166
Colegios 134 5 9 12 160
Institucién de Educacién Superior 6 0 0 0 6
Sector Defensa 125 26 6 2 159
Policia Nacional 122 26 6 0 154
Ejército Nacional 2 0 0 1 3
INPEC 1 0 1

0 2

Ahora bien, al realizar el andlisis por sector secundario frente al tipo de canal de recepcion, para las

Denuncias PRD, como lo muestra la tabla 21, se identificé lo siguiente:

Analisis del sector Salud: de un total de 314 peticiones de Denuncias PRD presentadas por Personas
Juridicas para el 2016 se puede evidenciar que desagregando los cinco (5) sectores Secundarios
existentes dentro del Sector Salud las que realizan peticiones son: Hospitales con un 49,9%; IPS con un

15,9%; las Clinicas y EPS con un 14,3% cada una, y las secretarias de salud con un 10,5% respectivamente.

® .
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Con relacion a los Hospitales, el canal de recepcién de peticiones de Denuncias PRD mas utilizado es el
Escrito con un 82,3%, seguido por el telefénico y el virtual con un 7,1% cada uno y, por ultimo, el canal
Presencial con un 3,5%. Respecto a las IPS, el canal de recepcion de peticiones de Denuncias PRD se
define de la siguiente manera: escrito con un 72,0%, virtual 18,0%, canal telefénico con un 8,0% vy
presencial con un 2,0%. Frente a las Clinicas, el canal de recepcion se define de la siguiente manera: canal
Escrito con un 73,3%, canal Telefénico con un 13,3%, virtual y presencial con un 8,9% vy 4,4%
respectivamente. Mientras que, para las EPS, el canal de recepcion de Denuncias PRD preferido es el
canal Escrito que presenta 45 peticiones recibidas, siendo el 100%. Finalmente, con relacién a las
Secretarias de Salud, el canal de recepcién de peticiones el canal mas utilizado es el Virtual 48,5%,

seguido por el telefénico con un 33,3%, y canal escrito con un 18,2%.

Andlisis del sector ICBF: De un total de 180 peticiones de Denuncias PRD presentadas por el sector
Secundario Unidades de Servicio ICBF, el canal mas utilizado es el virtual con un 57,2%, seguido por el
canal escrito con el 35,0%, posteriormente el canal presencial con un porcentaje de 5,0%, y finalmente el

canal menos utilizado es el canal telefénico con un 2,8%.

Anélisis de Educacidon: De un total de 166 peticiones de Denuncias PRD presentadas por el sector primario
denominado Educacién, encontramos peticiones hechas por el sector secundario por parte de Colegios
con un numero de 160 solicitudes que equivale al 96,4%, y de Instituciones de educacién superior un
numero de 6 solicitudes que equivalen al 3,6%. El canal mas utilizado por los Colegios es el escrito con un
83,8%, seguido por el canal virtual con el 7,5%, posteriormente el canal telefonico con un porcentaje de
5,6% vy finalmente el canal menos utilizado es el canal presencial con un 3,1%. Mientras que el canal més
utilizado por las Instituciones de educacién superior es el escrito con 6 solicitudes que equivalen a un

100%.

Andlisis sector Defensa: De un total de 159 peticiones de Denuncias PRD presentadas por Personas
Juridicas para el 2016 se puede evidenciar que desagregando los tres (3) sectores secundarios existentes

dentro del sector Defensa, las instituciones que realizan peticiones son: Policia Nacional con un 96,9%,
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Ejército con un 1,9%, y el INPEC con un 1,3%. La Policia Nacional prefiere comunicarse con el ICBF por el
canal Escrito con un 66,7% vy el canal virtual con un 33,3%. Respecto a las Denuncias PRD presentadas por
el Ejército, sus canales de recepcion preferidos son: el escrito con un 72,0%, seguido por el virtual 18,0%,
luego el canal telefénico con un 8,0% y por ultimo el presencial con un 2,0%. Con relacion al INPEC, sus

canales de preferencia son el escrito con 50% vy virtual con 50%.

6.3.5 Persona Natural:

Frente al andlisis para el tipo de peticionario: Persona Natural, se tuvieron en cuenta caracteristicas de
sexo y grupos etarios; haciéndose una division entre las personas naturales mayores de edad vy las

personas naturales que se comunican con el ICBF y que son menores de edad.

Tabla 22 Denuncias PRD por tipo de Persona Natural

Persona Natural Total, Peticiones % Peticiones
Mayores de Edad 10.256 99,2%
Menores de Edad 83 0,8%
Total 10.339 100%

Las personas naturales se componen por mayores de edad y menores de edad, para el caso de los
primeros son el 99,2% de las peticiones de Denuncias PRD que se registran; mientras que los menores de
edad que para el afio 2016 se comunicaron con el ICBF fueron tan solo el 0,8%, como se muestra en la

tabla 22.

llustracion 21 Peticionarios Denuncias PRD por sexo
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3.296
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La ilustracion 21 muestra como del total de 10.339 Denuncias PRD presentadas por personas naturales, el
64,9% pertenecen al sexo femenino y el 31.5% al sexo masculino; sin embargo, existe un 3,7% del total de

los peticionarios sobre los cuales no se tiene informacion de su sexo.

El canal mas frecuente por las mujeres es el presencial con un 44,1%, seguido por un 30,6% para el canal
telefénico, seguido por el canal escrito y el virtual, con un 13,5% y un 11,8% respectivamente. Mientras
que, para el caso de los hombres, su canal preferido es el presencial con un 58,5% seguido por el canal
telefénico con un 20,8%, por ultimo, el canal escrito y virtual con un 13,4% y un 7,3%, como se evidencia
en la siguiente tabla 23:

Tabla 23 Denuncias PRD por sexo vs canal de recepcion

Peticionario por Sexo Escrito Presencial Telefdonico Virtual Total

Femenino 906 2.956 2.053 791 6.706
Masculino 436 1.903 678 237 3.254
Sin Informacién 37 140 163 39 379
Total, general 1.379 4.999 2.894 1.067 10.339

Frente a los peticionarios mayores de edad que han presentado Denuncias PRD, se evidencia lo siguiente:

llustracion 22 Peticionarios Mayores de Edad Denuncias PRD

4,785
3.149
1.712
608
2
[
Sin Informacion Adultos Adultos Jovenes Adulto Mayor Mayor a 99 afios

Segun la ilustracidn 22, de un total de 10.256 Denuncias PRD, sobre el 46,7% de los registros no se tiene
informacion sobre la edad de los peticionarios, el 30,7% es representado por los adultos, el 16,7% por los
Adultos jovenes y el 5,9 por adulto mayor, no encontrandose ninguna peticion de Denuncia PRD por

persona natural mayor a 99 afios.
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llustracion 23 Denuncias PRD Persona natural mayores de edad por grupo étnico

Room / Gitano 2
Raizal | 63
Indigena I 131
Afrocolombiano (a) I 261
Sin Informacién . 562

Sin pertenencia étnica - 1.597

Adicionalmente, de las 10.256 Denuncias PRD recibidas por persona natural mayor de edad, como se
muestra en la ilustracion 23, el 74,5% no proporciona informacién con relacién al grupo étnico, el 15,6%
no se reconoce en ninguno de los grupos étnicos de los (5) preguntados por el SIM, y los otros grupos

corresponden al 9,9%.

La ilustracién 24 corresponde a las Denuncias PRD recibidas por persona natural mayor de edad con
condicion de desplazamiento. El 94,2% manifiesta no presentar condicion de desplazamiento, mientras
gue el 0,52% se considera que presenta condicién de desplazamiento y tan solo 62 peticionarios no
presentan informacion.

llustracion 24 Denuncias PRD Persona natural mayor de edad con condicion de desplazamiento

536 62
|
No Si Sin Informacion

La ilustracién 25 muestra informacién con relacion a los peticionarios denominados como Persona
natural menor de edad, donde se evidencia que de un total de 83 Denuncias PRD de peticionarios

menores de edad; el 53,0% pertenecen a peticionarios en el curso de vida que corresponde a la

de Colombia
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Adolescencia; el 25,3% son nifios; el 18,1% a menores de 3 afios y el 3,6 a peticionarios entre los 0y 5

afios que corresponde a Primera Infancia.

llustracion 25 Denuncias PRD Persona natural menor de edad

44 3
I |

Adolescencia Nifiez Menor de 3 afios Primera Infancia

Ahora frente a los canales de recepcion mas utilizados por los menores de edad, se encontré que los
adolescentes utilizan el canal presencial con el 68,2%, seguido por el canal telefénico con el 20,5%, luego

el escrito con el 6,8% y por ultimo el virtual con el 4,5%, como se ve en la tabla 24:

Tabla 24 Denuncias PRD Menores de edad por canal de recepcion

Grupo Etario Escrito Presencial Telefonico Virtual Total

Adolescencia 3 30 9 2 44
Menor de 3 afios - 7 2 6 15
Nifez 6 7 6 2 21
Primera Infancia - 3 - - 3
Total general 9 47 17 10 83

La ilustracion 26, con relacién a los peticionarios denominados como Persona natural menor de edad por
grupo étnico, evidencia que, de un total de 83 Denuncias PRD, el 81,9% de los peticionarios no se
reconocen en ninguno de los (5) grupos que proporciona el SIM; el 6% se identifica como

afrocolombiano; el 6% no tiene una pertenencia étnica, y el 9,6% corresponde a los otros grupos étnicos.

o
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llustracion 26 Persona natural menor de edad, por grupo étnico

68

%3]
=
=

| o

Indigena
Raizal

No se
autoreconoce en
ningin grupo
étnico
Afrocolombiano
{a
Sin pertenencia
étnica
Sin Informacion

En la ilustracién 27, con relacién a los peticionarios denominados Persona natural menor de edad por
condicion de desplazamiento, se evidencia que de un total de 83 Denuncias PDR el 89,2% de los
peticionarios no se encuentra en condicién de desplazamiento; mientras que el 8,4% si argumentd tener

esta condicion. De otra parte, de un 2,4% no se tiene informacion.

llustracion 27 Denuncias PRD Persona natural menor de edad, por condicion de desplazamiento

74
7
2
[
No Si Sin Informacion

6.3.6 Anexos, Consultas y Observaciones (ACO)?°:

Para el caso de las Denuncias PRD se registran 23.196 ACO, siendo el 56,6% de las Peticiones registradas

por este motivo, mientras que lo que corresponde a Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) se

20 En la péagina 33 del presente documento, se encuentran las definiciones de anexos, consultas y observaciones
segun la Guia de PQRSD del ICBF.
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presentan 80.351 ACO, siendo el 70,7% de las Peticiones registradas por este motivo como se muestra la

tabla 25. Sin embargo, es de aclarar que una peticién puede presentar mas de 1 ACO.

Tabla 25 Anexos, Consultas y Observaciones por Denuncias PRD y SRD.

Tipo Peticion Peticiones Anexos Consultas Observaciones Total
Denuncias PRD 40.960 5.362 4,164 13.670 23.196
Solicitud de Restablecimiento de

113.624 22.451 6.147 51.753 80.351
Derechos (SRD)
Total 154,584  27.813 10.311 65.423 103.547

Al revisar los ACO’s se puede identificar que los que presentan mayor numero de registros son las
observaciones tanto para las Denuncias PRD como para la Solicitud de Restablecimiento de Derechos
(SRD). Es importante hacer la anotacién de que dicho analisis de los anexos, consultas y observaciones no
esta teniendo en cuenta el “estado de la peticion”, ya que al hacer la consulta al ICBF informan que esta

variable no esta categorizada, sino que es una variable uncontable.

Anexos, consultas y observaciones ACO por Denuncia PRD

Tabla 26 Tipo Peticionario SIM Denuncias PRD por ACO’s

Tipo Peticionario SIM Denuncias PRD Anexos Consultas  Observaciones Total
Andnimo 3.827 3.075 10.286 17.188
Persona Juridica 114 32 260 406
Persona Natural 1.421 1.057 3.124 5.602
Total 5.362 4.164 13.670 23.196

Con relacion a los anexos, consultas y observaciones (ACO) por tipo de peticionario SIM, de las Denuncias
PRD presentadas en el 2016, se puede observar de acuerdo con la tabla 26 que el mayor nimero de
registros corresponde a Observaciones a las peticiones de personas anénimas, seguida por las peticiones
realizadas por persona natural. Es decir, que se realizaron diferentes anotaciones internas a la peticién

manifestada y que de igual forma se le hace un seguimiento a la misma.

Universidad
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Anexos, consultas y observaciones ACO por Motivos de Peticion Denuncias PRD mas frecuentes

De los 23.196 anexos, consultas y observaciones registradas, se presentan 11.598 peticiones Denuncias
PRD; es decir, casi el 50% de las peticiones Denuncias PRD presentan algin anexo, consulta u
observacion; al analizarlos por motivos de peticién se evidencia que los mas frecuentes son: maltrato por
negligencia con un 40%, maltrato fisico con un 40%, consumo de sustancias psicoactivas 6%, situacion de

trabajo infantil con un 3%, y otros motivos con un 11%, tal como se puede evidenciar en la ilustracién 28:

llustracion 28 Anexos, Consultas y Observaciones por Motivos de Peticion Denuncias PRD mds frecuentes

2.469,11%
826,3%

= Maltrato por negligencia

9.262, 40%

1.394, 6% = Maltrato Fisico

Consumo de Sustancias
Psicoactivas

Situacion de trabajo infantil

= Otros
9.245, 40%

El listado completo por motivos de peticién y numeros de ACO’s se encuentra disponible en el anexo No.

3 Denuncias PRD.

En cuanto al numero de ACQO’s por peticiones Denuncias PRD, se evidencia que hay una peticion que
presenta 66 ACO’s divididos asi: 35 observaciones, 24 anexos y 7 consultas, siendo el motivo de la peticion
el consumo de sustancias psicoactivas, reportada en la Sede Nacional en el Centro de Contacto. Seguido
por otra peticidn que presenta 51 ACO’s, divididos en 29 observaciones, 17 anexos y 7 consultas, siendo
el motivo de la peticion Maltrato Fisco, esta peticidn fue recepcionada por la Sede Nacional en el Centro
de Contacto. Asi mismo, se encuentran 3 peticiones mas que presentan 29, 37 y 31 ACQO’s cada una,

siendo mayor el nimero de observaciones, seguido por los anexos y posterior las consultas, siendo el
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motivo maltrato por negligencia y consumo de sustancias psicoactivas. Las demds 11.593 peticiones

presentan entre 30y 1 ACO.

Esta variable nos puede indicar que hay una comunicacion constante para el caso de Denuncias PRD, ya
gue aproximadamente el 50% de las peticiones recibidas presentan por lo menos un ACO; es decir, que
los ciudadanos que se comunicaron a interponer una Denuncia PRD, utilizan los canales de atencién,
donde el peticionario se contactd con el ICBF para conocer el avance de la peticion y asi mismo
suministrar mas informacién por medio de los anexos, consultas y observaciones. Sin embargo, no es

posible establecer el uso del canal, pues no se tiene esta informacién en la base de datos.

Ahora bien, es importante tener en cuenta la definicion tanto de anexo, consulta y observacion,
relacionada en la pagina 33 del presente documento, segun los conceptos de la Guia de PQRSD del ICBF.
Asi pues, el anexo, es una informacion adicional dada por los ciudadanos a la peticién, lo cual implica una
nueva revision de esta. Mientras que la consulta es cuando el peticionario se comunica por cualquier
canal de atencion a solicita informacidn sobre lo que se viene haciendo para parte del ICBF sobre la
peticion. Y lo que respecta a la observacidon son anotaciones internas que se realizan a una peticién,
donde se describe los avances y el seguimiento que se viene efectuando frente a las peticiones

reiterativas. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017)

6.4 Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)

En esta seccion se hace un analisis y cruce de informacién partiendo desde las peticiones presentadas a
nivel regional, posterior un anadlisis general respecto a tipo de peticionario SIM y canal de recepcién;
luego por motivo de la peticidon mas frecuentes seguin tipo de peticionario SIM; andlisis persona juridica y

finalmente un andlisis persona natural dividido por mayor de edad y menores de edad.
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6.4.1 Peticiones SRD presentadas a nivel regional

Del total de SRD
presentadas, el 82,8%
corresponden a las
registradas en las 33
regionales. Mientras que
el 17,2% fueron
registradas en la Sede

Nacional.

Las regionales que mayor
ndmero de SRD presentan
son Bogotd D.C con un
15,8% (17.947); seguido
por Valle del Cauca con un
7,8% (8.881), en el tercer
lugar Antioquia con un
6,2% (7.073), seguido por
Tolima (4,3%),
Cundinamarca vy Huila
(3,8% respectivamente) y

Narifio (3,6%).

llustracion 29 Peticiones SRD por Regional — 2016

218

Rango Peticiones SRD

119]

Descripcion

SRD (Regionales)  94.092
SRD Sede Nac. 19.532
Total 113.624

--Ecuador

I 7000

Mientras que las regionales que menos presentan SRD son Guainia, Vaupés, Vichada y San Andrés vy

Providencia.

Universidad
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de Colombia
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llustracion 30 Peticiones SRD — Persona Juridica por Regional — 2016

Rango Peticiones SRD

1 R 7000

Descripcion Persona Juridica

SRD (Regionales) 32.549
SRD Sede Nac. 10.323
Total 42.872

Del total de SRD
presentadas por persona
juridica, el 75,9%
corresponden a las
registradas en las 33
regionales. Mientras que
el 24,1% fueron
registradas en la Sede

Nacional.

Las regionales que mayor
nimero de SRD de
personas juridicas
presentan son Bogota D.C.
con un 16,2% (6.955),
seguido por Antioquia con
8,5% (3.632), luego Valle
del Cauca con un 5,1%
(2.183), Atlantico con un
4,7% (2.007),
Cundinamarca con el 4%
(1.700). Mientras que
Guainia, San Andrés vy

Providencia, Vaupés,

Vichada, Chocd, Putumayo y Amazonas presentan el menor nimero de SRD registrados para la vigencia

2016.

Universidad
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llustracion 31 Peticiones SRD — Persona Natural por Regional — 2016

Descripcién Persona Natural Como lo muestra la
SRD (Regionales) 60.194 . »

SRD Sede Nac. 6.662 ilustracién 31, del total de
Tatal b6 B57

SRD presentadas por persona
e natural, el 90% corresponden
a las registradas en las 33
regionales. Mientras que el
10% fueron registradas en la

Sede Nacional.

Las regionales que mayor
numero de SRD de personas
naturales presentan  son
Bogota D.C. con un total de
10.653 que equivale a un
15,9%, seguido por Valle del
Cauca con 6.619 (9,9%),

posterior Huila con 3.540

(5,3%), Antioquia con 3.376

Ecuador

; i . SRD que significa un 5%
Rango Peticiones SRD o : . .
e nacional, Tolima con 3.251

que equivale al 4,9%.

Mientras que Vaupés, Guaviare, Guainia, Vichada, San Andrés y Providencia son los que presentan menor

nudmero de SRD reportadas por personas naturales.
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6.4.2 Respecto a tipo de peticionario SIM 'y canal de recepcion:

Con relacién a las peticiones denominadas Solicitudes de Restablecimiento de Derechos (SRD) se
recibieron un total de 113.624 peticiones para el afio 2016, de las cuales el 58,8% corresponden a
solicitudes hechas por una persona natural el 37,7% corresponden a personas juridicas y el 3,4%

corresponden a peticiones SRD realizadas por andnimos, como se evidencia en la ilustracién 32:

llustracion 32 Peticiones SRD segun tipo de Peticionario SIM

66.857
42.872
3.895
]
Persona Natural Persona Juridica Anodnimo

Frente al canal de recepcion de las Solicitudes de Restablecimiento de Derechos (SRD) se evidencia que
de las 113.624 que corresponden al 100%, el mayor canal utilizado es el canal presencial con un
porcentaje del 41,8%, el siguiente canal mas utilizado es el escrito con un porcentaje del 34,9%, le sigue
el canal telefonico con un 12,3%, y el canal menos frecuentado es el canal escrito con un porcentaje del

11,0%, como lo muestra la ilustracion 33.

llustracion 33 Peticiones SRD seguin Canal de Recepcion

Virtual 12.504

Telefonico 13.980

Escrito 39.679

Presencial 7.461

L ]
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Al realizar un cruce entre las variables de tipo de peticionario y canal de recepcidn para las Solicitudes de
Restablecimiento de Derechos (SRD), tal como se evidencia en la Tabla 27, del total de 113.624 peticiones
reportadas por persona natural, el canal de recepcidon mas utilizado corresponde al presencial con un
59,2%, le sigue el escrito con un 27,0%, y finalmente, el telefénico y el virtual con un 8,1% y 5,7%
respectivamente. Para el caso de las SRD de personas juridicas, el canal de recepcién mas utilizado
corresponde al canal escrito con un 49,8%, le sigue el canal virtual con un 18,7%, y finalmente el
presencial y el telefénico con un 16,9 % vy 14,6% respectivamente. Para las peticiones anénimas el canal
de recepcién mas utilizado es el telefénico con un 59,6%, le sigue el canal virtual con un 16,7%, y

finalmente el presencial y el escrito con un 16,3% vy 7,4% respectivamente.

Tabla 27 Canal de recepcion por tipo de peticionario SIM para SRD
Canal de Recepcion de la Peticion SRD

18.037 39.598 5.405 3.817 66.857
21.353 7.227 6.254 8.038 42.872
289 636 2.321 649 3.895
39.679 47.461 13.980  12.504 113.624

6.4.3 Motivo de la peticion por tipo peticionario SIM

Tipo Peticionario SIM

llustracion 34 Peticiones SRD andnimas segun el motivo de la peticion

= Abuso Sexual/Violencia Sexual
463, 12%

222,6%

401, 10%

= Maltrato por negligencia

= Conductas Sexualizadas entre
menores de 14 afios

Prostitucion Infantil - Violencia
sexual - Explotacion Sexual
2.536,65%  w Otros
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En la ilustracion 34 se describen los motivos mas frecuentes de las peticiones presentadas por personas
andénimas, frente a lo cual, de un total de 3.895, el principal motivo de las Solicitudes de Restablecimiento
de Derechos (SRD), es el Abuso Sexual/Violencia Sexual con un porcentaje del 65,1%, seguido por el
maltrato por negligencia con un 10,3%. Para los motivos de conductas sexualizadas entre menores de 14
afios y prostitucion Infantil - violencia sexual - explotacién sexual, el porcentaje de solicitudes
corresponde a 7,0% y 5,7% respectivamente, lo que permite concluir que de los 28 motivos existentes el
11,9% corresponde a otros motivos entre los cuales se encuentran el de amenaza por grupos armados
organizados al margen de la ley, apoyo a madre gestante o lactante (menor o mayor de 18 afios),
consumo de sustancias psicoactivas, hechos victimizantes en el marco del conflicto armado, solicitud

vinculacién programa de discapacidad, entre otros.

llustracion 35 Peticiones SRD personas naturales segun el motivo de peticion

413,20% = Abandono

24.461,37% = Abuso Sexual/Violencia Sexual

® Amenazado

59,18%
Amenazado por grupos armados
organizados al margen de la ley

6.898, 10%
St 10.026,15% = Otros

Ahora bien, los motivos de peticién mas frecuentes de las Solicitudes de Restablecimiento de Derechos -
SRD presentadas por personas naturales, como se puede ver en la ilustracion 35, son el abandono con
20,1% de participacion, seguido por el motivo de Abuso Sexual/Violencia Sexual con un 18,5%, y los
motivos de Amenazado y Amenazado por grupos armados organizados al margen de la ley con un 15,0% vy

10,3% respectivamente; mientras que los otros 28 motivos como son apoyo a madre gestante o lactante
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(menor o mayor de 18 afios), consumo de sustancias psicoactivas, hechos victimizantes en el marco del
conflicto armado, solicitud vinculacién programa de discapacidad, entre otros, corresponden a un 36,6%

del total de SRD, es decir a 66.857.

llustracion 36 Peticiones SRD personas juridicas segun el motivo de la peticion

13.095,31%
= Abandono
12.040,28%

= Abuso Sexual/Violencia Sexual

= Amenazado
3.151,7% Amenazado por grupos armados
organizados al margen de la ley
5.143,12% 9.443,22% = Otros

De un total de 42.872 peticiones de Solicitudes de Restablecimiento de Derechos (SRD) presentadas por
Personas Juridicas para el 2016, el principal motivo de éstas fue el abandono con un porcentaje del
30,5%, seguido por el maltrato fisico con un 22,0%, los motivos de amenazado y amenazado por grupos
armados organizados al margen de la ley con un 12,0% y 7,3% respectivamente; mientras que los otros

28 motivos de peticion corresponden a un 28,1%, como se muestra en la llustracién 36.
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6.4.4 Persona Juridica:
Para el caso de las personas juridicas se revisoé la informacién tanto para el sector primario como el sector

secundario y los canales de recepcién de la informacién, para una visién mas amplia sobre las entidades

gue se comunican por cualquiera de los 4 canales de recepcion de las peticiones.

Tabla 28 SRD Persona Juridica por canal de recepcion y sector primario

Sector Primario Canales de Recepcion
Escrito Presencial Telefénico Virtual
Sector Salud 4.158 1.148 4.113 5.111 14.530
Sector Defensa 4.452 3.762 175 99 8.488
Sector Educacion 2.938 281 1.557 1.695 6.471
Entes de Control 5.087 367 40 122 5.616
ICBF 1.137 879 97 592 2.705
Sector Solidario 1.573 274 205 143 2.195
Sector Gobierno 1.461 135 54 221 1.871
Sector Industrial 540 379 13 54 986
Sector Servicios 7 2 - 1 10
Total, general 21.353 7.227 6.254 8.038 42.872

De un total de 42.872 peticiones de SRD presentadas por personas juridicas para el 2017, se puede
evidenciar que son cuatro (4) los sectores primarios mas representativos con relacion a porcentaje de
peticiones presentadas: Salud con un 33,9%, Defensa con un 19,8%, Educacién con un 15,5% y finalmente

los Entes de Control con un 13,1%, como se evidencia en la tabla 28.

A su vez se evidencia que el sector Salud utiliza como canales de recepcion con el ICBF, el virtual con un
35,2% seguido del escrito con un 28,6%, el telefénico con un 28,3% vy finalmente el presencial con un
7,9%. A su vez en el sector Defensa se utiliza como canal principal el escrito con un 52,5%, seguido del

canal presencial con un 44,3%, el telefonico con un 2,1% y finalmente el presencial con un 1,2%.
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El sector Educacién utiliza como canal principal el escrito con un 35,4%, seguido del canal virtual con un
26,2%, el telefonico con un 24,1%, y el presencial con un 4,3%. Mientras que los Entes de Control utilizan
como canal principal el escrito con un 90,6%, seguido del canal presencial con un 6,5%, el virtual con un

2,2% vy el telefénico con un 0,7%.

Tabla 29 SRD, Persona Juridica, Sector Primario y Sector Secundario mds frecuentes

Sector Peticiones Se.ctor Peticio.nes :
Secundario Sector Primario
Sector Salud 14.530
Hospitales 8.645
Clinicas 3.115
IPS 2.119
Secretarias de Salud 306
EPS 270
Caja de Compensacién Familiar 66
Centros Médicos 9
Sector Defensa 8.488
Policia Nacional 8.408
Ejército Nacional 47
INPEC 33
Sector Educacién 6.471
Colegios 6.257
Institucion de Educacién Superior 116
Secretarias de Educacion 98
Entes de Control 5.616
Fiscalfa 3.597
Comisarias 1.543
Personerias 198
Defensorias del Pueblo 190
Procuraduria 86
Contraloria
Veedurias 1
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De igual forma en la tabla 29 muestra que de un total de 42.872 peticiones de SRD presentadas por
personas juridicas para el 2016 del sector secundario, se puede evidenciar que desagregando los cuatro
(4) los sectores primarios mas representativos dentro del sector Salud, las personas juridicas que mas
realizan peticiones son: los hospitales con un 59,9%, las clinicas con un 21,4%, las IPS con un 14,6%, las
Secretarias de Salud con un 2,1%, las EPS con un 1,9% vy las Cajas de Compensacion Familiar y Centros

Médicos con un 0,5% y 0,1% respectivamente.

En el sector Defensa, las personas juridicas que mas realizan peticiones son: Policia Nacional con un 9,1%,
Ejército Nacional con un 0,6% vy finalmente el INPEC con un 0,4%. Para el caso del sector Educacion, las
personas juridicas que mas realizan peticiones son los colegios que representan el 96,7%, seguidos de las
instituciones de educacion superior con el 1,8% vy las secretarias de educacién con un 1,5%. Finalmente,
con relacion a los Entes de Control, las personas juridicas que mas realizan peticiones son: Fiscalia con un
64,0%, seguida de las Comisarias con un 27,5%, Personerias con un 3,5%, Defensoria del Pueblo con un

3,4%, Procuraduria con un 1,5% y para el caso de la Contraloria y las veedurias se registra un 0,0%.

Tabla 30 SRD Persona Juridica, sector y canal de recepcion mds frecuentes.

Sector Canal de Recepcion
Sector Salud 4.158 1.148 4.113 5.111 14.530
Hospitales 2.571 892 1.801 3.381 8.645
Clinicas 628 143 1.360 984 3.115
IPS 675 94 701 649 2.119
Secretarias de Salud 166 8 86 46 306
EPS 71 3 150 46 270
Caja de Compensacién Familiar 41 7 14 4 66
Centro Médico 6 1 1 1 9
Sector Defensa 4.452 3.762 175 99 8.488
Policia Nacional 4.404 3.758 167 79 8.408
Ejército Nacional 35 3 8 1 47
INPEC 13 1 = 19 33
Sector Educacién 2.938 281 1.557 1.695 6.471
Colegios 2.799 257 1.545 1.656 6.257

® .
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Institucién de Educacién Superior 65 12 10 29 116
Secretarias de Educacion 74 12 2 10 98
Entes de Control 5.087 367 40 122 5.616
Fiscalia 3.408 131 19 39 3.597
Comisaria 1.334 162 7 40 1.543
Personerias 155 21 12 10 198
Defensoria del Pueblo 115 45 1 29 190
Procuraduria General de la Nacion 74 7 1 4 86
Contraloria General de la Republica - 1 - - 1

Veedurias 1

1
16.635 5.558 5.885 7.027 35.105

Andlisis por Sector Salud: De un total de 14.530 peticiones de Solicitudes de Restablecimiento de
Derechos, presentadas por Personas Juridicas para el 2016, se puede evidenciar en la tabla 30, que
desagregando los siete (7) sectores secundarios existentes dentro del Sector Salud los que realizan
peticiones son: Hospitales con un 59,5%, Clinicas con un 21,4%, IPS con un 14,6%, Secretarias de Salud
con un 2,1%, EPS con un 1,9%, Cajas de Compensacion Familiar y Centros Médicos con 0,5% y 0,1%,

respectivamente.

Con relacién a los Hospitales, para el caso de SRD, se utilizan los siguientes canales de recepcién: Escrito
con un 29,7%, Presencial con un 10,3%, telefénico y virtual con un 20,8% y 39,1% respectivamente.
Mientras que las Clinicas utilizan mas el canal escrito con un 20,2%, seguido por el presencial con un
4,6%, telefénico y virtual con un 43,7% y 31,6% respectivamente. Las IPS, por su parte, utilizan al igual
gue los hospitales y las clinicas el canal escrito con un 31,9%, Presencial con un 4,4%, telefénico y virtual

con un 33,1% vy 30,6% respectivamente.

Las Secretarias de Salud utilizan el canal escrito con un 54,2%, el Presencial con un 2,6%, el telefénico vy
virtual con un 28,1% y 15,0% respectivamente. Las EPS usan el canal escrito con un 26,3%, Presencial con
un 1,1%, telefénico y virtual con un 55,6% y 17,0% respectivamente. Las Cajas de Compensacion Familiar,

prefieren el canal escrito con un 62,1%, presencial con un 10,6%, telefénico y virtual con un 21,2% vy 6,1%
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respectivamente. Por ultimo, los Centros Médicos, prefieren comunicarse en primera medida por el canal
escrito con un 66,7%, luego por el canal presencial con un 11,1%, seguido por el telefénico vy virtual con

un11,1%vy 11,1% respectivamente.

Andlisis del Sector Defensa: De un total de 8.488 peticiones de Solicitudes de Restablecimiento de
Derechos (SRD) presentadas por Personas Juridicas para el 2016 se puede evidenciar que desagregando
los tres (3) sectores secundarios, existentes dentro del Sector Defensa las que realizan peticiones son: La

Policia Nacional con un 99,1%, el Ejército Nacional con un 0,6% y el INPEC con un 0,4%.

Con relacion a la Policia Nacional, prefieren comunicar las SRD por el canal escrito con un 52,4%, seguido
por el presencial con un 44,7%, telefénico y virtual con un 2,0% y 0,9% respectivamente. Al igual que al
Ejército Nacional que opta el canal escrito con un 74,5%, telefénico con un 17%, presencial y virtual con
un 6,4%y 2,1% respectivamente. Por ultimo, el INPEC, utiliza el canal virtual con un 57,6%, seguido por el

canal escrito con un 39,4% y por ultimo el presencial con un 3,0%.

Anélisis de Sector Educacién: De un total de 6.471 peticiones de SRD presentadas por Personas Juridicas
para el 2016, se puede evidenciar que desagregando los tres (3) sectores secundarios existentes dentro
del Sector Educacidn, las que realizan peticiones son: Colegios con un 96,7%, Instituciones de Educacion

Superior con un 1,8% y las Secretarias de Educacién con un 1,5%.

Con relacion a los colegios, frente a las Solicitudes de Restablecimiento de Derechos, el canal que mas
utilizan es el escrito con un 44,7%, telefénico y virtual con un 24,7% y 26,5% respectivamente, y por
uUltimo el presencial con un 4,1%. Mientras que las Instituciones de Educacion Superior utilizan el canal
escrito con un 56,0%, el virtual con un 25%, el presencial y el telefénico con un 10,3% vy 8,6%
respectivamente; las Secretarias de Educacién, utilizan el canal escrito con un 75,5%, presencial con un

12,2%, virtual y telefonico con un 10,2% y 2%. respectivamente.
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Anélisis del Sector Entes de Control: De un total de 5.616 peticiones Solicitudes de Restablecimiento de
Derechos (SRD) presentadas por Personas Juridicas para el 2016, se puede evidenciar que desagregando
los siete (7) sectores secundarios existentes dentro de los Entes de Control los que realizan peticiones
son: la Fiscalia con un 64,05%, las Comisarias con un 27.48%, las Personerias con un 3,53%, la Defensoria
del Pueblo con un 3,38%, la Procuraduria General de la Naciéon con un 1,53%, las Veedurias y la

Contraloria General de la Republica con un 0,02%.

Con relacién a la Fiscalia, presentan sus SRD por medio del canal escrito con un 94,1%, siendo el mas
frecuente, seguido por el canal presencial con un 10,6%, y por ultimo el telefénico y el virtual con un 6,1%
y 5,1% respectivamente. Para las Comisarias, el canal de recepcion de uso mas frecuente es el escrito con
un 86,5%, seguido del presencial con un 10,5%, telefénico y virtual con un 0,5% y 2,6% respectivamente.
Las Personerias utilizan el canal escrito en un 78,3%, presencial con un 10,6%, telefénico y virtual con un
6,1% y 5,1% respectivamente. Las Defensorias del Pueblo por su parte, utilizan el canal escrito en un
60,5%, presencial con un 23,7%, telefénico y virtual con un 0,5% y 15,3% respectivamente. La
Procuraduria General de la Nacidn realiza sus comunicaciones frente a SRD por el canal escrito con un
86,0%, presencial con un 8,1%, telefdnico y virtual con un 1,2% vy 4,7% respectivamente. Por Ultimo, las
Veedurias y la Contraloria General de la Republica, frente a las peticiones de Solicitudes de

Restablecimiento de Derechos utilizan como canal de recepcion el escrito en un 1%.

6.4.5 Persona Natural:

Frente al andlisis de Persona Natural, se tuvieron en cuenta caracteristicas de sexo y grupos etarios,
haciéndose una division entre las personas naturales mayores de edad y las personas naturales que se

comunican con el ICBF y que son menores de edad.

Tabla 31 Peticiones SRD por tipo de Persona Natural

Persona Natural Total, Peticiones % Peticiones
Mayores de Edad 64.537 96,5%
Menores de Edad 2.320 3,47%
Universidad
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Total 66.857 100%

Las personas naturales se componen por mayores de edad y menores de edad, para el caso de los
primeros equivalen al 96,5% de las peticiones de SRD que se registran, mientras que los menores de edad
gue para el afio 2016 se comunicaron con el ICBF fueron tan solo el 3,47%, como se evidencia en la tabla

3L

llustracion 37 Peticiones SRD por Persona Natural segun su sexo

48.677
17.337
Femenino Masculino Sin Informacion

La ilustracion 37 muestra que del tipo de peticionario SIM persona natural con un total de 113.624
Solicitudes de Restablecimiento de Derechos, el 72,8% de las personas pertenecen al sexo femenino vy el
25,9% al sexo masculino. Sin embargo, existe un 1,3% del total de los peticionarios sobre los cuales no se

tiene informacién de su sexo.

Tabla 32 SRD Peticionario por sexo vs canal de recepcion

Peticionario por Sexo Escrito Presencial Telefénico Virtual Total

Femenino 12.496 29.985 3.517 2.679 48.677
Masculino 5.138 9.406 1.748 1.045 17.337
Sin Informacién 403 207 140 93 843
Total, general 18.037 39.598 5.405 3.817 66.857

En la tabla 32 se identifica que el canal preferido por las mujeres es el presencial con un 61,6%, seguido
del escrito con un 25,7%, seguido por el telefénico y el virtual correspondiente al 7,2% vy el 5,5%
respectivamente. En el caso de los hombres, el canal preferido es el presencial, seguido por el escrito vy

luego el telefénico y el virtual, pero en menor proporcion que las registradas por el género femenino.
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llustracion 38 Peticiones SRD Persona natural mayores de edad

22755 24.046

16.585
I 1.645 6
|

Adultos Adultos Jovenes Adulto Mayor  Mayora99 Sininformacion
afios

Segun la ilustracion 38 existe el peticionario SIM persona natural mayor de edad con un total de 64.537
Solicitudes de Restablecimiento de Derechos, el 34,5% de los registros son adultos, seguido del 25,7%
presentado por los adultos jovenes, el 2,5% por los adultos mayores y el 0,001% por adulto mayor de 99
afios. Es importante destacar que los datos que no cuentan con informacién sobre el grupo etario mayor
de edad representan el 37,3% del total de personas naturales mayores de edad. Es asi, como del total de

personas natural mayor de edad, solo 40.491 contienen informacién correspondiente a este tipo de

peticionario.
llustracion 39 Persona natural, peticiones SRD mayores de edad por grupo étnico
48.441
9.800
. 2.733 2.384 920 -
| | I I
No se Sin pertenencia Afrocolombiano  Sin Informacion Indigena Raizal
autorreconoce en étnica (a)

ninguno de los
grupos étnicos
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En la ilustracion 39, de las 64.537 Solicitudes de Restablecimiento de Derechos, recibidas por persona
natural mayor de edad por grupo étnico, el 75,1% no se auto reconoce en ninguno de los grupos étnicos

mencionados, el 15,2% sefiala no tener pertenencia étnica seguin las categorias SIM y los otros grupos no

representativos corresponden al 9,8%

llustracion 40 Persona natural, peticiones SRD mayor de edad por condicion de desplazamiento

59.546
4,917
74
[ |
No Si Sin Informacion

De igual manera, como lo evidencia la ilustracion 40, para las 64.537 Solicitudes de Restablecimiento de
Derechos, recibidas por persona natural mayor de edad con informacidn sobre si tienen o no condicién
de desplazamiento se tiene que 59.546 fueron hechas por personas que consideran que no tenian
condicion de desplazamiento, lo cual equivale a un 92,3%; sin embargo 4.917 SRD si fueron hechas por
personas en condicion de desplazamiento, lo cual equivale a un 7,6%, y 74 no registran informacién con

respecto a si tienen o no una condicion de desplazamiento dichas personas naturales, lo cual

corresponde a un 0.1%.

Universidad
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llustracion 41 Persona natural Peticiones SRD, menor de edad

1.652
357
179 132
- [ ] ——
Adolescencia Nifiez Primera Infancia Menor de 3 afios

Segun la ilustracion 41 menores de edad que presentan SRD, se registra un total de 2.320 Solicitudes de
Restablecimiento de Derechos, de los cuales el 71,2% de los registros son de adolescencia, seguido del

15,4% referido a nifiez, el 7,7% a primera infancia y el 5,7% a menor de 3 afios.

Tabla 33 SRD Menores de edad por canal de recepcion

Grupo Etareo Escrito Presencial Telefénico Virtual Total
Adolescencia 77 1.341 176 58 1.652
Menor de 3 afios 46 53 7 26 132
Nifiez 52 242 53 10 357
Primera Infancia 74 97 5 3 179
Total general 249 1.733 241 97 2.320

Como se evidencia en la tabla 33, los adolescentes, los nifios, menor de 3 afios y primera infancia
presentan SRD por el canal presencial. Mientras que el canal menos utilizado para el caso de los

adolescentes, nifios y primera infancia es el virtual; y para los menores de 3 afios es el telefdnico.

Extgi?iidlﬂdado Pagina 121 ] 164

de Colombia

BIENESTAR

FAMILIAR



Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

llustracion 42 Persona natural, peticiones SRD menor de edad, por grupo étnico
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en ningun grupo
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En la ilustracion 42 se evidencia que, de las 2.320 Solicitudes de Restablecimiento de Derechos, recibidas
por persona natural menor de edad por grupo étnico, el 82,4% no se auto reconoce en ninguno de los
grupos étnicos mencionados, el 11,2% sefialan no tener pertenencia étnica seguin las categorias SIM y los

otros grupos no representativos corresponden al 6,4%.

llustracion 43 Peticiones SRD menor de edad, por condicion de desplazamiento

2.187
88 45
No Si Sin Informacion

De igual manera, en la ilustracién 43 para las 2.320 Solicitudes de Restablecimiento de Derechos (SRD),
recibidas por persona natural menor de edad por condicién de desplazamiento, se tiene que 2.187 fueron
hechas por personas que no tenfan condicion de desplazamiento, lo cual equivale a un 94,3%, sin
embargo 88 si fueron hechas por personas en condicién de desplazamiento, lo cual equivale a un 3,8%, y
45 no registran informacién con respecto a si tienen o no una condicién de desplazamiento dichas

personas naturales, lo cual corresponde a un 1.9%.

Extéli;ﬁdado Pagina 122|164 Q

BIENESTAR
FAMILIAR

de Colombia




Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

6.4.6 ACO’s?! para Solicitud de Restablecimiento de Derechos

En cuanto a los anexos, consultas y observaciones (ACO’s) por tipo de peticionario SIM de las Solicitudes

de Restablecimiento de Derechos presentadas en el 2016, se observa lo siguiente:

Tabla 34 Tipo Peticionario SIM SRD por ACO’s

Tipo Peticionario SIM Denuncias PRD Anexos Consultas  Observaciones Total
Persona Natural 12.614 3.359 25.923 41.896
Persona Juridica 8.627 2.172 20.773 31.572
Andnimo 1.210 616 5.057 6.883
Total 22.451 6.147 51.753 80.351

El mayor nimero de registros corresponde a observaciones, de las peticiones de personas naturales,
seguida por las de personas juridicas. Es decir, el ICBF realizd diferentes anotaciones internas a la peticion
manifestada y que de igual forma se le hace un seguimiento a la misma, como se observa en la tabla 34.
Es importante destacar el nimero de anexos que se presentaron para el caso de personas natural y
persona juridica, teniendo presente que esté es una informacién adicional dada por los ciudadanos a la

peticion, lo cual implica una nueva revision de ésta.

ACO’s por Motivos de SRD mas frecuentes

De los 80.351 anexos, consultas y observaciones registradas, al analizarlos por motivos de peticion se
evidencia que los mas frecuentes son abuso sexual/ violencia sexual con un 29%, seguido del maltrato por
negligencia con un 22%, los problemas de comportamiento: 12%, consumo de sustancias psicoactivas con
un 9%, maltrato fisico con un 8% y otros motivos con un 20%, como se puede evidenciar en la siguiente

ilustracion:

21 En la pagina 33 del presente documento, se encuentran las definiciones de anexos, consultas y observaciones
segun la Guia de PQRSD del ICBF.
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llustracion 44 Anexos, Consultas y Observaciones por Motivos de Peticion SRD mds frecuentes

= Abuso Sexual/Violencia Sexual

15.889, 20%
23.274,29%

» Maltrato por negligencia

= Problemas de comportamiento
6.506, 8%

Consumo de Sustancias

Psicoactivas
7.386,9%

= Maltrato Fisico

17.584,22%
9.164,12%
= Otros

El listado completo por motivos de peticién y nimeros de ACO’s esta disponible en el anexo No. 3 SRD.

Si se hace la comparaciéon frente a los motivos presentados en las SRD (tanto para persona natural,
anénimo, como para persona juridica) con estos anexos, consultas y observaciones se evidencia que el
motivo que mayor registra peticiones como ACO, corresponde al Abuso Sexual / Violencia Sexual, seguido
por el Maltrato por Negligencia. El motivo de Abandono es el que mds presenta peticiones SRD para el

caso de personas naturales y juridicas, sin embargo, no se evidencia en los motivos de los ACO’s.

Ahora bien, al revisar el nimero de ACO’s por peticiones de SRD y ubicacién de peticion, se encontraron

las peticiones con mayor nimero de ACO, de la siguiente manera:

Tabla 35 Peticiones con mayor numero de ACO’s correspondientes a SRD.

Regional o
Numero . - o CZ Creacion Total,
- Motivo Peticion Creacion o Anexo Consulta Obs.
Peticion - Peticion ACO
Peticion

31764460 Abuso Valle del CZ Centro
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Sexual/Violencia Cauca
Sexual
Maltrato por ,
13784711 . ) Bogota D.C. CZ Kennedy 21 1 48 70
negligencia
Maltrato por
1760625052 ) ) 19 8 40 67
negligencia
Sede Centro de
Abuso :
) . Nacional Contacto
iseysiviel | Sexual/Violencia 22 6 35 63
Sexual
(lseplepkikisi Maltrato fisico 21 9 26 56
21007811 Maltrato fisico Cordoba CZ Sahagun 15 0 35 50

Las 33.933 peticiones restantes que presentan ACO’s, muestra entre 1 y 50 ACQO’s, presentando un
nuimero mayor de observaciones y anexos por peticion. Es decir, los 80.35% ACQ’s se encuentran

concentrados en 33.939 peticiones de solicitud de Restablecimiento de Derechos.

Al realizar una comparacion entre las Denuncias PRD y las Solicitudes de Restablecimiento de Derechos,
se evidencia que existe un menor registro de ACO’s; pues de las 113.624 SRD reportadas para el 2016, tan
solo 33.939 presentan ACOS; es decir, que el 28,9% de las peticiones recibidas para SRD presentan por lo
menos un ACO, por tanto los ciudadanos que se comunicaron a interponer una SRD utilizan los canales de
atencién, donde el peticionario se contacté con el ICBF para conocer el avance de la peticion y asi mismo
suministrar mas informacién por medio de los anexos, consultas y observaciones. Sin embargo, no es

posible establecer el uso del canal, pues no se tiene esta informacién en la base de datos.

Es asi, como las observaciones son los registros que mas se presentan para el caso de las SRD,
identificando que internamente el ICBF evidencia los avances y el seguimiento correspondiente a las
peticiones. Es importante tener en cuenta, que los anexos por peticién son una cifra considerable si se
revisa algunos ejemplos, presentado en la tabla 35, es decir, que los peticionarios se comunicaron a

agregar o informar algo nuevo sobre la situacion registrada en la peticién.

® .
Externado Pagina 125 | 164 @p

BIENESTAR
FAMILIAR

de Colombia




Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

6.5 Algunos Resultados Informacion Encuesta Centros Zonales, Medicién de Satisfaccion Cliente
Externo.

Los siguientes resultados generales, corresponden a la encuesta realizada para la Medicion de la
Satisfaccion del Cliente Externo de los Programas y Servicios del ICBF 2016, dicho ejercicio se implementd
en la vigencia 2016 en las 33 regionales y los 209 Centros Zonales a nivel nacional con el propdsito de

medir la satisfaccion de los usuarios en los centros zonales del ICBF, con un total de 7.881 registros:

llustracion 45 Genero de las personas encuestadas en los Centros Zonales

Femenino
77%

En lailustracidn 45, el 77% de las 7.881 encuestas realizadas a nivel nacional en los diferentes puntos de

atencién presencial que tiene el ICBF son mujeres, mientras que el 23% pertenecen al género masculino.

llustracion 46 Estrato Socioeconémico
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De la muestra realizada, la ilustracion 46 identifica que el 57,4% de las personas encuestadas en los
centros zonales se encuentran en estrato socioecondmico 1, seguido por el 30,2% que se consideran de

estrato 2 y tan solo el 2% se consideran de estrato 3.

llustracion 47 Condicion de Discapacidad
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El 64,7% de las personas encuestadas manifiestan tener una condicion de discapacidad fisica, seguido por
un 10,8% que manifiestan tener una discapacidad multiple, la condicién motora se presenta en un 9,8%
de la poblacion encuestada, y el resto se encuentra con condicion de discapacidad cognitiva, mental,

visual, auditiva y epilepsia, como lo muestra la ilustracién 47.
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llustracion 48 Nivel educativo
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En la ilustracidon 48, frente al nivel educativo de las personas encuestadas y que se acercan a los centros
de atencién del ICBF, se evidencia que el 47,6% son personas que tienen hasta el nivel de bachillerato,

seguido por el 25,1% que cuentan con un nivel educativo de primaria, y en el nivel técnico se encuentra

un 14,9%.
llustracion 49 Tiempo estimado para ser atendido en el ICBF
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En relacion con la pregunta éCuanto tiempo aproximadamente tuvo que esperar en sala para ser atendido?
Indique el tiempo en minutos, la ilustracion 49, evidencia que se encontrdé que el 42,1% de los

encuestados manifestaron que esperaron hasta 5 minutos para ser atendidos, seguido por el 35,5% entre
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5y 15 minutos, posterior el 13,4% entre 15 y 30 minutos. Es decir, que del total de encuestados 7.171

personas esperaron menos de 30 minutos para poder ser atendidos en los diferentes puntos de atencion.

llustracion 50 Tiempo en la atencion del profesional del ICBF
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A la pregunta {Cuadnto tiempo duré la atencién del profesional del ICBF? El 40,8% manifestd que la
atencién demordé entre 15 y 30 minutos, seguido por el 32,4% entre 5 y 15 minutos, mientras que el

11,8% menos de 5 minutos, como lo muestra la ilustracion 50.
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Capitulo Tercero. Analisis de la informacidn relacionada con la
caracterizacion

En este capitulo se hace tanto un analisis general de la informacién suministrada por el ICBF, como un
andlisis de la ruta establecida para el registro y atencion de los presuntos casos de inobservancia,
amenaza y vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes, que aportan elementos valiosos para

el cumplimiento de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano en el ICBF.

5. Andlisis resultados automatizacion de la informacion

En este item se realiza un analisis general de la informacién suministrada por el ICBF y correspondiente a
la descripcion anterior para cada una de las variables identificadas, tanto para el caso de Denuncias PRD

como para las peticiones de Solicitud de Restablecimiento de Derechos.

5.1 Denuncias PRD

Del total de peticiones registradas en el afio 2016, el 5,45% corresponden a Denuncias PRD (cuando a
través de informacion andnima o allegada por terceros se pone en conocimiento del ICBF cualquier
situacion de presunta inobservancia, amenaza o vulneracion de los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes y se requiera el traslado para realizar la constatacién de los hechos reportados). Estas
denuncias, corresponden principalmente a las recibidas por el Centro de Contacto de la Sede de la
Direccion General (Nacional) en Bogotd, que recepciona mas de la mitad de estas; seguida por las

regionales Cundinamarca, Bogota D.Cy Caldas, Santander, Valle del Cauca y Tolima.

Las Denuncias PRD que mas se reciben son de personas anénimas, seguidas por personas naturales y por
personas juridicas. Donde el canal de recepcion en términos generales, mas utilizado es el telefénico, es
decir, la linea 01 8000 91 80 80 v la linea 141; seguido por el canal presencial, luego el virtual y por ultimo

el canal escrito.
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Frente a los canales es importante denotar que el mas utilizado por los peticionarios anénimos es el
telefénico, mientras que para las personas naturales el mas utilizado es el presencial y para las personas
juridicas el mas utilizado es el canal escrito. Es decir que, dependiendo del tipo de peticionario, asi mismo
es el canal utilizado para reportar situaciones de presuntas inobservancias, amenazas o vulneraciones de

derechos de NNA.

Ahora bien, frente a los motivos de Denuncias PRD, tanto para los anénimos, como para las personas

naturales y juridicas, los mas frecuentes corresponden a Maltrato Fisico y Maltrato por Negligencia.

Detallando un poco mas sobre los tipos de peticionarios, se puede evidenciar que, frente a las personas
juridicas, se identifican los siguientes sectores: salud, ICBF, educacion, defensa, entes de control,
solidario, gobierno, industrial y servicios. El sector que mayor nimero de Denuncias PRD presenta es el de
salud, seguido por ICBF, educacién y defensa. De estos el canal de recepcién preferido es el escrito,

seguido por el presencial.

Dentro de estos sectores se encuentran identificadas diferentes entidades como son: en salud:
hospitales, IPS, clinicas, EPS y secretarias de salud; en el ICBF se hace referencia a las unidades de
servicios; en educacion a colegios e instituciones de educacién superior; mientras que en el sector
defensa, se encuentra la Policia Nacional, el ejercicio nacional y el INPEC. De estos los que mas generan
Denuncias PRD son los hospitales, colegios y Policia Nacional por el canal escrito, las unidades de servicios

ICBF por el canal virtual, seguido del canal presencial y el telefonico para las otras entidades.

Ahora bien, frente a las personas naturales, se evidencia que el 99,2% de las peticiones Denuncias PRD se
realizan por personas mayores de edad, mientras que tan solo el 0,8% lo hacen menores de edad. El 63%
lo realizan personas de sexo femenino. Frente a si pertenecen a algun grupo étnico, el 91,1% no

proporciona informacidn sobre esta variable.
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Para el caso de los Anexos, Consultas y Observaciones es fundamental poder definir dentro de la guia y
asi mismo en el Sistema de Informacién Misional los estados de las peticiones y las fechas de cambio de
estado, esto, con el fin de lograr identificar si estos ACO’s corresponden a la competencia del proceso de
relaciéon con el ciudadano o si por el contrario, en el caso de las Denuncias PRD fueron direccionadas a la
Direccion de Proteccion, Regionales o Centros Zonales para su constatacion y debido proceso segun lo
estipulado en los lineamientos. Estos ACO’s evidencian que los que mas se reporta son las observaciones
gue son registros, producto de los avances y seguimiento interno que hace el ICBF, asi pues, no da cuenta

de las necesidades o expectativas de los peticionarios.

5.2 Solicitud de Restablecimiento de Derechos

Del total de peticiones registradas en el afio 2016, el 15,11% corresponden a SRD (aquellas situaciones de
amenaza, inobservancia o vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes, puestas en
conocimiento del ICBF por cualquier canal de atencion). Estas peticiones, el 17,2% corresponden
principalmente a las recibidas por el Centro de Contacto de la Sede de la Direccion General (Nacional) en
Bogota; seguida por las regionales Bogota D.C, Valle del Cauca, Antioquia, Tolima, Cundinamarca, Huila y

Narifio.

Las personas naturales son las que mas registran SRD, seguida por las personas juridicas y los anénimos
en una menor proporcion, esto tiene sentido, ya que, segin la guia del ICBF, este tipo de situaciones son
puestas en conocimiento por el grupo familiar de primer grado o por entidades del Sistema Nacional de
Bienestar Familiar. En términos generales, el canal mas utilizado es el presencial, seguido por el escrito, el
telefénico y por dltimo el virtual. Sin embargo, si lo vemos por tipo de peticionario, encontramos que el
canal mas frecuente para las personas naturales es el presencial, seguido por el escrito; mientras que
para las personas juridicas el canal mas utilizado es el escrito, seguido por el virtual. El canal telefonico

seguido por el virtual es el mas usado por los anénimos.
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El abandono, el abuso sexual/violencia sexual y amenazado son los principales motivos que reportan
tanto las personas naturales como las personas juridicas, mientras que los anénimos reportan SRD frente
a abuso sexual/violencia sexual, maltrato por negligencia y conductas sexualizadas entre menores de 14

anos.

El 96,5% de las peticiones SRD son reportadas por personas naturales mayores de edad, mientras que el
3,47% lo comunican menores de edad. Siendo el 72,8% reportadas por personas del sexo femenino vy el
25,9% por el masculino y un 1,3% sin informacién. Frente a si pertenecen a algun grupo étnico, el 71,8%
no se autorreconoce en ningun grupo étnico y el 17,6% no pertenece a ninguna etnia. Por otro lado,
frente a la condicion de desplazamiento el 89% no tiene condicién de desplazamiento segun lo

manifestado por los peticionarios.

Se presentan 2.320 SRD realizadas por menores de edad, el 71,2% corresponden a adolescentes, seguidos
por el 15,4% a nifiez y el 13,4% a primera infancia. El 82,4% no se autorreconoce en ningln grupo étnicoy

el 94,3% reporta no tener condicion de desplazamiento.

Frente a los anexos, consultas y observaciones, para las SRD el mayor nimero de registros corresponde a
observaciones, de las peticiones de personas naturales, seguida por las de personas juridicas. Es decir,
gue el ICBF realizé diferentes anotaciones internas a la peticiéon manifestada y que de igual forma se le
hace un seguimiento a la misma. Es importante destacar el nimero de anexos que se presentaron para el
caso de personas natural y persona juridica, teniendo presente que esté es una informacién adicional

dada por los ciudadanos a la peticion, lo cual implica una nueva revisién de esta.

Esta variable ACO’s puede sefialar la existencia de una menor comunicacion, si se compara con las
Denuncias PRD para el caso de Solicitud de Restablecimiento de Derechos, ya que de las 113.624 SRD
reportadas para el 2016, tan solo 33.939 presentan ACOS; es decir, que el 28,9% de las peticiones
recibidas para SRD presentan por lo menos un ACO, por tanto los ciudadanos que se comunicaron a

interponer una SRD utilizan los canales de atencién, donde el peticionario se contactd con el ICBF para
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conocer el avance de la peticion y asi mismo suministrar mas informacién por medio de los anexos,
consultas y observaciones. Sin embargo, no es posible establecer el uso del canal, pues no se tiene esta

informacion en la base de datos.

Dentro de las personas juridicas se identifica que el sector salud es el que presenta mayor nimero de
peticiones SRD, por el canal virtual, seguido por defensa, educacién y entes de control que prefieren

comunicarse con el ICBF por el canal escrito.

Dentro del sector salud, los que mas reportan SRD son los hospitales por el medio escrito, seguido por las
clinicas y las IPS que prefieren el canal telefonico, mientras que las secretarias de salud prefieren el
escrito en mayor medida. Para el sector defensa, la Policia Nacional presenta el mayor numero de
peticiones y lo hace por el canal escrito seguido por el presencial. En educacion los colegios utilizan
mucho mas el canal escrito, sin embargo, presentan un ndmero de peticiones considerables por los
canales telefénico y virtual. Para el caso de los entes de control, prefieren el canal escrito en la mayoria

de las veces.

Capitulo Cuarto. Recomendaciones sobre ejercicios de caracterizacion
bajo la luz de |a politica de Servicio al Ciudadano

Las recomendaciones sobre este ejercicio de caracterizacion y en general sobre la implementacion de la

Politica Nacional de Servicio al Ciudadano en el ICBF, se enfocaran desde la parte técnica y operativa:

Recomendaciones Técnicas:

1. Frente al objetivo que da respuesta al eje problematico No. 1 de la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano: Mejorar el tratamiento de las solicitudes del ciudadano que accede a los servicios. El
ICBF ha implementado herramientas para la identificacion y conocimiento de necesidades vy

algunas caracteristicas de los ciudadanos, que han aportado en ejercicio de caracterizacion
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valiosos para la entidad. Sin embargo, consideramos que hay que mejorar en metodologias que
aporten al disefio de estrategias de promocion de servicios, identificacion de expectativas y
necesidades de los ciudadanos (segmentacién en grupos de valor), disefio de estrategias de

atencién para poblacién en condiciones de vulnerabilidad.

2. Dentro del sistema integrado de gestion del ICBF se encuentra un documento que describe las
partes interesadas establecidas por el instituto de manera general, una de las cuales son los
USUARIOS, sin embargo, como resultado de esta consultoria recomendamos que dicho
documento tenga una mayor profundidad en relacion a los usuarios para que los mismos se vean
representados de mejor manera seguin los grupos de valor y resultados de las caracterizaciones

gue tiene la Direccién de Servicios y Atencion.

3. Enlo que respecta al objetivo que da respuesta al eje problematico No. 2 que busca cualificar los
equipos de trabajo dispuestos para el servicio al ciudadano. La entidad cuenta con una direccion
destinada especificamente para el tema de atencion y servicio al ciudadano, con unos grupos de
trabajo definidos, ademads de contar con protocolos de atencién, cartas de compromiso con la
ciudadania e implementar acciones que aporten a la mejora de la cultura organizacional frente al
servicio. Aun asi, consideramos que para el caso de peticiones que tiene que ver con presuntas
situaciones de inobservancia, amenaza o vulnerabilidad de los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes, es importante unificar el lenguaje con la direccién de Proteccién y que los grupos
de trabajo que tienen la primera comunicacién con los peticionarios tengan claro como actuar,

qué decir y cdmo acompaniar a la ciudadania que reporta dichas situaciones.

4. EI'ICBF tiene un enfoque de gerencia del servicio al ciudadano dentro de su gestion y mas desde
la Direccion de Servicios y Atencidn. Esto se evidencia al tener definidas herramientas para la
obtencion de informacion relevante (sistemas de informacidn, instrumentos de trabajo de campo
como las encuestas y entrevistas), portafolio de servicios, y atencién de los trdmites a orientar.

No obstante, es importante no solo que se establezcan tiempo en las etapas del servicio sino
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también que esto se vea reflejada en la trazabilidad de la peticién, es decir, en los estados de las

peticiones sobretodo en el caso de las Denuncias PRD y SRD.

5. El Ultimo objetivo de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano tiene que ver con la
coordinacién y el impulso de iniciativas integrales de mejoramiento de los canales de atencion, es
importante hacer un reconocimiento especial a la entidad ya que utiliza de forma intensiva
canales no presenciales de atencién, como es el canal virtual, con su sistema GECO, que permite
capturar consultas de preguntas frecuentes de la ciudadania, el correo de

atencidnalciudadano@icbf.gov.co, redes sociales y videochat en la pagina web.

6. Frente al canal presencial es importante identificar y aplicar pardmetros que permitan una
prestacion del servicio en condiciones éptimas de capacidad y acorde a las necesidades de los
usuarios (aca es importante revisar los tiempos que informan en las encuestas de satisfaccion los
ciudadanos para la atencién por parte del equipo del ICBF en las instalaciones, pues habia

peticionarios que mencionaban hasta mas de 2 horas).

7. La Politica Nacional de Servicio al Ciudadano propone la construccion de Centros Integrados de
Servicios al Ciudadano — CISC, y aungue el ICBF tiene una presencia en todo el territorio nacional,
es importante determinar en las zonas mas alejadas si pueden ser parte de estos centros,
pensando en las necesidades y expectativas de la ciudadania que no tiene acceso a las regionales

o centros zonales.

8. Frente al canal telefénico, el ICBF tiene dos lineas la 01 8000 91 80 &80 vy la linea 141, lo cual
muestra a la entidad como una de las pioneras en Colombia para la atencidén por este canal, ya
gue garantiza que el ciudadano pueda acceder de manera facil, rapida y gratuita a la informacion

y tramites.

9. Para el caso de Peticiones de Solicitud de Restablecimiento de Derechos, se recomienda

estandarizar el lenguaje entre los lineamentos, procedimientos, guias y manuales tanto de la
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Direccion Servicios y Atencion como con la Direccidon de Proteccion, con el fin de llegar a
conceptualizar los motivos que generan la amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de
NNA; y asi mismo, de que el operador de la DSyA pueda identificar las diferencias entre unos y
otros el momento de ingresar la peticion, con el propdsito de que esta informacion pueda
aportar mas elementos para el mejoramiento de la Politica Publica de Proteccion de los Nifios, las

Nifias y los Adolescentes.

10. Con relacidon a la definiciéon del tipo de peticidn Solicitud de Restablecimiento de Derechos se
recomienda aclarar por qué se tienen en cuenta dos tipo de factores para determinarla, por un
lado el ciudadano que pone en conocimiento la situacion de presunta amenaza, inobservancia o
vulneracién de los derechos de un NNA y por el otro, establece que para la situacién especifica de
Violencia Sexual este es el tipo de peticion; sin embargo, no se entiende por qué se utiliza el
criterio de la relacion existente entre el NNA vy el peticionario; y de otra parte la materia sobre la

gue versa la solicitud. Esto se presta para confusiones por parte de quien recepciona la peticién.

11. Se recomienda tener en cuenta para las Encuestas de Medicion de Satisfaccién del Cliente
Externo, la inclusion del tipo y el motivo de la peticidn, para que ésta pueda llegar a ser un
insumo diferente al Sistema de Informacién Misional- SIM; y asi poder complementar los
ejercicios de caracterizacion, ademds de tener informacion cruzada que permita hacer ejercicios

de verificacion de datos entre dos fuentes de informacion.

12. Se recomienda que al momento de la construccion de herramientas o instrumentos como
formularios para encuestas, sondeos o entrevistas; que tienen como objetivo identificar las
expectativas, necesidades, la atencién y la calidad del servicio que presta el ICBF, entre otros. No
solo tenga en cuenta los requerimientos de las dreas técnicas, sino que se tenga en cuenta el
cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano, para que estos insumos sean relevantes
para el proceso de relacion con el ciudadano, identificacion de grupos de interés, caracterizacion,

entre otros.
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13. Se recomienda hacer una planeacion y medicién de los tiempos entre los ejercicios de
caracterizacion y la aplicacién de las encuestas de medicién de satisfaccién al cliente externo con
el fin de que estos puedan ser insumos que se complementen cuando lo que se pretenda es la

identificacion de los intereses de los ciudadanos-clientes.

14. Se evidencia que los anexos, consultas y observaciones que se hacen a los registros de peticiones
en el Sistema de informacion Misional- SIM no permiten conocer el canal de recepcion por el que

se reciben las diferentes ACO’s para determinar las preferencias y usos de los ciudadanos.

15. Se evidencia que los anexos, consultas y observaciones que se hacen a los registros de peticiones
en el Sistema de informacion Misional- SIM no permiten establecer en que momento la peticién

esta cerrada por la DSyA; y corresponde su competencia a la Direccién de Proteccion.

16. Se recomienda revisar todos los formatos de encuestas y mediciones de satisfaccion del cliente, y
en general de todos los instrumentos donde se recepcione informacién de los ciudadanos y
peticionarios de la entidad, esto con el fin de incluir en el disefio preguntas que de informacién

pertinente para los ejercicios de caracterizacion.

17. Es importante teniendo en cuenta las preferencias de los canales por tipo de peticionario,
fortalecer cada uno de estos. Es asi como para las personas juridicas el canal preferido es el
escrito, mientras para las personas naturales y andénimos es el canal telefénico es este caso, la
implementacion de la Linea 141 aporta a una comunicacion efectiva con este tipo de

peticionario.

18. Es importante que los sistemas de informacion del ICBF cuenten con la parametrizacién de
variables frente a los lineamientos establecidos para el caso de poblaciones especiales siguiendo
el enfoque diferencial. Es asi como para poblacién con condicion de discapacidad, el ICBF cuenta

con una Guia para el Registro de las Variables de Discapacidad en los Sistemas de Informacion del
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ICBF (ICBF Mesa Enfoque Diferencial, 2017); asi mismo para el caso de grupos étnicos y grupos

etarios.

19. Para el caso de variables como la condicion de desplazamiento, nucleo familiar, SISBEN, grupos
étnicos, es importante realizar el cruce con la base oficial de la Unidad de Victimas, SISBEN, Red
Unidos, para proximos ejercicios de caracterizacion, ya que las variables que responden a esta
informacion en SIM, es informacién de autorreconocimiento por los peticionarios y no es el dato
oficial. Es importante realizar este ejercicio para asi mismo poder identificar la informacion oficial

de este tipo de poblaciones.

20. Es importante revisar la parametrizacién de algunas variables como lo es grupos etarios, estado
de la peticion y motivo de la peticion, pues se evidencia muchas categorias dentro de la variable,

que se presta para confusiones en el momento de analisis.

21. El médulo de Atencién al Ciudadano de SIM debe contar con un diccionario de datos definido,
gue contenga todas las variables, sus correspondientes descripciones, valores permitidos en este
campo, validaciones, tamafio y tipo de datos registrados. Esto con el propdsito de que los analisis

de informacion que se realicen se caractericen por su precision y asertividad.

22. Frente al registro de los Anexos, Consultas y Observaciones es fundamental parametrizar dicho
campo, de tal forma que permita obtener variables que permitan identificar el tipo de registro,
asi como si es un seguimiento, apertura del caso, redireccién, entro otros. Ya que esto arroja
elementos importantes que aportan a la gestién en cuanto a atencién al ciudadano, pues puede
mostrar la trazabilidad, uso de los canales (en caso tal de que se identifique porque canal se
comunica), y evidencia el seguimiento que le hacen los usuarios o ciudadanos a las peticiones

registradas, asi pues, da respuesta tanto a las personas juridicas como a las personas naturales.
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23. Es importante incluir variables que permitan la identificacion de los usos y medios de los canales
de comunicacién y que los usuarios o peticionarios utilizan frecuentemente para comunicarse

con la entidad, para el caso de los anexos, consultas y observaciones.

24. Se debe revisar al momento de seleccionar el tipo de peticionario en el mddulo de atencién al
ciudadano SIM, porgue se identificd al revisar la base de datos, que habia tipos de peticionarios
seleccionados que no correspondian a la informacién diligenciada en los siguientes campos.
Porque en el “Manual SIM - Mdédulo De Atencion Al Ciudadano V.1” no se encuentra claro que
debe hacer el colaborador que registra la informacién en caso de peticionarios anénimos, por

ende, presentan informacion correspondiente a la persona que se comunica con el ICBF.

25. Se debe definir en la Guia de PQRDS ICBF que tipo de informacién se requiere conocer del

peticionario denominado “anénimo”.

Recomendaciones operativas:

1. Se recomienda hacer un buen uso de la herramienta por parte de los “Manual SIM - Mdédulo De
Atencion Al Ciudadano V.17, con el fin de que la informacién contenida en la base de datos
denote progresivamente la disminucion de errores humanos en el ingreso de la informacién,
particularmente en lo que respecta a campos vacios que o permiten la estandarizacién de la base

y obtener informacién exacta sobre las peticiones registradas.

2. Al hacer la revisién de las bases de datos se encontraron diferentes problemas de digitacién vy
normalizacién en cada una de las bases, para lo cual se recomienda hacer las respectivas
validaciones teniendo en cuenta que dicha informacion es un insumo importante para los

ejercicios de caracterizacion.
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3. Se debe revisar al momento de seleccionar el tipo de peticionario en el mddulo de atencion al
ciudadano SIM, porque se identificd al revisar la base de datos, que habia tipos de peticionarios
seleccionados que no correspondian a la informacién diligenciada en los siguientes campos.
Ejemplo: Aparecia como andnimo, pero reportaba informacion de grupo étnico del peticionario,
condicion de desplazamiento y grupo etario. Aparecia como persona natural, pero al revisar los

datos como nombres y apellidos, registraba “anénimo”.

4. Para el caso de la base de datos del trabajo realizado para la Medicion de la Satisfaccion del
Cliente Externo de los Programas y Servicios del ICBF 2016, es importante definir los parametros

de la encuesta a realizar, ya que al momento de analizar la informacion se encontré lo siguiente:

e Las preguntas deben estar articuladas con los procedimientos y guias del ICBF. Ejemplo: La
pregunta No. 7 Motivo de la visita al ICBF deberia tener parametros frente a los tipos de
peticiones que tiene definido la Guia de PQRDS del ICBF, con el objetivo de poder identificar y

actualizar los tipos. Asi mismo, en relacién con preguntas como ocupacion, nivel educativo.

5. Es importante revisar la posibilidad que el ICBF haga parte del denominado canal mévil, o en el
caso colombiano las ferias de servicios y atencidén al ciudadano y los Centro integrados de
Servicios-CIS como parte del desarrollo de la politica de servicios y atenciéon propuesta por el
Departamento Nacional de Planeacién, la cual es una manera positiva de innovar en la forma en
como la institucion acerca su oferta de servicios al ciudadano-cliente. Para el caso del ICBF dentro
de la Guia de PQRSD ICBF en lo que respecta a canales de comunicacién (recepcidén) no estd

incluido la participacion en ferias de servicios y atencion al ciudadano.
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Conclusiones

Se realizan unas conclusiones generales y posterior unas por Solicitud de Restablecimiento de Derechos

como por Denuncias PRD.

Generales

1. Se evidencia que existe coherencia entre la politica de Servicios y Atencién al ciudadano y el
marco institucional con el que actualmente cuenta el ICBF desde su proceso de relacién con el

ciudadano y que han sido importantes los esfuerzos que se han alcanzado.

2. Se evidencia que paises con similares caracteristicas a Colombia han implementado modelos de
atencién al ciudadano en el marco de la Nueva Gestion Publica y han utilizado experiencias vy

canales con iguales fines para el logro constante del mejoramiento el proceso de atencién.

3. Se evidencia que el ICBF es una entidad pionera dentro de la administracion publica nacional en
la elaboracion de ejercicios de caracterizacién, lo cual les ha permitido identificar poblacion

objetivo y aspectos por mejorar en su gestion cotidiana.

4. Frente al marco normativo, se evidencia la utilizacién de los instrumentos principales de politica
publica de Servicio al Ciudadano, como son los CONPES 3649/2010 y 3785/2013. De igual
manera, la lectura de las normas principales que reglamentan la prestacion del servicio publico
de atencién al ciudadano y los procedimientos establecidos desde el nivel nacional para la
implementacién de esta politica como son: Constitucién Politica, Ley 962/2005, Ley 1437/2011,
Ley 1712/2014, Decreto 2623/2009, entre otros. ICBF (2016)
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5. Para el caso de los ACO’s por SRD y por Denuncias PRD, las observaciones son los registros que
mas se presentan, identificando que internamente el ICBF evidencia los avances y el seguimiento
correspondiente a las peticiones.

Denuncias PRD

Se realizan conclusiones referentes a personas naturales, andnimas y personas juridicas, vistas desde la

priorizacion de las variables definidas:

Personas Naturales

Para el caso de las variables geograficas:

6. Referente a la ubicacidén, se presentaron 40.960 Denuncias PRD de los cuales el 54,4%
corresponden a la Sede de la Direccion General, en el Centro de Contacto. Mientras que el 45,6%
fueron registradas en las 33 regionales; de estas, las que mayor nimero de Denuncias PRD
presentan son Cundinamarca con un 9,1% (1.703); seguido por Bogota D.C. con un 7,8% (1.462),
en el tercer lugar Caldas con un 7,5% (1.405), seguido por Santander (6,5%), Valle del Cauca

(6,2%) y Tolima con un 6,1% (1.140). Para un total de 43.2%.

Para el caso de las variables demograficas:
7. Se realizo el andlisis de la informacion para la variable sexo y grupo etario, lo correspondiente a
las variables: actividad econdmica, estrato socioeconémico, vulnerabilidad y estado del ciclo
familiar, no fue posible identificar, teniendo en cuenta que no se contaba con la informacién.

Para el caso de la variable vulnerabilidad, se tuvo en cuenta la variable discapacidad.

8. EI65,3% de las Denuncias PRD recibidas en la vigencia 2016 corresponde a mujeres y el 31.9% a
hombres. El canal preferido por las mujeres y los hombres es el canal presencial, mientras que el

canal menos utilizado es el canal virtual.
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9. El 99,2% de las Denuncias PRD son de personas mayores de edad, mientras que el 0,8% son
menores de edad, que correspondieron a 83 peticiones. El 53,0% pertenecen a peticionarios en
el curso de vida que corresponde a la Adolescencia; el 25,3% son nifios; el 18,1% a menores de 3
afios y el 3,6 a peticionarios entre los 0 y 5 afios que corresponde a Primera Infancia. El canal mas

utilizado es el presencial con 47 registros de menores de edad.

Para el caso de las variables intrinsecos:

10. Para el caso de Denuncias PRD, se presentaron 40.960, el 71,9% corresponden a personas
anénimas, el 25,2% a personas naturales y el 2,9% a personas juridicas. Frente al acceso de los
canales, el canal de recepcién mas frecuente es el telefénico con un 57,1%, seguido por el 24,9%
para el canal presencial, se encuentra un 11,3% para el canal virtual y el canal menos frecuentado

es el escrito con un 6,7%.

11. Frente a los usos de canales, se evidencia una variable denominada ACO’s (anexos, consultas y
observaciones), donde se indica el nimero de veces que se comunican frente a una peticion
especifica. Sin embargo, esta informaciéon no demuestra el uso de canales, pues no tiene la

informacion por el canal de recepcion de cada anexo, consulta u observacion.

12. De los 23.196 ACQ’s para Denuncias PRD, los motivos mas frecuentes son: maltrato por
negligencia con un 40%, maltrato fisico con un 40%, consumo de sustancias psicoactivas 6%,

situacion de trabajo infantil con un 3%, y otros motivos con un 11%.

13. Para el caso de las variables de comportamiento, no se realizé analisis de la informacion, ya que el
Instituto no cuenta con insumos (bases de datos, entrevistas, encuestas y demas) que arrojen
algun dato para identificar caracteristicas de eventos, beneficios buscados o niveles de uso por

parte de los peticionarios de Denuncias PRD.
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Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

Los motivos de peticion mas frecuentes de las Denuncias PRD presentadas por personas
naturales corresponden a maltrato por negligencia con un porcentaje del 49,3%, seguido por el
motivo de maltrato fisico con un 24,3%. También se evidencia en cuanto a los motivos problemas

de comportamiento y consumo de sustancias psicoactivas con un 7,3% vy 4,9% respectivamente.

Anonimos

15.

16.

Los motivos mas frecuentes de las peticiones presentadas por personas andnimas, frente a lo
cual, de un total de 29.440 el principal motivo de las Denuncias PRD es el maltrato fisico con un
porcentaje del 41,9%, seguido por el motivo de maltrato por negligencia con un 41,8%, también
se evidencia que para los motivos de consumo de sustancias psicoactivas y situacion de trabajo
infantil el porcentaje de denuncias corresponde a 3,6% y 3,4% respectivamente, lo que permite
concluir que de los 20 motivos existentes el 9% corresponde a otros motivos entre los cuales
estan maltrato psicoldgico, problemas de comportamiento, convivencia educativa, amenazado,

tenencia irregular de nifio, nifia o adolescentes, situacion de vida en calle, entre otros.

El 71,9% corresponden a peticiones realizadas por anénimos con el registro de 29.440 peticiones,
siendo el canal telefonico el mas utilizado con un 69,4%; seguido por el presencial con un 17,4%;

y los Ultimos dos canales: virtual y el escrito, corresponden a un 11,3% y 1,9%, respectivamente.

Personas Juridicas

Para el caso de las variables geograficas:

17.
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Frente a la dispersion, se analizd la ubicacién de creacion de la peticién por parte de personas
juridicas, en esto se encontrd, que, de las 1.181 Denuncias PRD presentadas, 200 se registraron
desde la Sede de la Direccion General siendo el 16,93%. Mientras que el 83,07% se registraron en
las regionales, principalmente en Caldas (269), Santander (98). Las que menos registraron

Denuncias PRD fueron Cérdoba, Chocd, Putumayo y Vaupés.
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Frente a variables de categoria tipologia organizacional:

18.

19.

20.

21.

22.

El sector Salud es el que mayor nimero de Denuncias PRD presenta por el canal escrito; seguido
por el sector ICBF que prefiere el canal virtual; luego el sector educacién, defensa, entes de
control, solidario, gobierno e industrial que prefieren comunicar las Denuncias PRD por el canal

escrito.

Para el caso del sector salud que presenta 314 Denuncias PRD, los hospitales registran el 45%,
por medio del canal escrito. Seguido por las IPS, Clinicas y EPS que prefieren el canal escrito en

menor proporcion. Solo las secretarias de salud prefieren el canal virtual.

Por su parte el sector educacién que presenta 166 Denuncias PRD, los colegios registran 134 por
el canal escrito, 12 por el canal virtual, 9 por el telefénico y tan solo 5 por el canal presencial.
Mientras que las Instituciones de Educacidén Superior presentan 6 Denuncias PRD por el canal

escrito.

De un total de 1.181 peticiones de Denuncias PRD, el principal motivo de estas es el maltrato por
negligencia con un porcentaje del 46,3%, seguido por el motivo de maltrato fisico con un 18,0%.
También se evidencia como motivos los problemas de comportamiento y la situacién de trabajo
infantil con un 17,6% y 3,1% respectivamente, mientras que los otros 16 motivos de peticidn

corresponden a un 14,7%.

No fue posible realizar un analisis de caracterizacion basado en variables como tamafio de la
organizacion, tipo de ciudadano, procedimiento usado y responsable de la interaccién, ya que el

ICBF no cuenta con esta informacion.

Solicitud de Restablecimiento de Derechos
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23. Se presentaron 113.624 SRD, el 82,8% corresponden a las registradas en las 33 regionales.
Mientras que el 17,2% fueron registradas en la Sede Nacional. Las regionales que mayor nimero
de SRD presentan son Bogotd D.C con un 15,8% (17.947); seguido por Valle del Cauca con un
7,8% (8.881), en el tercer lugar Antioquia con un 6,2% (7.073), seguido por Tolima (4,3%),
Cundinamarca y Huila (3,8% respectivamente) y Narifio (3,6%). Mientras que las regionales que

menos presentan SRD son Guainia, Vaupés, Vichada y San Andrés y Providencia.

24. Se recibieron un total de 113.624 peticiones para el afio 2016, de las cuales el 58,8%
corresponden a solicitudes hechas por una persona natural el 37,7% corresponden a personas

juridicas y el 3,4% corresponden a peticiones SRD realizadas por anénimos.

25. Los canales de recepcion en SRD se evidencia que de las 113.624 que corresponden al 100%, el
mavyor canal utilizado es el canal presencial con un porcentaje del 41,8%, el siguiente canal mas
utilizado es el escrito con un porcentaje del 34,9%, le sigue el canal telefénico con un 12,3%, vy el

canal menos frecuentado es el canal escrito con un porcentaje del 11,0%.

26. Se realizan conclusiones referentes a personas naturales, anénimas y personas juridicas, vistas

desde la priorizacién de las variables definidas:

Personas Naturales

Para el caso de las variables geograficas:
27. Referente a la ubicacion, se presentaron 66.857 SRD, el 90% corresponden a las registradas en las
33 regionales. Mientras que el 10% fueron registradas en la Sede Nacional. Las regionales que
mayor numero de SRD de personas naturales presentan son Bogota D.C. con un total de 10.653
gue equivale a un 15,9%, seguido por Valle del Cauca con 6.619 (9,9%), posterior Huila con 3.540

(5,3%), Antiogquia con 3.376 SRD que significa un 5% nacional, Tolima con 3.251 que equivale al
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4,9%. Mientras que Vaupés, Guaviare, Guainia, Vichada, San Andrés y Providencia son los que

presentan menor nimero de SRD reportadas por personas naturales.

Para el caso de las variables demograéficas:

28.

29.

30.

Se realizo el analisis de la informacién para la variable sexo y grupo etario, lo correspondiente a
las variables: actividad econdmica, estrato socioecondmico, vulnerabilidad y estado del ciclo
familiar, no fue posible identificar, teniendo en cuenta que no se contaba con la informacién.

Para el caso de la variable vulnerabilidad, se tuvo en cuenta la variable discapacidad.

De las 113.624 Solicitudes de Restablecimiento de Derechos, el 72,8% fueron presentadas por
mujeres y el 25,9% por hombres. El canal preferido por las mujeres y los hombres es el canal

presencial, mientras que el canal menos utilizado es el canal virtual.

El 96,5% de las SRD son de personas mayores de edad, mientras que el 3,47% son menores de
edad, que correspondieron a 2.320 peticiones SRD. De los cuales el 71,2% de los registros son de
adolescencia, seguido del 15,4% referido a nifiez, el 7,7% a primera infancia y el 5,7% a menor de
3 afios. Los adolescentes, los nifios, menor de 3 afios y primera infancia presentan SRD por el
canal presencial. Mientras que el canal menos utilizado para el caso de los adolescentes, nifios y

primera infancia es el virtual; y para los menores de 3 afios es el telefdnico.

Para el caso de las variables intrinsecos:

31.
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Del total de 113.624 peticiones SRD reportadas por persona natural, el canal de recepcién mas
utilizado corresponde al presencial con un 59,2%, le sigue el escrito con un 27,0%, y finalmente,
el telefénico y el virtual con un 8,1% y 5,7% respectivamente. Para las peticiones anénimas el
canal de recepcion mas utilizado es el telefénico con un 59,6%, le sigue el canal virtual con un

16,7%, y finalmente el presencial y el escrito con un 16,3% vy 7,4% respectivamente.
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32. Frente a los usos de canales, se evidencia una variable denominada ACO’s (anexos, consultas y
observaciones), donde se indica el nimero de veces que se comunican frente a una peticion
especifica. Sin embargo, esta informaciéon no demuestra el uso de canales, pues no tiene la

informacién por el canal de recepcion de cada anexo, consulta u observacion.

33. De los 80.351 anexos, consultas y observaciones registradas para SRD, al analizarlos por motivos
de peticidn se evidencia que los mas frecuentes son abuso sexual/ violencia sexual con un 29%,
seguido del maltrato por negligencia con un 22%, los problemas de comportamiento: 12%,
consumo de sustancias psicoactivas con un 9%, maltrato fisico con un 8% y otros motivos con un

20%,

34. Si se hace la comparacion frente a los motivos presentados en las SRD (tanto para persona
natural, anénimo, como para persona juridica) con los ACO’s se evidencia que el motivo que
mayor registra peticiones como ACO, corresponde al Abuso Sexual / Violencia Sexual, seguido por
el Maltrato por Negligencia. El motivo de Abandono es el que mas presenta peticiones SRD para el

caso de personas naturales y juridicas, sin embargo, no se evidencia en los motivos de los ACO’s.

35. Para el caso de las variables de comportamiento, no se realizd analisis de la informacion, ya que el
Instituto no cuenta con insumos (bases de datos, entrevistas, encuestas y demas) que arrojen
algun dato para identificar caracteristicas de eventos, beneficios buscados o niveles de uso por

parte de los peticionarios de SRD.

36. Los motivos de peticion mas frecuentes de las Solicitudes de Restablecimiento de Derechos - SRD
presentadas por personas naturales, son el abandono con 20,1% de participacién, seguido por el
motivo de Abuso Sexual/Violencia Sexual con un 18,5%, y los motivos de Amenazado vy
Amenazado por grupos armados organizados al margen de la ley con un 15,0% y 10,3%
respectivamente; mientras que los otros 28 motivos como son apoyo a madre gestante o

lactante (menor o mayor de 18 afios), consumo de sustancias psicoactivas, hechos victimizantes
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en el marco del conflicto armado, solicitud vinculacién programa de discapacidad, entre otros,

corresponden a un 36,6% del total de SRD, es decir a 66.857.

Anonimos

37.

38.

Los motivos mas frecuentes de las peticiones presentadas por personas andnimas, frente a lo
cual, de un total de 3.895, el principal motivo de las Solicitudes de Restablecimiento de Derechos
(SRD), es el Abuso Sexual/Violencia Sexual con un porcentaje del 65,1%, seguido por el maltrato
por negligencia con un 10,3%. Para los motivos de conductas sexualizadas entre menores de 14
afios y prostitucién Infantil - violencia sexual - explotacion sexual, el porcentaje de solicitudes
corresponde a 7,0% y 5,7% respectivamente, lo que permite concluir que de los 28 motivos
existentes el 11,9% corresponde a otros motivos entre los cuales se encuentran el de amenaza
por grupos armados organizados al margen de la ley, apoyo a madre gestante o lactante (menor
o0 mayor de 18 afios), consumo de sustancias psicoactivas, hechos victimizantes en el marco del

conflicto armado, solicitud vinculacién programa de discapacidad, entre otros.

Para las peticiones andnimas el canal de recepcién mas utilizado es el telefénico con un 59,6%, le
sigue el canal virtual con un 16,7%, y finalmente el presencial y el escrito con un 16,3% vy 7,4%

respectivamente.

Personas Juridicas

Para el caso de las variables geograficas:

39.
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Frente a la dispersion, se analizd la ubicacién de creacion de la peticién por parte de personas
juridicas, en esto se encontro, que, de las 42.872 SRD, el 75,9% corresponden a las registradas en
las 33 regionales. Mientras que el 24,1% fueron registradas en la Sede Nacional. Las regionales
gue mayor numero de SRD de personas juridicas presentan son Bogotd D.C. con un 16,2%

6.955), seguido por Antioquia con 8,5% (3.632), luego Valle del Cauca con un 5,1% (2.183
( ), seg p q 5% ( ), lueg 1% ( ),
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Atlantico con un 4,7% (2.007), Cundinamarca con el 4% (1.700). Mientras que Guainia, San
Andrés y Providencia, Vaupés, Vichada, Chocd, Putumayo y Amazonas presentan el menor

ndmero de SRD registrados para la vigencia 2016.

Frente a variables de categoria tipologia organizacional:
40. El sector Salud es el que mayor nimero de SRD presenta por el canal virtual; seguido por el
sector Defensa que prefiere el canal escrito; luego el sector educacién, entes de control, ICBF,

solidario, gobierno, industrial y de servicios que prefieren comunicar las SRD por el canal escrito.

41. Para el caso del sector salud que presenta 14.530 SRD, los hospitales prefieren el canal virtual,
luego el escrito, posterior el telefénico y por Ultimo el presencial; tanto las clinicas como las IPS
utilizan el canal telefénico, seguido por el virtual, luego el escrito y por Ultimo el presencial; las
secretarias de salud utilizan mas el escrito, seguido por el telefénico, luego el virtual y en menor

medida el presencial.

42. Por su parte el sector defensa presentan un total de 8.488 SRD, tanto la Policia Nacional como el
Ejército Nacional prefiere comunicar las SRD por el canal escrito, seguido por el presencial, luego
el telefénico y virtual. Mientras que el INPEC, frecuenta mas el canal virtual, seguido por el canal

escrito y por ultimo el canal presencial.

43. De un total de 42.872 peticiones de Solicitudes de Restablecimiento de Derechos (SRD)
presentadas por Personas Juridicas para el 2016, el principal motivo de éstas fue el abandono con
un porcentaje del 30,5%, seguido por el maltrato fisico con un 22,0%, los motivos de amenazado
y amenazado por grupos armados organizados al margen de la ley con un 12,0% y 7,3%

respectivamente; mientras que los otros 28 motivos de peticién corresponden a un 28,1%.

Externado 151 | 164

de Colombia

BIENESTAR
FAMILIAR



Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

44. No fue posible realizar un andlisis de caracterizacién basado en variables como tamafio de la
organizacion, tipo de ciudadano, procedimiento usado y responsable de la interaccién, ya que el

ICBF no cuenta con esta informacion.
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Glosario

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, 2017, p. 11)

Anexo: Se refiere a la complementacién o modificacion de la informacién inicial otorgada por los
ciudadanos, la cual implica nuevamente la revision de la peticién por parte de quien la tiene por
competencia para que se encargue de los asuntos reportados. Solo se podrdn registrar anexos a
peticiones cerradas, en los casos que ingresen nuevas solicitudes que sean del mismo asunto de las
Quejas remitidas a la Oficina de Control Interno Disciplinario o que hayan sido remitidas a otra entidad.

(Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, pp. 37-38)

Autoridad Competente para el restablecimiento de derechos: Es el Defensor de Familia, el Comisario de
Familia o el Inspector de Policia, de acuerdo con las competencias establecidas en los articulos 96 al 98 de
la Ley 1098 de 2006, y el articulo 2.2.4.9.2.1 del Decreto 1069 de 2015. (Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, 2017, p. 12)

Cierre de la Peticidn: Se registrard en los tipos de peticién del Sistema de Informacién Misional - SIM,
segln proceda de acuerdo con lo definido en cada tipo de peticidn, previa verificacidn del registro de la
respuesta en la actuacion AAC-060 Gestion de la Peticion o cuando se ponga fin a un proceso o
procedimiento y se encuentren registradas las actuaciones propias para cada tipo de peticion. (Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 40)
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Constatacion de Denuncia PRD: Consiste en trasladarse a la direccion reportada y tener un contacto
directo con el nifio, nifia o adolescente y/o su entorno socio familiar, para poder establecer la veracidad
de los hechos reportados y poder emitir un informe profesional al Defensor de Familia para que se tomen
las medidas a que haya lugar. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 2)

Consulta: Se refiere al momento en el que el peticionario por cualquiera de los canales de atencion
solicita informacién sobre las actuaciones que ha adelantado el ICBF frente a su solicitud. En los casos que
el proceso sea competencia del Defensor de Familia y su Equipo Interdisciplinario y se solicite informacion
sobre el servidor publico que adelanta su solicitud, se le informara al peticionario el nombre de la
autoridad administrativa y del Centro Zonal donde se estad llevando a cabo el proceso. (Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 38)

Consumo de Sustancia Psicoactivas: Segun la Organizacién Mundial de la Salud se conoce como sustancias
psicoactivas aquellas sustancias que, cuando se consumen, afectan los procesos mentales, como, por
ejemplo, la cognicién o la afectividad. Este término y su equivalente, sustancia psicotrdpica, son las
expresiones mas neutras y descriptivas para referirse a todo el grupo de sustancias, legales e ilegales, de
interés para la politica en materia de drogas. Se considera psicoactivo a toda sustancia quimica de origen
natural o sintético que al introducirse por cualquier via (oral, nasal, intramuscular o intravenosa) ejerce
un efecto directo sobre el Sistema Nervioso Central (SNC), ocasionando cambios especificos a sus
funciones. Estas sustancias son capaces de inhibir el dolor, modificar el estado animico o alterar las

percepciones. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 11)

Direccionamiento: Es el envio de las peticiones recibidas y registradas a la persona, dependencia o
entidad competente de atender la peticion, con el objeto de que la conozca y le dé la atencion

correspondiente. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 3)

Explotacidn sexual: es un delito que incluye abuso sexual por parte de un adulto que remunera en dinero

0 en especie a la victima (nifio, nifia o adolescente), a un tercero o terceros. En algunos casos, se tiende a
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responsabilizar a la victima justificando el delito del adulto por actitudes o caracteristicas que asume el
nino, nifia o adolescente trasladdndolo a un imaginario sexuado, que se transmite y perpetla
culturalmente contribuyendo a la naturalizacién del delito lo cual incide en omitir la denuncia. (Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 10)

Inobservancia de derechos: Incumplimiento, omisién o negacién 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 o
adolescentes nacionales y extranjeros que se encuentren en el territorio colombiano o fuera de él.

(Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 11)

Maltrato o Violencia: En concordancia con lo establecido en el articulo 18 de la Ley 1098 de 2006, toda
forma de perijuicio, castigo, humillacién o abuso fisico o psicoldgico, descuido, omisidn o trato negligente,
malos tratos o explotacion sexual, incluidos los actos sexuales abusivos y la violacion y en general toda
forma de violencia o agresién sobre el nifio, la nifia o el adolescente por parte de sus padres,

representantes legales o cualquier otra persona. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 4)

Medidas de restablecimiento de derechos: Decisiones de naturaleza administrativa que decreta la
autoridad competente para garantizar y restablecer el ejercicio de los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes. Pueden ser provisionales o definitivas, deberan estar en concordancia con el derecho
amenazado o vulnerado y garantizar, en primer término, el derecho del nifio, la nifia o el adolescente a
permanecer en el medio familiar. Ademas, La autoridad competente deberd asegurar que en todas las
medidas provisionales o definitivas de restablecimiento de derechos que se decreten, se garantice el
acompafiamiento a la familia del nifio, nifia o adolescente que lo requiera. (Instituto Colombiano de

Bienestar Familiar, 2017, pp. 10-11)
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Observacion: Se refiere a las anotaciones internas realizadas a una peticion y que describen los avances,
el impulso o seguimiento de esta o aquella que se efectla cuando se presentan peticiones reiterativas.
En el caso de las observaciones tipo consulta u observacién, es importante anotar que no implica una
nueva gestion ni la puesta en conocimiento de la peticidn a quien la tiene por competencia para que se
encargue de los asuntos reportados, salvo que en los casos de seguimiento se identifique que la

respuesta no es de fondo, ni congruente. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 40)

Peticidn: Peticion es la solicitud verbal, escrita o electrdnica 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. (Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 3)

Peticionario: Se define el peticionario como la persona que realiza una solicitud de forma respetuosa al
ICBF. Para el registro de este en el Sistema de Informacién Misional —SIM y de acuerdo con su naturaleza

contamos con los siguientes tipos:

a. “Persona Natural: Se define como persona Natural “Los individuos de la especie
humana, cualquiera que sea su edad, sexo, estirpe o condicion, asi lo define el Cédigo

Civil Colombiano en su articulo 74”.

b. Persona Juridica: Se llama persona juridica a una persona ficticia, capaz de ejercer
derechos y contraer obligaciones y de ser representada judicial y extrajudicialmente”,

es el caso de las Comisarias de Familia, los Juzgados, entre otras.

c. Autoridad Civil: Es aquella que no implica el ejercicio de autoridad militar y que en

determinados casos, puede concurrir con otras modalidades de autoridad.
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d. Autoridad Judicial: Son los magistrados, jueces y secretarios de los despachos
judiciales, que en el ejercicio de su funcién judicial suscriben los actos de

comunicacion procesal.

e. Autoridad Religiosa: Perteneciente o relativo a la iglesia y en particular a los clérigos,
es decir, referida a toda autoridad religiosa sin importar la comunidad a la cual
pertenezca, lo cual estd de un todo acorde con la nueva concepcién constitucional de
respeto a la libertad de religiosa y de cultos, que superd el viejo esquema normativo y

valorativo del confesionalismo catdélico en nuestro pais. (Sentencia C-478/99).

f.  Autoridad Militar / Policiva: Es la que ostentan los oficiales en servicio activo de las
Fuerzas Militares y los suboficiales con rango de comandantes con jurisdiccion en la

respectiva entidad territorial.

g. Ministerio Publico: Es el encargado de la guarda y promocion de los derechos
humanos, la proteccion del interés publico y la vigilancia de la conducta oficial de
guienes desempefian funciones publicas; vigila el cumplimiento de la Constitucion vy la
Ley, promueve la proteccion de los derechos fundamentales, el respeto de los deberes
ciudadanos y la proteccion del patrimonio publico; el ministerio publico es ejercido por
la Procuraduria General de la Nacion, el Defensor del Pueblo, los Procuradores

Delegados y en el nivel territorial, los Personeros Municipales o Distritales.

h. Autoridad Administrativa: Son los organismos y entidades publicas encargadas del
adelantamiento de actuaciones administrativas, que velan por el cumplimiento de la

ley.” (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, pp. 10-11)
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Prostitucion Infantil: Es la utilizacion de personas menores de 18 afios en actividades sexuales a cambio de

dinero o cualquier otra forma de retribucidn. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 10)

Restablecimiento de derechos: Se entiende por restablecimiento de los derechos de las personas menores
de edad, la restauracion de su dignidad e integridad como sujetos titulares de los mismos y de la
capacidad para hacer un ejercicio efectivo de los derechos que les han sido vulnerados4. La Autoridad
Administrativa, ordenara a las entidades respectivas del Sistema Nacional de Bienestar Familiar, a través
de las medidas de restablecimiento de derechos consagradas para tal fin, las actuaciones que deban ser
adelantadas y los términos en que debe darse su cumplimiento. (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar, 2017)

Respuesta a las peticiones: Es aquella actuacién por la cual se da respuesta de fondo, oportuna vy
congruente al peticionario, la cual debe registrarse en la herramienta tecnoldgica con una breve
descripcion de la gestién realizada o adjuntando copia del documento elaborado en donde se evidencie

dicha gestién. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 4)

Sistema Nacional de Bienestar Familiar: Sistema administrativo conformado por todas las entidades
publicas, privadas, sociales y comunitarias responsables de la proteccién integral de la infancia, la
adolescencia y la familia, en los dmbitos territoriales, generando espacios de participacion donde los
diferentes actores puedan articular sus acciones, promover su integracion y concertar politicas,

programas, proyectos y servicios. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, pp. 10-11)

Sistema de Informacién Misional- SIM: es una herramienta que sirve de apoyo a las acciones realizadas
para la prestacién de los servicios del ICBF, cuyo objetivo es facilitar el registro, la consolidacion y el
reporte de informaciéon local, regional y nacional de manera oportuna y confiable a partir de las
necesidades que se originan en los procesos misionales del Instituto Colombiano de Bienestar Familia.

(Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 6)

Externado 161 | 164

de Colombia

BIENESTAR
FAMILIAR



Caracterizacion de los peticionarios que pusieron en conocimiento del ICBF presuntas
situaciones de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes (NNA) en el afio 2017.

Situacidon de Trabajo infantil: es “toda actividad fisica o mental, remunerada o no, dedicada a la
produccion, comercializacion, transformacion, venta o distribucion de bienes o servicios, realizada en
forma independiente o al servicio de otra persona natural o juridica por personas menores de 18 afios de
edad”3. También puede entenderse como, “aquel realizado por un nifio, nifia o adolescente que no
alcance la edad minima especificada para el tipo de trabajo de que se trate, segin determine la
legislacién nacional o las normas internacionalmente aceptadas y que, por consiguiente, impida la
educacién y el pleno desarrollo del nifio, la nifia o el adolescente; o aquel que se ajuste a la definicién de
trabajo peligroso o aquel que se incluya dentro de las peores formas de trabajo infantil”. (Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 7)

Tipo de peticién Denuncias Proceso de Restablecimiento de Derechos —PRD-: Es cuando a través de
informacion andnima o allegada por terceros se pone en conocimiento del ICBF cualquier situacion de
presunta inobservancia, 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. (Instituto Colombiano de

Bienestar Familiar, 2017, p. 4)

Tipo de peticién Solicitud de Restablecimiento de Derechos: Son aquellas situaciones de amenaza,
inobservancia o vulneracion de derechos de nifios, nifias y adolescentes que son puestas en conocimiento

del ICBF por cualquier canal de atencién, cuando:

¢ “Una entidad del Sistema Nacional de Bienestar Familiar reporte o denuncie que ha detectado,
una situacién de maltrato fisico y/o psicoldgico, violencia sexual, de peores formas de trabajo
infantil u otra que vulnere, amenace o inobserve los derechos de los nifios, las nifias vy
adolescentes.

e En aquellos casos en los que el mismo nifio, nifia, adolescente solicita proteccién de sus
derechos por una presunta inobservancia, amenaza o vulneracion.

e Cuando se informe una situacién enmarcada como Violencia Sexual.
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e 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 ubicacion del menor de edad.”

(Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 5)

Violencia contra los nifios, nifias y adolescentes: Toda accién, omisidn, abuso, uso de la fuerza o del poder
gue se expresa a través de la violencia fisica, psicoldgica, sexual y la negligencia, asi como a través de las
amenazas de tales actos, la cual se puede presentar en distintos dmbitos y ser ejercido por parte de sus
padres, representantes legales o cualquier otra persona; produce dafio y afecta la integridad personal, el
desarrollo integral de los nifios, nifias y adolescentes, llegando incluso hasta la muerte. (Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 24)

Violencia fisica: Es toda accion a través del uso de la fuerza fisica, la cual puede causar dolor, malestar,
lesiones, dafios a la salud, o al desarrollo del nifio, nifia o adolescente; la violencia fisica se puede ejercer

a través de:

-“Manos o con cualquier parte del cuerpo: Cachetadas, nalgadas, pellizcos, pufietazos, patadas,
pisones, pufios, empujones, mordiscos, zarandeo, coscorrones, rasqufios, jalon de pelo, jaldn de
orejas, asfixiar, dar puntapiés, otros.

-Objetos: Palos, correas, cables, pantuflas, cigarrillos, planchas, zapato, azote, vara, entre otros.
-Armas: cuchillos, pufiales, pistolas, entre otros.

-Sustancias, agentes quimicos u objetos que producen quemaduras: agua o liquidos hirviendo,
dcido, entre otros.

-Otras formas: Ahogamiento, ingesta forzosa, obligarlos a asumir posturas incomodas.

Adicional a lo anterior, en la violencia fisica se incluye el castigo fisico o corporal, el cual recoge de
manera unica o combinada, las formas de violencia fisica descritas anteriormente.” (Instituto

Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 27)
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Violencia sexual contra nifios, nifias y adolescentes: se entiende como todo acto o comportamiento de
tipo sexual ejercido sobre un nifio, nifia o adolescente, utilizando la fuerza o cualquier forma de coercién
fisica, psicolégica o emocional, aprovechando las condiciones de indefensién, de desigualdad y las
relaciones de poder existentes entre victima y agresor. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ,
2017, p. 21)

Vulneracidén de derechos: Toda situacién de dafio, lesion o perjuicio que impide el ejercicio pleno de los

derechos de los nifios, las nifias y adolescentes. (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, 2017, p. 11)

Anexos

Anexo No. 1 Normograma Servicios y Atencién al Ciudadano
Anexo No. 2 “Priorizacidn de variables”
Anexo No. 3 ACO Denuncias PRD

Anexo No. 4 ACO SRD.
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