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

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

3. DESARROLLO

3.1DESCRIPCION DE LAS LINEAS DE ATENCION TELEFONICAS DEL ICBF

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

Linea Nacional 01 8000 91 80 80: es una linea gratuita nacional, que funciona 24 horas
los 365 dias del afio para brindar orientacion e informacion inmediata sobre la oferta de
programas, servicios y tramites del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, registrando
y direccionando las peticiones a la dependencia o sede del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar o Entidad del Sistema Nacional de Bienestar competente para dar
respuesta de fondo.

Linea de Atencion para las Entidades del Sistema Nacional de Bienestar Familiar 01
8000 11 24 40: es una linea gratuita nacional, que funciona 24 horas los 365 dias del afio
para brindar orientacion e informacion a las Entidades del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar. A través de esta, se registran y direccionan las Peticiones, Denuncias y
Solicitudes de Restablecimiento de Derechos y se activan las rutas de atencion.

Linea PBX (1) 4377630 y Lineas telefonicas en puntos de atencion y areas del ICBF:
Son lineas a través de las cudles se comunican las personas o entidades, directamente
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con los colaboradores de los diferentes puntos de atencién y areas de la Sede de la

Direccion General.

3.2RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION TELEFONICA

Es indispensable tener en cuenta estas recomendaciones:

Transferencias

e Cuando se realicen transferencias de interacciones con nifios, nifias o adolescentes,
es importante tener en cuenta que no_se debe mencionar la palabra “abogado’,
“psicélogo” o usar frases como “tu problema sera atendido por...”

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

Atencién a Ciudadanos
Extranjeros

Al recibir interacciones de personas en otro idioma, se debe solicitar apoyo de los
agentes bilinglies del centro de contacto, para garantizar atenciéon e interpretacion
adecuada.

Apoyo en tiempo real

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

a) Coordinador

b) Formador

c) Lider de procesos.

Manejo de Llamadas No
Serias

Se caracterizan por no existir algun tipo de interaccion ya que el adulto y/o nifio, nifia o
adolescente no habla, no se escucha nada o se escuchan sonidos.

El tiempo de duracién de esta comunicacion no debera exceder los 30 segundos. No
obstante, si durante el manejo de la llamada se logra obtener comunicacién y se
identifica que es un nifio, nifia o adolescente se deberd remitir a los escenarios
planteados en el numeral 3.3.2.1.1, escenario 2, del presente protocolo.

Consejos adicionales

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

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

e Saber usar todas las funciones del teléfono.

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

e Disponer de un listado (directorio) de las sedes de la entidad, dentro y fuera de la
ciudad.
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3.3 PROTOCOLO DE ATENCION A TRAVES DE LAS LINEAS TELEFONICAS DEL
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR

3.3.1 Guiones de Atencidén

A continuacién, se relacionan los guiones que deben ser utilizados durante la interaccion
con nifios, nifias, adolescentes o adultos.

Saludo

Linea 141:

Bienvenido a la Linea UNO CUATRO UNO (141) del ICBF, hablas con (nombre del agente),
éen qué puedo ayudarte?

Linea Nacional:

Bienvenido a la linea nacional del ICBF habla con (nombre del agente), ¢en qué le puedo
servir?

Linea de Atencidn para las Entidades del Sistema Nacional de Bienestar Familiar:
Bienvenido al ICBF, habla con (nombre del agente), ¢,en qué le puedo servir?

Linea PBX:

Bienvenido al ICBF, habla con (nombre del agente), en qué le puedo servir?

Linea Punto de atencién o dependencia del ICBF:

(Nombre de la dependencia o punto de atencién), buenos dias/tardes/noches, habla
(NOMBRE del colaborador), ¢en qué le puedo servir?

Finalizacion de la
interaccion

Para niflos, nifias o adolescentes

Antes de aplicar el guion de despedida, se recomienda mencionar frases que generen
confianza, empatia y motivacion al uso de la linea como, por ejemplo:

e “Juan, fue un gusto hablar contigo y saber un poco mas de ti...”. Luego de ello, despedirse
de forma cordial y abierta, “Que tengas un feliz dia/noche juan, recuerda que puedes
comunicarte nuevamente a la linea UNO CUATRO UNO cuando necesites ayuda...”.
ahora te voy a dejar con unas preguntas para que por favor las respondas.”

e “Maria, fue un gusto hablar contigo y saber un poco mas de ti...”, ahora te voy a dejar con
unas preguntas para que por favor las respondas.”

Para adulto en lineas del centro de contacto

Siga las recomendaciones dadas en el Protocolo General de Servicio y Atencién ICBF, y
adicionalmente de paso a la encuesta de satisfaccion, de la siguiente manera: “en este
momento, lo voy a dejar con una encuesta para que pueda calificar la calidad de mi
atencion”.

Para colaboradores de las Entidades del Sistema Nacional de Bienestar Familiar que
se comuniquen a través de los canales administrados por el centro de contacto.
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Antes de despedirse, es importante preguntar y aclarar lo siguiente:

¢Fue clara la informacioén brindada?, una vez se tenga la respuesta a la pregunta, informar
niumero de radicado SIM y mencionar: “Sefior (a) Xxxx, gracias por comunicarse con
nosotros, para futuros reportes también puede hacer uso del correo ICBF Atencion al
Ciudadano atencionalciudadano@icbf.gov.co, chat o portal a través de la pagina web del
ICBF, recuerde que le atendié xxx. En este momento, lo voy a dejar con una encuesta para
que pueda calificar la calidad de mi atencién”.

En caso de que la persona manifieste que la informacion entregada por el agente del
centro de contacto o colaborador del ICBF no ha sido clara, deberd retomar la
explicacién de la orientacién, procedimiento o tramite, hasta garantizar respuesta
satisfactoria del ciudadano.

Para la linea PBX
Hay dos opciones:
1. Transferencia: “Lo voy a transferir a la extensién xxx, recuerde que habl6 con xxx”

2. Orientacion e informacion de contacto: “Gracias por comunicarse al ICBF, recuerde que
lo atendi6 xxx, que tenga buen dia”

Guiones de Servicio
Intermedio

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

Tiempo de espera para adultos:

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

“Sr (a) xxx, permitame un momento en linea voy a...validar la informacién... actualizar los
datos en el sistema...consultar con el profesional encargado...”

Retomar la interaccién de adultos

“Gracias por su amable espera en linea le confirmo que...”

En caso de requerir mas tiempo, usar “‘gracias por su amable espera en linea, me
encuentro... validando la informacion... redactando su solicitud... registrando su solicitud...
realizando busqueda en el sistema... localizando la ubicacién que me reporta...etc....”

Confirmar la descripcion de la solicitud a adultos

Cuando se ingrese la solicitud, se informara al ciudadano “a continuacién, le indicaré la forma
en que sera registrada su solicitud, por favor me confirma si estd de acuerdo o si desea que
agreguemos o modifiquemos algo en la redaccion...”

Tiempo de espera para nifios, nifias y/o adolescentes

Se recomienda usar frases como “Juan no me vayas a colgar, que me van a brindar una

informacién muy util para ti, ya vuelvo contigo...”, “Maria me van a brindar una informacion
muy util para ti, te voy a dejar con la muasica, no me vayas a colgar...”
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Retomar la interaccién de nifios, nifias y/o adolescentes
Se recomienda usar frases como “Juan gracias por esperarme, te cuento que...”, “Maria ya

averiglé la informacién que me faltaba, gracias por esperar, me estabas contando que...”

Nota: el tiempo de espera es de 120 segundos maximo tanto para adultos como para nifios,
nifias y/o adolescentes. Si se requiere méas tiempo se debe retomar la llamada y justificar la
espera con los guiones mencionados anteriormente.

Guion de transferencia

Transferencia para adultos en las lineas del centro de contacto

“Sr. (a) xxx, en este momento lo voy a transferir con el profesional especializado (nombre del
abogado o psicologo) para continuar con la atencién a su solicitud...”

Transferencia para nifios, nifias y adolescentes

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

Transferencia entre extensiones de &reas, regionales o centros zonales del ICBF

“Sr. (a) xxx, en este momento lo voy a transferir con el profesional o area xxx a la extension
xxx, feliz dia/ tarde/ noche”

Despedida cuando el
ciudadano abandona la
comunicacién, durante

las interacciones del

centro de contacto.

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

e Primer Llamado: Sr. (a) xxx, ¢se encuentra ain en linea?

e Segundo Llamado: Sr. (a) xxx, por favor me confirma si se encuentra en linea, de lo
contrario se procedera a la finalizacién de la interaccién/comunicacion.

¢ Finalizacién de la Interaccion: “gracias por comunicarse con la entidad, recuerde que
le hablé XXXX, si requiere informaciéon sobre los servicios o presentar una peticion,
queja, reclamo, denuncia o sugerencia, lo podra realizar a través de los diferentes
canales de atencion disponibles por el ICBF”

Observacién: en este caso, no se debe dar paso a la encuesta de satisfaccion y la
interaccion no debera exceder un minuto de comunicacion.

Autorizacién
tratamiento de datos
personales

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

“El ICBF solicita autorizacion para el tratamiento de sus datos personales, con el fin de
realizar consultas o remitir informacién institucional”

3.3.2 Atencion anifios, niflas y adolescentes

Teniendo en cuenta el motivo/objetivo de la llamada identificado, el agente sabra cuél es
el tipo de atencion que debe brindar cuando un nifio, nifia o adolescente se comunique

con las lineas.
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3.3.2.1 Tipos de llamada

3.3.2.1.1 Reconocimiento de la linea: Se entiende como toda conducta o verbalizacion
que realiza el nifio, nifia 0 adolescente, cuando se comunica con la linea 141 por primera
vez, buscando explorar y entender el funcionamiento de esta.

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

a. Escenario uno: nifio, nifia o adolescente que se comunica con la intencion de conocer
la linea, su objetivo y alcance, es decir que existe comunicacioén de doble via.

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

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

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

e Si el motivo de la llamada es conocer la linea, se deben comunicar los objetivos,
alcance y lemas de la linea 141.

Tiempo de duracion: esta comunicacién no debera exceder 10 minutos. No obstante, si
durante el relato de la comunicacion se presenta otro objetivo como el registro de una
PQRDS, el tiempo de llamada no excedera los 13 minutos.

b. Escenario dos: nifio, nifia o adolescente que se comunica por primera vez con la linea
141, a través de bromas, verbalizaciones obscenas (contenido sexual) y soeces, se toman
este tipo de interacciones como una forma de explorar y conocer la linea.

Tiempo de duracién: el tiempo de esta comunicacion no debera exceder los 2 minutos.

Para cualquiera de estos dos escenarios, en el Anexo # 1 se ilustran las estrategias y
recomendaciones para el manejo de este tipo de llamadas.
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3.3.2.1.2 Asuntos generales: Hace referencia a llamadas de Nifios, Niflas o
Adolescentes que ya son usuarios frecuentes de la linea, por lo cual se tendran en cuenta
las siguientes categorias:

Llamadas abiertas: son las interacciones donde el Nifio, Nifia o Adolescente que se
comunica no expresa de manera directa un motivo u objetivo en la llamada, siendo el
agente quien debe plantear el mismo. Para el desarrollo de la comunicacion, se deben
utilizar herramientas como: el tema de la semana, verificador de derechos y estrategias
didacticas para generar aprendizaje sobre distintos temas. A continuacion, se ilustran los
tipos de llamadas abiertas:

e Saludo: el Nifio, Nifia o Adolescente se comunica solo para saludar, sin tener un tema
especifico.

e Solicitud de conversacion: el Nifio, Nifia o Adolescente verbaliza como motivo de su
llamada conversar o hablar con la linea de un tema libre.

¢ Indeciso: el Nifio, Nifla o Adolescente se comunica expresando de manera directa que
no sabe el porqué de su llamada.

Tiempo de duracién: el tiempo de esta comunicacion no deberd exceder los 10 minutos.

b. Diario vivir: son interacciones en donde el Nifio, Nifia o Adolescente comenta las
actividades que realiza en su cotidianidad, especialmente todo aquello que acontece el
mismo dia.

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

Tiempo de duracién: el tiempo de esta comunicacion no deberd exceder los 15 minutos

c. Comportamiento Problema: hace referencia a llamadas en donde el nifio, nifia o
adolescente es activo, curioso, desafiante, autoritario y tiene baja tolerancia a la espera,
por lo tanto, busca que su entorno satisfaga sus necesidades rapidamente y le interesa lo
novedoso.
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En este tipo de interacciones es importante tener el control de la llamada, para lo cual se
debera apoyar en las recomendaciones ilustradas en el Anexo # 2 y tener en cuenta las
instrucciones para atender los casos focalizados.

Tiempo de duracién: el tiempo de esta comunicacion no debera exceder los 6 minutos,
dentro de los cuales los primeros tres minutos seran destinados a reqular el
comportamiento inadecuado y en caso de lograrlo, el tiempo restante se debe desarrollar
un objetivo adicional de acuerdo con la situacion. Si definitivamente no se logra tener un
objetivo claro en la comunicacién, se deberéa aplicar el protocolo de terminacion de
llamada.

Para cualquiera de estas tres categorias, en el Anexo # 2 se ilustran las estrategias y
recomendaciones para el manejo de este tipo de llamadas

d. Promocién y Prevencidn: hace referencia a los temas de Infancia y Adolescencia, en
los cuales al indagar el motivo/objetivo de la llamada, el nifio, nifia o adolescente
manifiesta querer recibir informacidén u orientacion frente a algun tema en especifico (ya
sea personal o legal) y en el que el agente debera brindar la respectiva atencion.

De igual forma, si el asesor en algun punto de la interaccion requiere el apoyo por parte
de algun profesional (psicélogo y/o abogado) lo debera solicitar. El profesional brindara el
apoyo y en caso de ser necesario, se realizara transferencia de la llamada para continuar
la atencion.

Tiempo de duracién: el tiempo de esta comunicacion no deberd exceder los 15 minutos

3.3.2.1.3 Estrategias de atencion a nifio, nifia o adolescente: hace referencia a las
llamadas donde se utiliza el tema de la semana, los juegos, cuentos, adivinanzas, chistes
y canciones como herramientas dirigidas a la prevencion y promocion de derechos y
deberes.

Estas herramientas se deben encaminar a generar un espacio de ensefianza y
aprendizaje independiente de si es el nifio, nifla o adolescente es quien propone esta
actividad o en su defecto el agente es quien acude a ellas para el desarrollo de la
comunicacién. A continuacion, se detallan las mencionadas herramientas.

a. Tema de la semana: es una publicacién en los medios audiovisuales de la operacién,
con periodicidad semanal, en la cual se plantea un tema orientado al nifio, nifia o
adolescente acorde con situaciones actuales, problematicas propias de la edad o de
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interés general. Adicionalmente, este tema cuenta con unas preguntas orientadoras y una
actividad para desarrollar en la interaccion.

b. Chiste, cuento, cancién y/o adivinanza: es importante tener en cuenta que al aplicar
estas estrategias deben estar ajustadas a la necesidad que se evidencie durante la
comunicacion, al contexto, edad, escolaridad, etc.

c. Actividad para ocupacion del tiempo libre: corresponde a situaciones en las cuales
el agente identifica a través del historial de llamadas que el nifio, nifia o adolescente se
comunica en repetidas ocasiones durante el mismo dia, proponiendo el mismo objetivo de
llamada (por ejemplo, adivinanza). Para este escenario, se debe hacer uso de los
siguientes pasos:

Verificar el usuario. ¢Como? validando el nimero de teléfono (ANI) por el cual se
comunicé y las veces que se ha comunicado durante el dia. Adicionalmente, revisar
en el historial de la herramienta de tipificacion e identificar cual fue la atencion
requerida por el nifio, nifia o adolescente y si fue resuelta.

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

¢,Como indagar por el nuevo motivo? Cuando se indaga por el nuevo motivo de
llamada, no solamente hace referencia a lo que expresa el nifio, nifia o adolescente,
también implica realizar preguntas orientadas a conocer el POR QUE y/o PARA QUE
se comunica en varias oportunidades con el mismo motivo u objetivo de llamada.
Ejemplo: “Pedrito yo veo que has llamado varias veces el dia de hoy solicitando
tareas, cuéntame ¢alguien te ayuda a realizar tus tareas o te toca solo?, ¢Ddnde tu
vives hay internet?, ¢ Cuanto tiempo estas solo? Etc.

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

Realizar el registro y tipificacion de la interaccion, en especial registrar la actividad
gue fue asignada. De tal manera que el siguiente agente le solicitara dicha actividad y
de no tenerla, se debe mantener el protocolo.

Si el nifio, nifia o adolescente en la siguiente llamada resuelve la actividad asignada,
se debe felicitar, retroalimentar, conversar e indicarle como estrategia de regulacién
que la siguiente comunicacion sera atendida en los siguientes dias, a excepcion de
los casos en donde necesite ayuda (presunta vulneracién de derechos, atencion en
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crisis), esta informacion se podra expresar al nifio, nifla o adolescente en frases
como: “te sugerimos que nos llames en los siguientes dias para darle la oportunidad a
otro nifio, nifia o adolescente, pero recuerda que si en transcurso del dia te sucede
algo malo o sientas que necesitas hablar con nosotros puedes volver a llamar’,
“Pedrito entonces escribe el cuento sobre tus derechos y nos llamas el dia de
mafana, recuerda que si te esta sucediendo algo malo puedes volver a llamarnos”.

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

Tiempo de duracién: el tiempo de esta comunicacion no debera exceder los 8 minutos,
siempre y cuando la estrategia esté encaminada a desarrollar un espacio de aprendizaje.
No obstante, si el nifio, nifia o adolescente presenta comportamiento inadecuado que
imposibilite_el desarrollo de la comunicacion, el agente debera optimizar el tiempo en
conversacion sin gue exceda los 5 minutos. En las interacciones cuyo objetivo sea el
desarrollo del tema de la semana la llamada no debera exceder 10 minutos

En el Anexo # 3 se encuentran detalladas las herramientas que se pueden usar de
acuerdo con la estrategia de atencion seleccionada durante la llamada.

3.3.2.1.4 Atencidn en Crisis: hace referencia a interacciones en las cuales el nifio, nifia o
adolescente o adulto se encuentra en un estado temporal de trastorno y desorganizacion
que se caracteriza por la incapacidad para manejar las situaciones que esta enfrentando.
El objetivo desde la linea 141, es aliviar el impacto inmediato de los efectos estresantes
con el propésito de ayudar a reactivar las capacidades latentes y manifiestas, para lo cual
se debe brindar apoyo, reducir el riesgo vital y vincular los recursos de ayuda. para seguir
la ruta de atencién en crisis, se debe tener en cuenta el flujograma relacionado en el
anexo # 4 de este documento.

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

En el Anexo # 4 se encuentran detallados cada uno de los pasos que se ilustran en el
flujograma de atencién en crisis.
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NOTA: el agente o profesional que brinde la atencion en crisis debe realizar el
seguimiento respectivo. En caso de que el seguimiento lo vaya a realizar un agente, éste
debe ser supervisado por un profesional de Psicologia o reportar al equipo de psicélogos
la imposibilidad de realizar el seguimiento para que sea a través de ellos que se adelante
el mismo.

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

a. Escenario uno (Explicito): el nifio, nifia, adolescente o adulto desde el inicio de la
comunicacién tiene como objetivo reportar una situacion de amenaza, vulneracién o
inobservancia de derechos. Para esto tenga en cuenta lo siguiente:

El agente debe indagar el punto de ubicacion (direccion, barrio, nombre de conjunto,
bloque, piso, apartamento, nimero de casa) de manera inmediata, antes de seguir
profundizando en la descripcion de la situacion. Para ello se debera tener presente la
siguiente informacion:

e La direccion debe ser validada en los diferentes sistemas de georreferenciacion con
los que cuente el agente.

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

e Cuando no se logre validar ningun punto de ubicacién, se le puede solicitar al nifio,
nifia o adolescente que busque un recibo de servicios publicos de su vivienda.
Mientras se espera en la linea, dependiendo de lo que responda, también se le podra
indicar que se comunique nuevamente cuando lo tenga y asi poder orientarlo para
qgue brinde la direccién que aparezca en el recibo. Igualmente, es posible indicar que
solicite el dato a alguna persona (vigilante, vecino, familiar, etc.) siempre y cuando
esto no impliqué algun riesgo para él.

e De igual forma, hay que recordar que si no se tiene la direccion, pero cuenta con unas
indicaciones claras para llegar al sitio de la constatacion, se puede registrar la
peticion. Sin embargo, se recomienda siempre validar con el supervisor, formador o
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en Ultima instancia con un profesional del segmento de calidad, si se puede registrar
la solicitud con las indicaciones que se brinden.

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

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

Unas veces se cuente con el dato de ubicacién, proceda a hacer la basqueda de los
afectados en SIM para identificar si ya existen procesos abiertos a favor del Nifio,
Nifia o Adolescente (recuerde que puede hacer la busqueda a través de demandado,
peticionario, nombres de los progenitores)

Tiempo de duracion: el tiempo de esta comunicacién no debera exceder los 20 minutos.

b. Escenario dos (implicito): el nifio, nifia o adolescente manifiesta una situacion de
vulneracion de derechos durante la interaccion sin ser el motivo de llamada inicial, razén
por la que a continuacién se mencionan las siguientes recomendaciones para el manejo
de esta llamada:

e Mencionar de manera funcional y asertiva el derecho que se estd vulnerando,

buscando que el nifio, nifa o adolescente sea consciente de la afectacién a la que esta
siendo expuesto. De esta manera, se estaran eliminando barreras como la
normalizacion del maltrato y como agente tendra la facilidad de acceder a los datos de
ubicacion.

Una vez cuente con la ubicacién, es importante explicar al nifio, nifia o adolescente el
proceso que se va a llevar a cabo para brindarle la ayuda. Puede hacer uso de la
explicacion del lema de “hablar con confianza”. Tenga en cuenta que no se deberan
usar términos técnicos, como por ejemplo, denuncias, constatacion, peticion y/o
reporte, en su reemplazo deberd apoyar la interaccién con frases como “vamos a
compartir tu situacion con otros comparieros para que puedan ayudarte”, “es importante
gue esto que me estas contando lo conozca un compafiero quien podra acercarse al
lugar donde estas y mirar que esta pasando”, entre otras frases, las cuales tendran que
estar ajustadas a la edad del Nifio, Nifia o Adolescente que se comunica.
Posteriormente a la obtencion de la ubicacion y la explicacion del proceso, continde con
lo descrito en el escenario uno.
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Tiempo de duracion: el tiempo de esta comunicacién no debera exceder los 30 minutos.

Tanto para el escenario uno como para el escenario dos, otros aspectos para tener en
cuenta para el registro de la Denuncia PRD o Solicitud de Restablecimiento de Derechos
(SRD) son los siguientes:

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

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

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

En los casos que se presente maltrato fisico, se debe indagar si se evidencian marcas
o hematomas en el cuerpo del nifio, nifia o adolescente, ya que, de ser asi, debera
realizar reporte a la Policia segun las indicaciones que se tengan en la operacion.
Indagar sobre los progenitores y/o posibles agresores (nombre, parentesco con el
nifio, nifia o adolescente, ubicacion, datos de contacto).

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

Cuando se identifique una situacion de amenaza o vulneracién de derechos y no sea
posible obtener la aprobacion del nifio, nifia o adolescente para realizar el registro con
sus datos personales o manifieste no estar de acuerdo con que el ICBF registre una
solicitud con sus datos, se debera registrar una denuncia PRD y el nifio, nifia o
adolescente debera quedar registrado como andénimo y en la descripcién no se debe
revelar al denunciante.

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

Para los casos en los cuales reportan una situacion de amenaza o vulneracién de
derechos, sin obtener ubicacién del afectado por parte del adulto debido a que no
cuenta con la misma o se interrumpe la comunicacion (finalizacion de llamada), se
debera:
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a) Consultar en SIM y en las demas herramientas dispuestas en el centro de contacto,
si existe historial a favor del afectado que cuente con direccion de ubicacion, en caso
de hallarla, debera validar la fecha de la informacién existente, la cual no podra
superar un afio de registro. No obstante, se debera hacer analisis del contenido de las
actuaciones para determinar si es viable registrar la peticion con la informacion
existente.
Para lo anterior, en el centro de contacto, se debe solicitar apoyo y aval por parte
del Coordinador o Lider de formacion que se encuentre en piso, quienes articularan
con el &rea de aseguramiento.
b) Comunicarse con el peticionario para obtener informacién adicional de la ubicacion
(ampliacién de informacion).
e La peticion quedaré registrada como Solicitud de Restablecimiento de Derechos
(SRD) a nombre del centro de contacto cuando el nifio, nifia o adolescente no autorice
ningun tipo de registro en el sistema de la situacion de amenaza o vulneracion.

3.3.2.1.6 Transferencia y acompafiamiento: se refiere a las situaciones en las que es
viable transferir llamadas a segmentos especializados, otros agentes y/o contingencias
asociados a un nifio, nifia o adolescente o adulto. Para cada uno de ello se debe tener en
cuenta que no es necesario solicitar apoyo por parte de un profesional y el agente debera
registrar la peticion que corresponda cuando la situacion sea reportada por un tercero,
que no tiene forma de intervenir directamente en la situacion y la funcionalidad de la
llamada se limita a reportar a la entidad competente (sea ICBF u otra).

a. Transferencias a otros agentes de la linea

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

e El agente genera una buena empatia con el nifio, nifia o adolescente, logrando que en
posteriores comunicaciones solicite comunicarse con él.

e El nifio, nifia o adolescente presenta alguna situaciébn o conducta particular que
amerita la atencion exclusiva de un profesional en Psicologia o Derecho.

Si se cumple alguna de las dos situaciones descritas anteriormente, el agente debera:

e Solicitar el tiempo de espera y explicarle las razones de este. Por ejemplo: “Juan
espérame un momento en linea, voy a ver si mi compafiero (Nombre del agente) te
puede atender en este momento’.
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En el caso de que el agente solicitado pueda atender la llamada, el agente que recibio
la interaccion se debe despedir del nifio, nifia o adolescente. Por ejemplo, “Listo Juan,
te voy a comunicar con (Nombre del agente), que tengas un buen dia”.

Si por el contrario, en el caso de que el agente solicitado no pueda recibir la llamada,
el agente que recibio la interaccion debe persuadir al nifio, nifia 0 adolescente para
dar respuesta al motivo inicial de su llamada, sin dar la opcion de comunicarse con
posterioridad.

Si el nifio, nifia o adolescente insiste en que le transfieran la llamada con otro agente,
se debe generar un espacio en la comunicacion donde se explique el manejo y uso de
la linea a través del lema namero 4, el cual se encuentra en el anexo # 1.

En caso de que el agente solicitado sea quien haya registrado una denuncia a favor
del nifio, nifia o0 adolescente y no es posible la transferencia, se debe generar empatia
para obtener la informacién que desea agregar, modificar o consultar el nifio, nifia o
adolescente.

b. Transferencia a Profesional en Psicologia o Derecho:

En los escenarios en que se requiera realizar transferencia al equipo de psicélogos o
abogados (por la complejidad o especialidad del tema) del centro de contacto, el agente
debera indicar previamente de manera clara y comprensible a la persona el alcance que
tiene el centro de contacto y la asesoria que realizara, es decir que el profesional que se
encuentra apoyando la interaccion determinara el proceso y la informaciéon a brindar
durante la comunicacion.

c. Apoyo y acompafiamiento del profesional en psicologia

A continuacién, se relacionan situaciones en las cuales el agente solicitard apoyo por
parte del equipo de psicélogos:

e Contingencia o atencion focalizada: aplica para los casos que son manejo

exclusivo del equipo de Psicélogos de la linea 141, los cuales se pueden identificar en
la herramienta de tipificacion de las llamadas y por notificacion del equipo de
psicologos la cual se realiza a través de los diferentes medios audiovisuales de la
operacion.

Solicitud expresa del peticionario: cuando se solicite de manera explicita la
atencion por parte de un profesional determinado.
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Primeros auxilios psicoldgicos: cuando se identifique alteracion emocional por
parte del peticionario y/o agente, que impida continuar la interaccion telefonica.
Conducta suicida: interacciones en las que se identifiquen o se manifiesten
ideaciones (pensamiento o deseos de no querer vivir con ausencia de una idea o plan
estructurado), intentos (cuando haya una conducta previa dirigida a atentar en contra
de su vida y esta claro el mecanismo, por ejemplo: “me corte las venas”, “salte del
puente”, “me le bote a un carro”, “me tome un medicamento”), amenazas (cuando se
expresa la planeacion de una conducta que atente contra su vida, por ejemplo: “tengo
las pastas y me las voy a tomar”, “estoy en la terraza de la casa y voy a saltar a la
calle”, “voy a abrir el registro del gas”), o conductas auto lesivas relacionadas con la
intencionalidad de atentar contra su propia vida (cortarse, flagelarse, lacerarse,
autoagresion fisica).

Agresion fisica o psicologica: presencia de maltrato fisico o psicolégico durante la
interaccion telefonica.

Conductas de riesgo asociadas a consumo de Sustancias Psicoactivas:
interaccion del Nifio, Nifla o Adolescente manifestando consumo de sustancias
psicoactivas.

Informacién y orientacién sobre derechos sexuales y reproductivos: solicitud
expresa del peticionario o cuando se identifigue durante la interaccion la necesidad de
informar u orientar sobre aspectos relacionados con derechos sexuales y
reproductivos, por ejemplo, orientacion sexual, identidad de género, cambios
bioldgicos, entre otros, sobre este aspecto.

Pautas de crianza: situaciones en que un padre o cuidador manifiesta algun tipo de
dificultad y/o conflicto con el Nifio, Nifia o Adolescente que tiene a cargo.

Nota: para lo anterior, el profesional determinard de acuerdo con el motivo de llamada y
las condiciones del caso, si requiere contacto o intervencion directa (en linea) con el
peticionario o si hara acompafamiento al lado del agente.

d. Atencion de Personas Adultas

Una vez se identifique que la persona que se comunica a las lineas telefénicas dispuestas
para la atencion al ciudadano es mayor de 18 afios, se deben tener en cuenta los
aspectos mencionados en el numeral 3.3.1 “Guiones de Atencion”.

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

1.
2.

Manifestar su nombre
Solicitar la reserva de su identidad.
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“En cualquier momento de la comunicacion, el ciudadano puede solicitar la reserva de su
identidad”

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

-Respuesta opcion 1: ¢ Sefior (a) xxx, por favor cuénteme en qué le puedo colaborar?
-Respuesta opcion 2: De acuerdo Sefor (a), ¢por favor cuénteme en qué le puedo
colaborar?

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

El asesor debera indicarle al ciudadano:

- “Sefior xxx (el ciudadano manifestd6 su nombre, opcién 1), con la informacion que me
suministra, procederé a registrar su solicitud, la cual quedaré con sus datos personales y
al final le indicaré el nUmero de radicado, ¢.esta de acuerdo?”

- “Sefior (a), (si el ciudadano manifiesta querer reservar su identidad, opcién 2), con la
informaciéon que suministra, procederé a registrar su solicitud sin sus datos y al final le
indicaré el numero de radicado de su peticion.”

Si el ciudadano lo solicita, solo se podra brindar la informacién que se especifica a
continuacion, de acuerdo con el tipo de peticion:

e Denuncia PRD:
El ICBF realizara en el menor tiempo posible una visita en la direccion informada, debe
tener en cuenta que las actuaciones dentro del proceso gozan de reserva, por lo tanto, no

se le puede brindar méas informacién.

Si el ciudadano desea conocer cuantos dias toma la gestion del ICBF, se le informara que
dentro de los 3 dias habiles siguientes se realizara la visita inicial.

Si el ciudadano desea conocer los argumentos por los cuales no se le puede dar mas
informacion del caso, se debera explicar que dando cumplimiento al articulo 19 de la Ley
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1712 de 2014 “ley de transparencia y acceso a la informacién publica” la informacion de
nifos, nifas y adolescentes goza de reserva en virtud de la proteccién de sus derechos.

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

e Solicitud de Restablecimiento de Derechos - SRD:

El ICBF realizara en el menor tiempo posible una visita en la direccion informada, debe
tener en cuenta que las actuaciones dentro del proceso gozan de reserva, por lo tanto, no
se le puede brindar mas informacion.

Si la SRD la realiza el padre, madre o representante legal, adicional a lo anterior, se le
debera informar que si hace parte del proceso y el Defensor de Familia a quien se le
asigne el caso, lo estima conveniente lo estara citando.

Si el ciudadano desea conocer cuantos dias toma la gestion del ICBF, se le explicara que
la visita inicial se realizara dentro los 10 dias habiles siguientes.

Si el ciudadano desea conocer los argumentos por los cuales no se le puede dar mas
informacion del caso, explicar que dando cumplimiento del articulo 19 de la Ley 1712 de
2014 “ley de transparencia y acceso a la informacién publica” la informacion de nifios,
nifias y adolescentes goza de reserva en virtud de la proteccion de sus derechos.

Si con posterioridad se comunica un ciudadano solicitando informacion sobre el proceso y
el mismo se encuentra en gestion, no se debe dar informacién sobre las actuaciones,
pero si se debe aclarar que la Defensoria de Familia que esta llevando el caso, es quien
citard a las personas que considere son parte dentro del proceso administrativo de
restablecimiento de derechos; en caso de que el ciudadano lo solicite, se puede
mencionar el Centro Zonal competente.

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

Para cualquier tipo de peticion, incluyendo Denuncia PRD y Solicitud de Restablecimiento
de Derechos (SRD), es importante tener en cuenta los parametros de atencion
establecidos en la Guia de PQRDS actualizada y aprobada mediante resolucion 3962 de
2016 o las demas que la modifiquen o deroguen.

NOTA: los términos de ley sobre las PQRDS_solo seran informados si el adulto o nifio,
nifa o adolescente lo solicita, teniendo en cuenta lo mencionado en los parrafos
anteriores.

Tiempo de duracidn: el tiempo de la interaccién en la cual se registren denuncias PRD o
solicitudes SRD no debera exceder los 20 minutos, v para los demas tipos de interaccion,
en los que se registren otros tipos de peticion (Informacién y Orientaciéon y PORS) no se
debera exceder los 15 minutos.

3.3.2.1.7 Interacciones que no refieren casos de inobservancia, amenaza o
vulneracién de derechos de nifios, nifias o adolescentes

a. Persona que se comunica solicitando informacién del componente de Ayuda
Humanitaria (que se encontraba a cargo del ICBF):

Se le debe indicar al ciudadano que el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ya no
esta cargo del componente de ayuda humanitaria y que debe comunicarse con la Unidad
para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas (UARIV), al numero telefonico (1)
4261111 desde la Ciudad de Bogota o a la linea gratuita 01 8000 911119 desde cualquier
lugar del Pais, donde lo orientaran acerca del proceso de ayuda humanitaria.

b. Remision a Salud: persona adulta que se comunica a las lineas y manifiesta que
requiere ayuda u orientacion psicologica:

e Informar el objetivo de la linea y la poblacion a la cual va dirigida.
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e Indicar que si desea atencion psicoldgica se debe remitir con su EPS, un hospital o de
manera particular con un profesional.
e Despedirse de forma cordial con los guiones establecidos.

c. Persona adulta que se comunica solicitando informacion de servicios, programas
o trdmites de entidades diferentes al Instituto Colombiano de Bienestar Familiar:
e Informar el objetivo de la linea y la poblacion a la cual va dirigida.
e Indicar a donde se debe dirigir segun la informacién que requiere el ciudadano.
e Invitar a conocer el portafolio de servicios del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar en la pagina web www.icbf.gov.co.
e Despedirse de forma cordial con los guiones establecidos.

d. Activacién rutas de emergencia

- Policia de Infancia y Adolescencia Linea 141

El Centro de Contacto cuenta con el acompafiamiento de la Policia de Infancia y
Adolescencia dentro de la operacion las 24 horas del dia, los siete dias de la semana, con
el fin de realizar la activacién de la ruta de atencion de forma inmediata, optimizar la
articulacion entre entidades para la adecuada y oportuna atencién de los casos de
inobservancia, amenaza o vulneracion de los derechos de los nifios, niflas y
adolescentes.

A continuacion, se presenta la ruta para el reporte por parte de los agentes y psicologos
del Centro de Contacto al grupo de la Policia de Infancia y Adolescencia y las acciones
gue se adelantan para la gestion de los casos
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/’* Inicia con el reporte d2 los agentes de calidad, de |os

/‘ profesionales de Violenda Sexual o psicologos Linea 1413l

/ coreo i 141@ickf.gov.co, previ ea
/ esty el agente teleldnico dal Centro de Contacto registrd y

chsifico la peticion en el Sistema de Infermadén Misional -
INCIO SIM

Lapolida de Infanciay Adolescenda linea
ERPONCEN % Mnfancts y ASetescatcis Lia ld! PRI e IIROE AL nlva.l I il El drea encargada de redlizar las acciones La polida de Infancia y Adolescendia Linea
141 consulta el corr2o drea encargada en la policia @ra gue o 3 ‘
en la Policia ervia al correo 141 registra la respuesta que envia el
realicen b de su aose et = N 15 Policks on b actuacil
desplacen al lugar dondeestd 2! NNA y " . vl B
registra & nformadon en k actuacon oo de las . o
AAC.090 por ¢l competente Gestion Policia de Infanca y Adolescencia
Reporte Polida de Infarcia y Adolescerxia
Consultala peticibnenelSIM/ /
Wadulo de Atercicn al Oudadano /
/ fIN
Adicionalmerte a través del correo

reportepoliicialineal 41@ichf gov.co, Informanala

|a Coordinadora del Centro Zoral v al profesonal que tiene
2| Gkimo direccionamiento en el SIM, B8 informacicn
registrada en la actuacion AAC-091 Gestidn Polica de
Infancia y Adolescencia, el envo de este correo debe
quedar registrado enuna observacion tipoobservacionen b
que se indique la fecha y hora en la cual se envid b
informacion

Anotaciones

1. Cada 15 dias se generard un reporte para medir la gestion de la Policlade Infancia y Adolescenciay la oportunidad en la respuesta.
2. Serealizan las retroalimentaciones a través de reuniones entre el ICBF y fa Policia de Infancia y Adolescencia,

- Reporte de casos de emergencia que no estadn asociados a inobservancia,
amenaza y/o vulneracion de derechos de NNA:

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

Escuchar con atencion la situacion que se esta reportando

Identificar si quien se comunica es un nifio, nifia o adolescente adulto

Solicitar datos de ubicacién donde se esta presentando la emergencia

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

e Evite hacer promesas o dar garantias acerca de lo que otras entidades pueden o0 no
hacer.
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3.3.2.1.8 ATENCION VIOLENCIA SEXUAL

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

a. Como actuar cuando el nifio, nifia, adolescente o adulto, llama a reportar un
posible caso de violencia sexual:

e Escuchar atentamente, sin alterarse, ni asustarse.

e Creer en la informacion que aporta la persona y decirle que se le brindara la ayuda
profesional, trasmitiéndole confianza y seguridad.

e Si siente empatia por la victima o afectaciébn emocional por su relato, autorregule sus
emociones.

e No reaccionar de forma violenta, ni emitir juicios de valor u opiniones acerca del
relato.

e Mantener el suceso en privado.

e En caso de alteraciones emocionales, calmar al nifio, nifia o adolescente o a la
persona que reporta, ofreciendo ayuda y comprension.

b. Reporte a otras instituciones

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

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

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

e Cuando se reporte una situacion de asalto sexual reciente.

e Comunicaciones del sector educacion que refieran que el presunto agresor esta en el
medio familiar y el nifio, nifia 0 adolescente deba retornar al hogar después de la
jornada escolar.

e Comunicaciones de sector salud donde refieran que el acompafante del nifio, nifia o

adolescente es el presunto agresor o el acudiente se muestra negligente.

Casos de presunta pornografia Infantil.
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c. Ruta de Atencién

-Si el caso amerita el registro en SIM de una peticiéon tipo Solicitud de
Restablecimiento de Derechos

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

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

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

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

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

-Si el caso no amerita el registro en SIM de una peticién tipo Solicitud de
Restablecimiento de Derechos:

1 Recuerde que la aplicacion del protocolo para el abordaje integral de la violencia sexual desde el sector salud se encuentra
reglamentado en la Resolucidn 459 de 2012 del Ministerio de Salud y Proteccion social, Por la cual se adopta el Protocolo y Modelo de
Atencion Integral en Salud para Victimas de Violencia Sexual.
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Si el caso no es de violencia sexual, pero es necesaria una orientacion, entendiéndola
como las acciones dirigidas a identificar y disminuir factores de riesgo y fortalecer factores
resilientes, se puede realizar una asesoria enfocada a la prevencion, la cual se registrara
en el Sistema de Informacion Misional — SIM, como una “Informacién y Orientacion”, de
igual manera en los casos en los que el ciudadano no cuente con la direccién o ubicacion
del nifio, nifla o adolescente para registrar la SRD.

d. Orientacién enfocada en Prevencion:

Al momento de realizar este tipo de orientacidn, se deben tener en cuenta los siguientes

aspectos:

e Disminuir factores de riesgo en el caso de violencia sexual.
¢ Identificar factores protectores en el caso de violencia sexual.

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

e Informar sobre rutas de atencidon en caso de violencia sexual.

- Pasos de la orientacion:

e |dentificar claramente el tema en que debe ser orientada la persona que hace la llamada.
e Brindar la orientacion precisa requerida.
e Verificar la comprension de la informacién suministrada y cumplimiento de la expectativa

de la consulta.

e. Transferencias a profesional especializado del grupo de Violencia Sexual.

Todos los casos de violencia sexual deben en lo posible, ser transferidos a los
profesionales del grupo, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Cuando el nifio, nifia 0 adolescente victima sea quien se comunique y manifieste desde
el inicio de la interaccidbn una situacién relacionada con violencia sexual y si los
profesionales del segmento no se encuentran disponibles, deberd transferirse la

llamada al equipo de psicélogos especializados de linea 141.

e Cuando tenga algun indicio o sospecha de una situacion de presunta violencia sexual.
e Cuando el peticionario solicite asesoria especializada en la ruta de atencion a victimas
de violencia sexual.
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e En los casos en que el agente ha establecido un nivel de empatia lo suficientemente
fuerte para que en el transcurso de la llamada el nifio, nifia o adolescente reporte una
situacion de presunta violencia sexual, se debe realizar la alerta al profesional de apoyo
en piso, para que contacte a uno de los profesionales del grupo de violencia sexual y
se realice el acompafiamiento al agente en el trascurso de la llamada.

e Si el ciudadano se niega a ser atendido por un agente y no hay disponibilidad de un
profesional, se deben tomar los datos de contacto e informar por medio de correo, al
segmento de violencia sexual para la devolucién de llamada lo méas pronto posible.

e Si el ciudadano no acepta la trasferencia, el agente tomara la solicitud, solicitando
apoyo en piso y reportara la informacion al correo del segmento.

3.3.2.1.9 ATENCION Y RECEPCION DE SOLICITUDES DE LAS ENTIDADES DEL
SISTEMA NACIONAL DE BIENESTAR FAMILIAR - SNBF

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

Una vez mencionado el motivo de la llamada por parte del colaborador de la entidad y al
tratarse de un reporte de inobservancia, amenaza y/o vulneracion de derechos, se debera
establecer a través del Anexo #5 Fichero de Preguntas Filtro si se cuenta con los datos
minimos del menor de edad para el registro del caso, de ser asi, debe proceder con el
registro de la informacién de acuerdo a los parametros establecidos en la Guia PQRDS
vigente, de lo contrario utilice el siguiente guion: “Sefor(a) xxx, recuerde que para
proceder con el registro de su solicitud es necesario que nos informe lo siguientes datos
XXxX, ¢,cuenta con dicha informacion?”, en caso de ser afirmativa la respuesta, se dara un
tiempo maximo de 2 minutos para que la entidad los brinde, de lo contrario indique:
“Sefor(a) xxx, teniendo en cuenta que no ha suministrado los datos requeridos,
agradecemos enviar la informacién completa al correo atencionalciudadano@icbf.gov.co
cuando cuente con los mismos para proceder con el registro de su solicitud”.

Ahora bien, para los escenarios en los que no haya respuesta por parte del colaborador
de la entidad, aplique el guion de “Despedida cuando el ciudadano abandona la
comunicacién” mencionado en el numeral 3.3.1.

3.3.2.1.10 CASOS DENTRO DEL CONTEXTO DE VIOLENCIA INTRAFAMILIAR Y
VIOLENCIA DE GENERO QUE DEBEN SER REMITIDAS A LAS COMISARIAS DE
FAMILIA O INSPECCIONES DE POLICIA.
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Cuando se identifique que el caso a reportar corresponde a violencia intrafamiliar entre
adultos, se realizaran Unicamente las preguntas filtro de ubicacion y con el relato inicial
del ciudadano, se debera construir la descripcion, sin necesidad de solicitar mas
informacion que lleve a la revictimizacion. Es importante tener en cuenta que, frente a
esta situacion, la descripcion debe ser general. Por ejemplo, identificar si estdn hablando
de maltrato psicoldgico, fisico, violencia sexual, frecuencia y urgencia.

En todos los casos se deberd informar obligatoriamente al peticionario los datos de
contacto de la Comisaria de Familia competente para atender su caso, a donde debera
acercarse lo antes posible; adicionalmente debe comunicarsele que el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, daréa traslado de la solicitud en cumplimiento de la ley.

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

Cuando se identifique que el caso a reportar corresponde a violencia de género, se debe
informar que puede comunicarse a nivel nacional con la Linea 155 y en Bogota 01 8000
112 137 o al WhatsApp 3007551846 de la linea Purpura Distrital, las 24 horas del dia, que
atiende y orienta a mujeres maltratadas y victimas de violencia de género.

Por ultimo, teniendo en cuenta la situacion de maltrato reportada y en caso de requerir
atencion en crisis, debe articularse el acompafiamiento con el grupo de psicoélogos, con
quienes ademas se evaluard la gravedad del caso para determinar la necesidad de
comunicarse con la linea la linea 123, cuando la ubicacion sea en la ciudad de Bogota y
para el resto del pais, reiterar que se debe solicitar atencion a través de la linea 155.

3.3.2.1.11 ATENCION TELEFONICA EN CONMUTADOR, DEPENDENCIAS Y
OFICINAS DEL ICBF.

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

A continuacién, se relacionan las funciones del teléfono:

9 Llamada externa
#10 Programar desvio de todas las llamadas.
#11 Cancelar desvio de todas las llamadas.
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#20 Captura de llamada por grupo de captura.
#21 Captura de llamada por extension.
#55 Retornar ultima llamada.

4. ANEXOS

Anexo # 1. Atencion para Llamadas de Reconocimiento de la Linea
Anexo # 2. Atencion de Asuntos Generales

Anexo # 3. Estrategias de Atencion

Anexo # 4. Atencion en Crisis

Anexo # 5. Fichero de Preguntas Filtro

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Ley 734 de 2002, por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

Ley 1098 de 2006, por la cual se expide el Cddigo de la Infancia y la Adolescencia.

Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales.

Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del coédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo

Resolucién 3962 de 2016, por la cual se adopta la Guia de gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias del INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR
FAMILIAR — ICBF.

Ley 1878 de 2018, por medio de la cual se modifican algunos articulos de la Ley 1098 de
2006, por la cual se expide el Cdadigo de la Infancia y la Adolescencia y se dictan otras
disposiciones.

6. RELACION DE FORMATOS:

Caodigo Nombre del formato

N/A
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7. CONTROL DE CAMBIOS:

Fecha

Version

Descripcion del Cambio

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

29/10/2018

PT5.RC Version 1

Teniendo en cuenta los lineamientos dados por
el DAFP y el DNP, se debe ajustar en el
protocolo la palabra “ayudar” por “servir”.
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Anexo # 1. ATENCION PARA LAS LLAMADAS DE RECONOCIMIENTO DE LA LINEA
INTRODUCCION

Cuando un nifio, nifia o adolescente llama por primera vez a la linea 141 presenta un
comportamiento de exploraciébn que lo realiza para conocer y dar respuesta a sus
inquietudes con respecto a que va a encontrar o escuchar al otro lado de la linea. La
curiosidad de un nifio, nifia o adolescente no tiene ningun limite y para explorar lo pueden
hacer de diferentes formas: haciendo preguntas fragmentadas porque necesitan tiempo
para pensar y entender las respuestas que obtienen, haciendo bromas, riéndose o
simplemente manteniéndose en silencio para saber que va a pasar, es normal e
importante que lo hagan ya que es una manera de aprender explorando. Lo anterior, les
permite cuestionarse, resolver problemas, interactuar, investigar, conocer, ensayar y
perseverar como proceso normal en su desarrollo perceptivo ante una situacion que es
nueva para ellos y esto lo pueden obtener a través de oir lo que dice el interlocutor en el
caso de la linea 141.

RECONOCIMIENTO DE LA LINEA

Teniendo en cuenta los dos posibles escenarios que se presentan en el reconocimiento
de la linea, a continuacion, se ilustran los pasos para cada uno de ellos, presentando los
posibles manejos a este tipo de interacciones. Asi mismo, se menciona el manejo para las
interacciones “no serias” a través del escenario N°3:

1. Escenario_1: nifio, nifia o adolescente que se comunica con la intencion de
conocer la linea, su objetivo y alcance, es decir que existe comunicacion de doble via.

” o«

eMotivo conocimiento de la linea: “me dijeron que llamara, que era para nifos” “me

dijeron que alla jugaban con los nifios”, “quiero saber que hacen alla”. “vi la propaganda
en televisidn y quisiera saber si servia”, etc.

1.1.¢Qué se debe hacer?:

- Validar el motivo de llamada: “muchas gracias por llamarnos y estar interesado (a) en
conocernos”, “que chévere nos quieras conocer, voy a contarte para que sirve esta
linea”

- Anticipar el orden de la llamada: en este punto se le indica al nifio, nifia 0 adolescente
gue se va a responder a su motivo de llamada, pero antes de ello debera dar prioridad a
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algunas preguntas clave para conocerlo, ;Cémo? “te voy a contar sobre la linea 141,
pero que te parece si primero te hago unas preguntas para concerté mejor”.

- Realizar preguntas clave: Estas preguntas estan orientadas a conocer los datos basicos
sociodemogréficos y de esta manera realizar el registro en la herramienta de tipificacion.

e (CoOmo te llamas? / ¢ Cual es tu nombre y tus apellidos?

e ¢ Cuantos afios tienes?

e Desde donde nos estads llamando? / ¢desde qué lugar de Colombia te
comunicas?

- Conocimiento de la linea: en este punto se debe validar cual es la informacion que tiene
de la linea y de donde la obtuvo.

e (;Cbmo te enteraste de la linea?
e /;Sabes para qué sirve la linea?
e (Esla primera vez que hablas con nosotros?

- Dar a conocer los objetivos de la linea: teniendo en cuenta que el motivo de llamada es
conocer la linea, se empezara por mencionar los objetivos de esta, esto con la intencion
de indicarle las posibles interacciones que puede tener y el alcance. A continuacion, se
muestra un ejemplo de como brindar esta informacion:

“Pepe, ¢ Sabias que esta linea es para escuchar a todos los nifios, nifias y adolescentes
del pais?, jes una linea super chévere!, aqui nos puedes contar todo lo que quieras, tus
experiencias en el colegio, lo qué pasa en tu casa, con tus hermanos y padres, con tus
amigos y vecinos, también nos puedes llamar cuando necesites ayuda porque te sientes
triste o aburrido, cuando quieras compartir con nosotros tus alegrias o cuando tengas
dudas en algun tema especifico, aqui siempre estaremos dispuestos para escucharte y
ayudarte”.

Posteriormente el agente deberd explicar de manera mas detallada algunos aspectos
importantes de los objetivos y alcance de la linea teniendo en cuenta lo siguiente:

e Hacer énfasis en la proteccién de derechos: luego de brindar la introduccion sobre la
linea, es deber del agente profundizar en el objetivo principal relacionado con la
proteccion de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes; para este propdésito
expondra algunas situaciones de maltrato de manera que se pueda clarificar no
solamente el concepto de proteccion sino también el alcance de la linea.

¢, Como?
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Agente: “Luisa, ¢qué cosas crees que pueden poner triste 0 hacer sentir mal a un nifio,
nifa o adolescente? El agente inicia la explicacién planteando una pregunta con la
intencidn de hacer el ejercicio de manera participativa.

Nifo: “que los papas le peguen” En este punto esta indicando una situacion de maltrato la
cual debe ser retroalimentada con la intencion de indicar uno de los posibles motivos de
llamada.

Agente: “exacto Luisa y esta situacion no deberia suceder porque todos los nifios, nifias y
adolescentes tienen derecho a que se les trate bien. En la retroalimentacion se une el
maltrato reportado con la vulneracion de un derecho, introduciendo el concepto en el
discurso.

Agente: Posteriormente se complementa la situacion reportada aclarando que el maltrato
lo puede ejercer cualquier persona, “ademas Luisa no solo los papas le pegan a un nifio,
nifia o adolescente también esta mal cuando lo hace cualquier otra persona como amigos,
familiares, etc.”

Agente: Luego de sefialar el maltrato que indicé el nifio, nifia o adolescente, se deben
ampliar las otras posibles situaciones por las cuales podria solicitar nuestra ayuda,
“¢ Luisa y que otras cosas malas le podrian pasar a un nifio, nifia o adolescente?”

Nifio: “no se”

Agente: “bueno mira que no solamente nos puedes llamar si a ti o a algun otro nifio, nifia
o adolescente le pegan, también pueden pasar otras cosas por las cuales les podriamos
ayudar, por ejemplo, si se quedan mucho tiempo solos, si los insultan o tratan mal, si
trabajan, no van a estudiar, no los llevan al médico cuando estan enfermos o no les dan
de comer.”

*Nota: si en la pregunta inicial cuando se indaga por las situaciones que pueden llegar a
hacer sentir mal a un nifio, nifia o adolescente y la repuesta que brinda no se relaciona
con una vulneracion de derechos, por ejemplo: “‘Que me vaya mal en el colegio”, de igual
manera se debe retroalimentar “claro Luisa eso puede hacer sentir mal a un nifo...pero
hay otras cosas como por ejemplo...”, luego de esto se mencionan las situaciones de
maltrato expuestas en la parte de arriba.
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e Explicar los pardmetros de ayuda: teniendo en cuenta que en el paso anterior se
mencionaron las posibles situaciones por las cuales se podrian comunicar los nifios,
nifias o adolescentes, en este punto el agente debera explicar como desde la linea
y desde ICBF se puede brindar una ayuda en caso de reportarse una situacion de
vulneracion de derechos.

¢, Como?

Agente: en primera instancia se debe indagar por el conocimiento que tiene sobre el ICBF
y la forma en la cual se brinda la ayuda: “Luisa, ahora cuéntame ¢qué has escuchado
sobre el ICBF y sobre la linea 141?

LT3

Nifio: “que ayudan a los nifios”, “que se llevan a los nifios”, etc.

Agente: “Bueno Luisa, quiero contarte que si alguna de las cosas malas que te conté
antes te llegan a pasar a ti o a algun nifio, nifia 0 adolescente que conozcas, nosotros
desde aqui te vamos a ayudar guardando toda la informacion de lo que sucede y después
unos compafieros que trabajan en unos puntos de atencion del ICBF llamados centros
zonales, pueden ir hasta la casa o citar a las personas con las que vive el nifio, nifia o
adolescente que esta siendo maltratado, de manera que puedan darse cuenta de lo que
estd pasando y asegurarse de que todos sus derechos se garanticen”

Agente: luego se confirma si la informacion brindada fue comprendida, “Luisa entonces
ahora que ya sabes un poco mas sobre esta linea y el ICBF, cuéntame ¢ porque cosas
podrias llamarnos a pedirnos ayuda?

eDar a conocer los lemas de la linea: En este punto se explicaran las formas adecuadas
en las que se debe mantener una interaccién con la linea, esto a través de los lemas. A
continuacion, se muestran cada uno de ellos:

Introduccion: “ahora te quiero contar que en la linea tenemos unos lemas, que son unas
frases o ideas que tenemos sobre como se deben comportar todos los nifios, nifias y
adolescentes que se comunican con nosotros”

e Lema 1: “respetar a las personas con las que hablamos es un hecho de admiracion
gue hace amigos por monton”.
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e Lema 2: “hablar siempre con la verdad nos ayudard a conocer mejor a ese nuevo

amigo que nos llamao’.

Lema 3: “compartir tus tristezas, miedos y preocupaciones con confianza, nos permite
buscar la mejor manera de protegerte”. Frente a este lema es deber del agente explicar
que, si el nifio, nifia 0 adolescente se encuentra en riesgo, es nuestro deber brindarle la
atencion oportuna buscando protegerlo y que se le garanticen sus derechos; por tal
motivo, sélo en esas situaciones se tendra qué informar lo sucedido o romper la
confidencialidad en la informacién, aclarando que el reporte se puede realizar de
manera anénima si asi lo prefiere. ¢ Como?, ejemplo: “Luisa, ten en cuenta que lo que
tl nos cuentas es tan importante que requiere de un trato muy especial y si en algun
momento nos damos cuenta que tu estas en riesgo o0 peligro es necesario que
podamos informarles a otros compafieros del ICBF para que te puedan ayudar, jpero
tranquilo! si tu quieres, no decimos que fuiste tU quien nos contd, sino otra persona u
otro amiguito’.

Lema 4: “Compartir la linea con otros nifios, nifias o adolescentes del pais nos permite
ayudarles a todos por igual”. Frente a este lema es importante aclarar que todas las
llamadas que nos hace el nifio, nifia o adolescente son importantes, pero haciendo
énfasis que al recibir todos los dias llamadas donde se exponen situaciones de riesgo o
peligro siempre se debe dar la oportunidad para que todos puedan hablar con la linea.

¢, Como usar los lemas de la linea?

¢ Al mencionar cada uno de los lemas, se debe verificar que el nifio, nifia o adolescente
entienda realmente lo que significan y como se aplican a la linea, para esto es
importante hacerlos participes de la explicacion, haciendo preguntas del siguiente tipo:

“¢.Por qué crees que hablar con respeto nos ayuda a hacer mas amigos?”
“.Qué puede pasar cuando alguien dice mentiras?”
“¢ Qué cosas podrian poner a un nifio, nifia o adolescente en riesgo o en peligro?”

“.Qué llamadas crees que puedes hacernos que Ssean urgentes o representen una
emergencia para ti?”

Con este tipo de preguntas y dependiendo la respuesta que brinden, se debe generar

alguna reflexion relacionada con la utilizacion del lema en la linea, por ejemplo:

Agente: “; Qué puede pasar cuando alguien dice mentiras?”
Niflo: “que ya no me vuelven a creer”
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Agente: “exactamente, mira que lo mismo pasa en linea si un nifio llamara cambiandose
el nombre, no sabriamos con quien estamos hablado realmente”.

e Otra forma de explicar los lemas de la linea puede ser a través de analogias o

metaforas, por ejemplo:

- Lema 4: antes de hacer el ejercicio se debe identificar algo que le guste o sea de alta
preferencia para el nifio, nifia o adolescente: “Luisa, imaginate que hoy llegara a tu
barrio un vendedor de helados de chocolate, que es el que mas te gusta ¢ verdad?, pues
este vendedor estd regalando esos helados, o sea son gratis. Cuando tu vas, te das
cuenta que hay una fila enorme de nifios esperando por su helado, ¢Cémo te parece
hacer fila?, aburrido ¢cierto?, pero pues tu te esperas porque es el helado que mas te
gusta; imaginate que después de esperar mucho tiempo, ves que otros nifios se
empiezan a colar en la fila, ¢ Como te haria sentir eso?, mal ¢cierto?, pues mira Pepito
gue lo mismo pasa aqui en la linea 141, hay muchos nifios que quieren hablar con
nosotros porgue es gratis y ademas la pasan muy bien, pero cuando algun nifio, nifia o
adolescente llama muchas veces es como si se colara en la fila, y ¢qué crees que
pasaria si ese nifio que estaba a punto de ser atendido, nos queria contar que le paso
algo malo y nos colamos?”

- Lema 3: “imaginate que aqui en la linea tenemos una caja de secretos, donde vamos a
guardar todo lo que nos cuentes y le vamos a poner llave y candado, esto quiere decir
gue nadie se va a poder enterar de lo que hablas con nosotros, pero solo hay una llave
gue abre ese candado y es cuando nos cuentas que estas en riesgo o algo malo te
paso, nos toca abrir esa caja y contar lo que te paso para poder ayudarte’.

e Finalizar la llamada: en este punto luego de contar los aspectos mas relevantes de la
linea, se le hace un resumen de lo conversado y se realiza el guion de despedida
segun lo mencionado en el numeral 3.3.1 de este documento

1.2.Para tener en cuenta:
e Si durante la conversacion o al indagar el motivo de llamada, se identifica alguna

vulneracion de derechos, se debera suspender la informacién que se esta brindando
sobre la linea y orientar las preguntas y la interaccion a este aspecto.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




R4 ] PT5.RC 17/12/2018
()} PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

BICHESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO g Pagina 35 de
Version 2 74

e Se debe tener en cuenta que en algunos casos el nifio, nifia 0 adolescente ya
conoce informacion sobre la linea, por lo cual puede comunicarse con un motivo
de llamada que no esté relacionado con conocer explicitamente la linea, por
ejemplo, pueden presentarse los siguientes motivos de llamadas: juegos, chistes,
canciones, adivinanzas, saludar, etc. Si esto sucede el agente de igual manera debe
validar el motivo de llamada, pero redirigirla para brindar informacion de la linea,
siguiendo los pasos previamente indicados, ¢Como? “Luisa que chévere que nos
llames a jugar con nosotros, pero mira que CoOmo eres un nUevo amigo en nuestra
linea, te voy a contar aparte de jugar qué mas podemos hacer, para que nos conozcas
mejor”

¢ Sidurante la conversacion o al indagar el motivo de llamada el nifio, nifia o adolescente
expresa o solicita informacion u orientacioén sobre algun tema propio de su edad y que
nos permita generar un espacio de prevencion, se debe dar prioridad a este aspecto y
finalmente explicar, por ejemplo: métodos anticonceptivos, embarazo, cambios propios
del desarrollo, derechos, informacion especifica de ICBF.

e En el caso que el motivo del nifio, nifia o adolescente sea tareas se deben realizar
todos los pasos establecidos para el escenario 1, indicando que la prioridad de la
interaccidn es que se conozca la informacion basica de la linea.

e En la explicacion de los objetivos o actividades que se realizan desde la linea no se
deben mencionar las adivinanzas, cuentos, chistes, etc. Lo anterior ya que esto son
estrategias de atencibn mas no objetivos de la linea y puede llevar a interpretaciones
tales como que se comunican con una “linea de juegos”, entre otras.

2. Escenario 2: Nifio, nifia o adolescente que se comunica por primera vez con la linea
141, a través de bromas, verbalizaciones obscenas (contenido sexual) y soeces, se
toman este tipo de interacciones como una forma de explorar y conocer la linea.

e Motivo Bromas: “hola, quieres ser mi novia”, “me llamo Goku”, “pasame a mi mama
que la necesito”, etc.

2.1. ¢Qué se debe hacer?

a) Realizar identificacion: aunque el motivo de llamada inicial es una broma, el agente no
debe olvidar que el nifio, nifia o adolescente es nuevo, por lo cual se deben realizar
las mismas preguntas para el registro en el sistema y la personalizacion de la
llamada, adicional a esto puede funcionar como estrategia de desviar el
comportamiento inadecuado.

¢, Como?:
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Adolescente: “Hola, quieres ser mi novia”
Agente: “Hola, pero ven cuéntame como te llamas para saber primero quién eres”

b) Involucrarse o dar respuesta a la broma: En este punto dependiendo del tipo de
broma que realizan, el agente se involucra en la misma respondiendo a lo solicitado o
siguiendo la interaccion normalmente dependiendo lo que verbalice.

¢, Como?

Adolescente: “ven, pero quiero que seas mi novia”

Agente: “bueno Pepe, te quiero contar que yo no puedo ser tu novia, porque aqui en la
linea solamente somos amiguitos de todos los nifios, nifias o adolescentes de Colombia”

c) Invitar a conocer la linea: luego de haberse involucrado en la broma, se da una
segunda oportunidad al nifio, nifia 0 adolescente para regular su comportamiento,
abriéndole la posibilidad de conocer la linea.

¢, Como?

“bueno como ya te conté que no puedes ser novio de las personas que contestan en la
linea y veo que eres nuevo, que te parece si te cuento que cosas chéveres pueden hacer
los niflos, niflas o adolescentes aqui en la linea 141”

Nota: En caso de que el nifio, nifia o adolescente se regule y mantenga la atencion en la
interaccidn con el agente, se seguiran los pasos establecidos para el escenario 1.

d) Senalar el comportamiento y finalizar: este paso se llevara a cabo en caso de que se
mantenga la broma que estan realizando y no permitan una interaccién coherente con
la linea.

., Como?

Adolescente: “no, pero venga yo quiero ser su novio, no sea asi”’

Agente: “Bueno Pepe, como ya te aclaré las razones por las cuales no puedo ser tu novia
y no quieres hablar de otro tema, vamos a darle la oportunidad a otro nifio, nifia o
adolescente, recuerda que siempre estamos disponibles para escucharte cuando lo
necesites, que tengas buen dia/tarde/noche”.
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Para tener en cuenta:

Abordar la llamada de manera célida y asertiva para que el nifio, nifia o adolescente
comprenda que nuestra posicion de apoyo es incondicional. Se invita al agente a que
desarrolle toda su creatividad con el fin de generar empatia durante el desarrollo de la
interaccion. Tener en cuenta que NO se debe tomar a modo personal la broma, por esto
es importante no perder el control de la interaccion ni de cada uno, asi es posible intentar
hacer parte de la broma o invitarlo a que cuente de que se rie para que se pueda reir de
manera conjunta.

eMotivo verbalizaciones obscenas/soeces: “hola care monda”, “venga le quiero hacer

el amor”, “ven a mi casa, quiero que me lo hagas rico”, “a usted le gusta la verga”, etc.
2.1.1. ;/Qué se debe hacer?

e Sefialar el comportamiento inadecuado: en este punto se debe retroalimentar al nifio,
nifia o adolescente indicandole de manera descriptiva el comportamiento inadecuado y
lo que se espera desde la linea. ; Como?: “Pepe, estas usando unas palabras que no
son adecuadas, aqui en la linea siempre hablamos con respeto” o “nos estas hablando
con groserias, aqui siempre debemos hablar con respeto”

e Realizar identificacién: se dard una primera oportunidad al nifio, nifia o adolescente
para regular su comportamiento indagando por datos sociodemogréficos. ¢Coémo?:
“Pepe cuéntame como te llamas para saber en primer lugar con quien hablo”.

e Validar una posible vulneracién de derechos: como en algunos casos los nifios, nifias o
adolescentes que se expresan con este tipo de verbalizaciones, también pueden estar
expuestos a este tipo de tratos por parte de familiares, amigos, etc. En este punto se
intentardn hacer preguntas como: ¢dénde escuchaste eso?, ¢A quién se lo
escuchaste?, ¢Donde lo viste?, ¢alguien te ha tratado usando ese tipo de palabras?

e Sefalar el comportamiento y finalizar: si al preguntar por los datos de identificacion e
intentar identificar algun tipo de vulneracion se contindan presentando verbalizaciones
obscenas / groseras se debe sefialar la conducta ¢cémo? “Aun sigues diciendo
palabras inadecuadas y no podemos hablar asi...” 0 “como estas diciendo palabras
groseras voy a terminar la llamada” y luego de ello aplique el guion de finalizacién de
llamada mencionado en el numeral 3.3.1 de este documento. Si el nifio logra regular la
conducta se le brinda la atencion siguiendo los pasos establecidos en el escenario 1.
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Para tener en cuenta:

¢ No lo tome a titulo personal, se debe tener en cuenta que las verbalizaciones no son
para el agente sino es una forma de que los nifios, nifas o adolescentes manifiestan
sus conductas; es decir, fijate en la conducta y no en la persona.

e Mantener el limite siempre con un trato cordial y amable.

¢ No juzgar todos los temas de sexualidad. Hay nifios que pueden tener dudas reales
que requieren orientacion.

¢ No realizar amenazas, como por ejemplo enviar a la policia.

3. Escenario 3: Se caracterizan por el tipo de llamadas donde no existe algun tipo de
interaccidn donde el posible nifio, nifia o adolescente no habla, no se escucha nada o
se escuchan sonidos.

Tiempo determinado para la llamada: 30 segundos.
3.1.¢Qué se debe hacer?

a) Recordacion de la linea: Durante los 30 segundos, se busca dar a conocer algunos

aspectos béasicos de la linea, teniendo en cuenta que si se encuentra alguien
escuchando al agente (niflo, nifia o adolescente o adulto), se brinde un primer
reconocimiento de la linea 141.

., Como?
“Si alguien esta escuchandome quiero contarte que somos una linea amiga y estamos
para conocer, escuchar y ayudar a todos los nifios, nifias y adolescentes de Colombia” /
“Quiero que sepas que esta linea esta creada para todos los nifios, nifias o adolescentes
de Colombia para escucharlos, orientarlos, ayudarlos, recordar sus derechos y llevarlos a
que aprendan muchas cosas. Estamos las 24 horas del dia, los siete dias de la semana 'y
desde cualquier lugar de Colombia nos puedes llamar.

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

b) Sefalar y finalizar: en este punto si no se ha generado algun tipo de interaccion el
agente debe realizar el guion de finalizacion, de acuerdo con lo mencionado en el numeral
3.3.1.

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




W)

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO

PT5.RC 17/12/2018
- Pagina 39 de
Version 2 74

Para tener en cuenta

e Si en el momento de brindar la informacion de la linea, el nifio, nifia o adolescente
emite algun sonido o intento de verbalizacién, se debe retroalimentar e intentar
incentivar para que se comunique, ¢ Como? “ven yo escuche la voz de un nifio, no te de
pena hablar, cuéntame ;Coémo te llamas?”

e Si el nifio, nifla o0 adolescente logra interactuar, seguir los pasos establecidos para el
escenario 1.
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Anexo # 2. ATENCION DE ASUNTOS GENERALES
INTRODUCCION

Son interacciones en las que el nifio, nifia 0 adolescente comenta las actividades que
realiza en su cotidianidad, especialmente todo aquello que acontece el mismo dia de la
llamada, de este modo se presenta el conjunto de verbalizaciones que emplea para
describir su contexto.

1. DIARIO VIVIR

En la linea 141 uno de los motivos mas frecuentes de llamada por parte de los nifios,
nifas y adolescentes estéa relacionado con hablar de sus experiencias o vivencias del dia
a dia, brindando un espacio para conocer elementos importantes de su entorno, su
cultura, sus relaciones familiares y vinculos afectivos, lo cual permite personalizar la
atencion, identificar factores de riesgo y proteccion, asi como prevenir sobre posibles
inobservancia, amenaza o vulneracion de derechos.

1.1. Motivos de Llamada

L T3

“Quiero contarte como me fue en el colegio”, “llamaba para que me acompafien mientras

voy al colegio”, “queria contarles que hoy aprendi a montar bicicleta”, “mira que manana

me voy de paseo con mi familia”, “estoy jugando con mis amigos”.
1.2. ¢Qué se debe hacer?

- Validar el motivo de llamada: teniendo en cuenta que el interés del nifio, nifia o
adolescente es manifestarle a la linea una actividad que puede llegar a ser de alto valor
para él o ella, es deber del agente retroalimentar estas verbalizaciones dandole a
entender la importancia que tienen para la linea. Ejemplo: “Pedro que chévere que nos
estés llamando a contarnos sobre como te fue en colegio, nos alegra que estés
estudiando” o “nos alegra mucho que te esté yendo bien en tu colegio”.

- Reforzar habilidades / empoderar en derechos: teniendo en cuenta que en el discurso
inicial del nifio, nifla o adolescente relacionado con diario vivir se pueden llegar a
identificar de manera indirecta habilidades necesarias para su adecuado desarrollo o el
ejercicio de un derecho fundamental, es deber del agente usar estos elementos no
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solamente como una forma de identificar factores de riesgo y proteccién, sino también
como una estrategia para reforzar aspectos en la vida del nifio, nifia o adolescente que
favorecen la prevencion de situaciones de vulneracion de derechos. A continuacion, se
muestra como se debe realizar el reforzamiento de habilidades y el empoderamiento en
derechos:

a) Identificar la habilidad: Un primer paso es identificar en el discurso inicial o motivo de
llamada del nifio, nifia o adolescente si lo reportado se refiere a la ejecucion de una
habilidad particular. Para lograr este objetivo, a continuacion, se pueden observar
modelos de interaccion segun las diferentes habilidades:

e Solucion de problemas o conflictos: Esta habilidad esta relacionada directamente
con comportamientos o formas de pensar, mediante los cuales una persona intenta
identificar o descubrir una solucién o respuesta de afrontamiento eficaz para un
problema particular. En otras palabras, se refiere a todas las estrategias que puede
mencionar un niflo, nifa o adolescente como forma de resolver o afrontar una
dificultad de su dia a dia, los motivos de llamada siguen estructuras como: “es que
les queria contar que hoy un nifio me molesté en el colegio, pero yo fui a contarle a

P 1}

la profesora y ella lo regafio”, “estaba jugando con mi hermana y como no me quiso
prestar su mufieca, le peqgue”, “perdi varias materias, pero no sé como decirle a mis
papas para que no me regafrien”

e Autocuidado e independencia: es la capacidad que tienen las personas de asumir
en forma voluntaria el cuidado y mantenimiento de su salud, asi como prevenir
enfermedades mediante el conocimiento y practicas que les permitan vivir activos y
saludables. A parte de los estilos de vida saludables, también esta habilidad esta
relacionada con todos los comportamientos que permiten un desenvolvimiento
independiente en las actividades diarias del nifio, nifia o adolescente, por ejemplo,
todo lo relacionada con higiene corporal, alimentacion, entre otros. Los motivos de
llamada siguen estructuras como: ‘te queria contar que ya me bafié y me cepille los
dientes”, “les queria decir que hoy estuve montando bicicleta en el parque” “es que
mi mama me dice que le ayude a lavar /a loza, pero me da pereza’.

e Toma de decisiones - Proyecto de vida: hace referencia a un conjunto de
intenciones, metas, ilusiones o motivaciones que dirigen a un individuo hacia lo “que
quiere hacer” y “lo que va a hacer” siendo esto transversal a todas las areas de su
vida (personal, escolar, familiar, laboral, sexual). Relacionado con esta habilidad los
motivos de llamada siguen estructuras como: “les queria contar que ya tengo novio’,
“queria hablar sobre lo que me gusta hacer”, “llamaba para contarles que quiero ser

P A1

policia”, “ya decidi que quiero ser mama mas adelante”.
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e Seguimiento de reglas/normas/instrucciones: esta habilidad se refiere a la capacidad

que tiene el nifio, nifila o adolescente de comportarse o responder ante alguna
contingencia (regla o instruccién) establecida por alguna figura de autoridad como
sus progenitores, profesores o cuidadores; generalmente en estas instrucciones o
reglas se le indica al nifio, nifia o adolescente lo que debe o no hacer. Los motivos
de llamada que se pueden presentar relacionados con esta habilidad son: “es que mi
mama es muy cansona pidiéndome que tienda la cama”, “es que todo el tiempo se
ponen bravos conmigo porque no hago caso”, “hoy hice todo lo que me pidio la
profesora’”.

Habilidades relacionadas con valores: se pueden identificar cuando en el discurso
del nifio, nina o adolescente reporta situaciones relacionadas con compafierismo,
responsabilidad, sinceridad, ayuda a los demés, etc. Como motivos de llamada se
pueden presentar los siguientes: “llamaba para contarles que no me llamo como le

dije a un compariero tuyo, ese no es mi nombre”, “es que queria contarles que hay
unos nifios que llaman desde este numero a hacer bromas’.

b) Retroalimentar la habilidad identificada: En este paso se refuerza o resalta la
habilidad identificada en el discurso inicial del nifo, nina o adolescente: “bueno
Pedro nos alegra mucho que ya hayas terminado tus tareas, me doy cuenta de que
eres muy responsable”, “muchas gracias por contarnos cual es tu verdadero nombre,
ser sincero y admitir tus errores te hace cada vez mas una mejor persona”. Es
importante tener en cuenta lo que se menciona a continuacién para este tipo de

llamadas:

Generar reflexion: En este paso se utilizaran estrategias enfocadas en que el nifio,
nifia o adolescente entienda la importancia del desarrollo y aplicacién de la
habilidad reportada en diferentes contextos. ¢Como?, si en el mismo reporte se
evidencia que la habilidad se encuentra desarrollada o aprendida, se establecen
otras situaciones hipotéticas donde se pueda aplicar, por ejemplo:

Nifio: “es que les queria contar que hoy un nifio me molestd en el colegio, pero yo
fui a contarle a la profesora y ella lo regafno”.
Agente: “qué bueno lo que me estas contando, hablar con tu profesora muestra que
solucionas tus problemas de forma pacifica y calmada, cuéntame, cuando algo te
molesta de un amigo tuyo o de tus papas, ¢qué sueles hacer?..._;Qué harias si
quien te molesta es uno de tus profesores?”
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1.2.1.

Si en el reporte se evidencia que la habilidad no se encuentra desarrollada o
aprendida, es deber del agente mostrar las posibles alternativas para conseguir

una respuesta diferente a la que esté realizando actualmente, ¢ Cémo?

Nifia: “estaba jugando con mi hermana y como no me quiso prestar su mufieca, le

pegué”

Agente: “Si no existiera la posibilidad de pegarle a tu hermana, ¢qué otras formas

se te ocurren para negociar o compartir los juguetes con ella?”

Empoderar en derechos:

a) Identificar el derecho reportado: Un primer paso es identificar en el discurso inicial o
motivo de llamada del nifio, nifia 0 adolescente si lo reportado se refiere al ejercicio
de un derecho fundamental (para conocer los derechos de los nifios, nifias o
adolescentes, remitirse al validador de derechos). Esta identificacion puede
realizarse desde la estructura del motivo de llamada: “Es que estaba enfermo y mi
mama me llevé al médico”, “les queria contar que ya almorcé”, “es que voy en
camino al colegio y queria hablar con alguien mientras tanto”.

b) Retroalimentar el derecho identificado: en este paso el agente le indicar4 al nifio,
nifia o adolescente el nombre del derecho identificado y le explicard brevemente en
qué consiste, utilizando la informacién consignada en el validador de derechos,
como se muestra a continuacion:

DERECHO A LA SALUD

S
Sobics: cue todos los nifos, nifics y adolescentes (NNA) fienen
derecho a tener un buen estado de salud tanto a nivel fisico
como anivel psicolégico. Ningdn hospital, clinica;, cenfro de salud
y demés enfidades dedicadas a la prestacion del servicio de

salud, sean publcas o privadas, podrén dejer de atender a un
NNA que requiercl de atencién en salud. El peis de igual manera
se hard cargo de lasalud de los NNA, en los casos donde no se
encuentren dfiliados a un sistema de salud.

\
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c) Validar el cumplimiento del derecho: teniendo en cuenta que cada uno de los
derechos de los nifios, nifias 0 adolescentes tiene varios componentes que permiten
determinar si se estd dando cumplimiento al mismo, en este paso es deber del
agente realizar las preguntas determinadas en el validador para determinar cualquier
posible situacion de vulneracion, para este fin debera usar las preguntas que estan
relacionadas, como se muestra a continuacion:

1. 5CUANDO FUE LA ULTIMA VEZ QUE TUS
PAPAS TE LLEVARON AL MEDICO? 5POR
QUE TE LLEVARON ESA VEZ2

2. QUE HACEN TUS PAPAS CUANDO TE
DUELE ALGO EN TU CUERPO?

3. 5TE HAS TENIDO QUE QUEDAR ALGUNA
VEZ EN UN HOSPITAL?

4, ;CUANDO HAS IDO AL MEDICO COMO
TE HAN TRATADO?

d) Detectar factores de riesgo y proteccion: luego de validar el derecho comentado por
el nifio, nifla o adolescente, se puede utilizar la siguiente guia de preguntas con la
intencién de complementar la valoracion dependiendo el area de la vida que se esté
reportando:

e Area familiar:

(@]

O
O
@)

¢Con quién vives?

¢ Quién te cuida mientras tus papas trabajan?

¢A qué se dedican tus papas o en qué trabajan?

¢Como es tu relaciébn con tus hermanos/padres?, ¢qué piensas de esa
relacion?

¢,Qué hacen en familia los fines de semana?, ¢qué opinas de esas
actividades?

¢En qué te gustaria que mejorara tu familia?

¢,Como te castigan tus padres?, ¢gqué hacen cuando te portas bien?, ¢qué es
para ti portarte bien/portarte mal?

¢A quién acudes cuando tienes un problema?, ¢Quién es la persona en la que
mas confias? (esto permitiria establecer la red de apoyo con la que cuenta el
nifio, nina o adolescente)
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e Area académica
o ¢Qué hiciste el dia de hoy en tu colegio?
¢, Qué aprendiste en la clase XX?
¢, Qué piensas de lo que te pasé hoy en descanso o en la clase XX?
¢, Qué fue lo mejor del dia en el colegio?
¢, Qué no te gusto del dia?
¢, Qué pudiste hacer para evitar que esa situacion no pasara?
¢, Qué cambiarias de tu dia?
o ¢Cual es tu profesor favorito y por qué?, ¢ Qué profesor no te gusta y por qué?
e Area social
o Hablame de tus amigos, ¢Quiénes de ellos son del barrio/colegio?
o ¢Qué actividades realizas con tus amigos?, ¢qué sientes cuando quieres jugar
algo y tus amigos no quieren?, cuando te sientes asi, ¢qué haces?
o ¢Cblmo te sientes cuando estas con tus amigos?
o ¢tienes un amigo al que quieras mucho mas que a los demas?, ¢qué te gusta
de él/ella?
e Area afectiva
o ¢Como te demuestran las personas que tu quieres amor?
o ¢CoOmo demuestras amor a quienes te rodean?
o ¢Como puedes mejorar la relacion con las personas que amas?
o ¢Como te sientes cuando tratas mal a alguien que quieres y qué haces para
corregirlo?

O O O O O O

1.3. Resumen de la llamada

En este paso el agente realiza varias conclusiones relacionadas con la informacién
obtenida, haciendo un resumen de los temas tratados durante el total de la interaccion.

1.4. Finalizacion de llamada

Se aplica el guion de finalizacién de acuerdo con lo mencionado en el numeral 3.3.1 de
este documento.

1.5. Apoyo en Tareas

Teniendo en cuenta que uno de los motivos relacionados con diario vivir puede ser la
solicitud explicita de ayuda en tareas por parte del nifio, nifia o adolescente, frente a este
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aspecto el agente debe realizar en primer lugar una pequefa introduccién para anticipar
los puntos a tratar en la llamada: “bueno primero quiero agradecerte por llamarnos a pedir
ayuda, pero quiero hacerte unas preguntas para saber por qué no has podido realizar tus
tareas”. Posteriormente el agente indagara teniendo en cuenta lo siguiente:

a) Validar vulneraciones de derechos: dado que en algunos casos cuando los nifios, nifias
y adolescentes solicitan ayuda en tareas pueden presentarse situaciones de fondo que
estan relacionadas con alguna vulneracion de derechos como por ejemplo negligencia
(falta de acompafamiento por parte de los padres), es deber del agente realizar las
preguntas pertinentes tales como:

*” ¢ Con que personas vives en tu casa?, ¢ Cuando tienes tareas como la que me estas
contando hoy quién de esas personas suele ayudarte?

*después de llegar del colegio ¢qué personas adultas te acompafan?, si la respuesta
indica que el nifio, nifia o adolescente permanece tiempos prolongados solo o sin la
compafiia de un adulto se debe preguntar: ¢Cuanto tiempo permaneces solo o sin que te
acomparfe un adulto?

b) Validar disponibilidad y acceso a recursos: en este punto luego de descartar que el
nifio, nifa o adolescente no estd expuesto a alguna situaciéon de vulneracion de
derechos, se debe indagar por los recursos con los cuales cuenta y si tiene acceso a
los mismos, realizando las siguientes preguntas:

*¢ En tu ciudad, pueblo o vereda cuentan con servicio de internet?

*¢ En tu colegio o escuela cuentan con una biblioteca?

*¢ Tus profesores se apoyan en algun libro para hacer la clase o les pide que consulten
algun libro?

c) Validar habitos de estudio: en este punto el agente debe descartar si la ayuda solicitada
por el nifio, nifia o adolescente esta relacionada con una dificultad en habitos de estudio,
realizando las siguientes preguntas:

* ¢ Cuando te pusieron la tarea?
*¢ Para cuando tienes que entregar la tarea?
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Luego de validar los anteriores aspectos, segun las respuestas que brinde el nifio, nifia o
adolescente el agente debe brindar una conclusién dando respuesta al motivo de llamada
inicial de la siguiente manera:

¢Si las respuestas indican que se esta presentando una vulneracion de derechos el
agente debe mencionar: “bueno Javier me parece muy bien que estés preocupado por
cumplir con tus tareas, pero quiero contarte que para nosotros es muy importante que
todos los nifios, niflas y adolescentes estén acompafados siempre por un adulto para
gue puedan ayudarlos en un tema tan importante como tu educacién, que te parece si
desde acéa te brindamos mas bien una ayuda para garantizar que tus papas puedan
acompanfarte mas en tus tareas”

¢ Si las respuestas indican que cuenta con recursos ya sea en su colegio, en su casa 0 en
su barrio se le debe indicar: “bueno Javier nos alegra mucho que estés preocupado por
cumplir con tus tareas, pero es importante que sepas que todos los recursos con los que
cuentas como los libros (biblioteca, internet etc.) fueron creados para que las respuestas
a tus tareas queden lo mejor posible, por esto yo te invito a que te aventures a usarlas
en primer lugar y descubras lo buenas que pueden resultar”

¢ Si las respuestas indican que no cuenta con recursos virtuales o materiales a la mano se
debe brindar la siguiente respuesta: “Javier nos alegra mucho que estés preocupado por
cumplir con tus tareas, pero es importante que sepas que tanto tus profesores como tus
padres o familiares deben apoyarte en todo lo que tiene que ver con tu educacion, por
esta razén yo te invito para que hables con ellos y les pidas la orientacion, si ellos te
responden de manera negativa o se niegan a ayudarte te puedes volver a comunicar con
nosotros para mirar otras posibles soluciones”

¢ Si las respuestas indican que la solicitud de la tarea se debe a una dificultad en habitos
de estudio, se debe brindar la siguiente respuesta: “bueno Javier nos alegra mucho que
estés preocupado por cumplir con tus tareas, pero es importante que sepas que para
poder cumplir con tus obligaciones debes organizarte un poco mejor, por esto yo te
propongo que pueda empezar a construir una agenda o un cronograma donde puedas
poner las fechas de tus tareas o evaluaciones y de esta manera no se te olviden”

Todas las anteriores respuestas estan enfocadas a generar como reflexion para el nifio,
nifia o adolescente que desde la linea 141 no_se realizan_orientaciones a tareas,
teniendo como eje central de argumentacién que son los progenitores o cuidadores, las
instituciones educativas y las disposiciones de recursos por parte del gobierno los
principales encargados de brindar respuesta a este tipo de solicitudes. Pero es importante
gue el agente siga las anteriores guias de respuesta de manera que se pueda validar en
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un primer lugar el contexto de la solicitud de ayuda para posteriormente indicar una
postura desde la linea que no implique presentar una negativa injustificada.

NOTAS:

¢ Si el nifio, nifia o adolescente que se comunica manifestando un motivo de llamada de
diario vivir es nuevo en la linea, se debe aplicar el Anexo # 1, especificamente el
escenario 1.

e El agente no debera iniciar la interaccion con preguntas relacionadas con diario vivir o
sugerirlo como obijetivo de la llamada cuando el nifio, nifia o adolescente refiere no tener
un objetivo claro (Ver apartado de llamadas abiertas de este anexo).

¢ Si durante la interaccion con el nifio, nifia o adolescente se identifica alguna situacion de
vulneracion de derechos, es deber del agente centrar la atencion en este aspecto.

2. COMPORTAMIENTO PROBLEMA

Desde la linea 141 entendemos como comportamiento problema a cualquier respuesta
gue emiten o llevan a cabo los nifios, nifias o adolescentes en interaccion con un agente,
que dificulta el cumplimiento de aigun objetivo propuesto en la ilamada, no permite ia
continuidad de algun tema y genera ocupacion del canal sin desarrollarse un aprendizaje
significativo. Adicionalmente, estos comportamientos también se miden como
problematicos teniendo en cuenta indicadores como frecuencia, duracion e intensidad.

2.1. Tipo de comportamientos problema

a) Comportamientos que no permiten la continuidad en la interaccion:

e Gritar: incrementos en el volumen de la voz que dificultan la comprension de alguna
verbalizacion emitida y de igual manera, no permiten que el agente establezca
comunicacion.

e Verbalizaciones obscenas/soeces: son todas palabras, frases o expresiones que no
son social o culturalmente aceptadas ya que tienen un contenido sexualizado o una
intencion clara de ofender al otro.

e Pasar el teléfono: son las interrupciones constantes generadas del nifio, nifia o
adolescente por pasar al teléfono a diferentes personas, sin que se pueda establecer
un objetivo concreto con alguna de ellas.

e Oprimir las teclas: son los sonidos constantes que se producen durante la llamada que
indican que se estan presionando las teclas del teléfono y que interrumpen el dialogo
que establece el agente.
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b) Comportamientos que dificultan el cumplimiento de objetivos en la llamada:

e Conducta demandante: son todas las respuestas de tipo desafiante y autoritarias
relacionadas con cualquier tipo de solicitud. Implican baja tolerancia a la espera, por
tanto, busca que sus solicitudes se cumplan rapidamente. Adicionalmente, no
permiten que se den respuestas negativas a lo esperado ni tampoco que se
establezcan reglas o normas dentro de la interaccion.

e Incongruencia en datos: son todas las respuestas contradictorias que se brindan
durante la interaccion ante una misma pregunta (nombres, edad, ciudad, etc.).

e Peticiones falsas: son todas las solicitudes interpuestas de manera reiterativa
relacionadas con una presunta vulneraciéon de derechos, evidenciando que por
constatacion han resultado falsas o el mismo nifio, nifla o adolescente realiza
pequefios cambios en los datos en cada oportunidad que se comunica.

e Desatencion: durante la interaccion con el agente, se deben repetir varias veces las
instrucciones, la informacién o las preguntas ya que el nifio, nifila 0 adolescente se
encuentra realizando otra actividad durante la llamada o esta concentrado en otro
aspecto de su entorno.

2.2. Recomendaciones generales para sefialar/ retroalimentar comportamientos
problema:

a) Senalar / retroalimentar el comportamiento problema:

Cuando se habla de sefalar o retroalimentar, se hace referencia a la habilidad de indicar
de manera inmediata y asertiva alguna incongruencia, comportamiento problema o
dificultades en la comunicacién con el nifio, nifia o adolescente. El desarrollo de esta
habilidad permite que durante la llamada se aclare informacién errénea y se inicie el
proceso de reflexion respecto al reconocimiento de las falencias.

b) ¢ Cuando sefalar/retroalimentar?

e Solamente se debe realizar cuando en el transcurso de la llamada se detecta en el
reporte o discurso del nifio, nifia o adolescente un comportamiento problema en
cualquiera de sus tipologias mencionadas arriba ejemplo: “al principio me dijiste que te
llamabas Carlos y ahora me dices que eres Raul”, “Carlos no me estas dejando hablar’.

eEs importante que cualquier comportamiento problema se compruebe a partir del
discurso del nifio, nifa o adolescente, sin caer en interpretaciones o suposiciones.
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Ejemplo: “cuando yo te hago una pregunta tu se la haces a ofra persona, nos parece
importante escuchar lo que tu piensas”.

c) ¢Como se debe sefialar o retroalimentar?

eSe debe hacer de manera inmediata, sin que sea el motivo para incitar a colgar.
Ejemplo: “Josué me estas gritando, pidiéndome canciones, pero aun no te conocemos.
Qué tal si lo intentamos hablando tranquilamente”.

eIntentando generar un espacio de reflexion donde el nifio, nifa o adolescente pueda
reconocer su falencia, sin emplear lenguaje hostil (regano). Ejemplo: “Juan cémo te

gustaria que te pidieran un favor”, “como te sentirias tu si un nifio de tu colegio te pidiera
las cosas a gritos”.

d) ¢Qué no es y que no se debe sefialar/retroalimentar?

¢ No se deben mencionar los nombres de otros usuarios que aparecen en la herramienta
de tipificacion debido a que:

*Varios usuarios se pueden comunicar del mismo ANI.

*Se incurre en revelar identidades de nifios, niflas o adolescentes que quieren
permanecer en secreto, siendo esto un riesgo para ellos.

*Esta estrategia no genera cambio en el comportamiento del nifio, nifia o adolescente.

e Un usuario que no aparece registrado en la herramienta de tipificacién no es sefial de
una incongruencia o dificultad del nifio, nifia o adolescente.

e El tono de voz no es un indicador fiable para determinar que una persona sea adulta o
no. Lo importante en este caso es validar en primer lugar el motivo de la llamada,
realizando las preguntas filtro necesarias y partiendo el principio de buena fe.

e Es importante tener en cuenta que cuando un nifio, nifia o adolescente diga mentiras,
haga bromas o verbalice groserias, estas conductas no son un pretexto para finalizar de
manera inmediata las llamadas, por el contrario, son una oportunidad para generar un
espacio de reflexion en la llamada donde se oriente al reconocimiento de sus falencias.

¢ No se deben usar los lemas de la linea como parte del guion de finalizacion de llamada,
ejemplo: “recuerda que uno de los lemas de la linea es hablar con respeto, por esta
razon le vamos a dar la oportunidad a otro nifio, nifia o adolescente”, su uso correcto es
para recordarle la forma adecuada de interactuar con la linea y posteriormente iniciar el
proceso de reflexiéon indicandole al nifio, nifia o adolescente los comportamientos
esperados, ejemplo: “mira aqui hablamos con respeto y eso es no decir groserias, ¢, Qué
sentirias tu si la profe de tu colegio te dijera esas palabras?”.
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2.3. Procedimientos de manejo: teniendo en cuenta los tipos de comportamiento

problema que se pueden presentar en la linea, se deben seguir los pasos citados a
continuacion con la intencidn de determinar si es posible lograr una regulacién de los
mismos:

a. Sefalar o retroalimentar el comportamiento problema: Cuando se detecta algun

comportamiento problema durante la interaccion, es deber del agente sefialarlo de
manera inmediata, indicando de la manera mas descriptiva posible la conducta y
finalmente mencionando lo que se espera desde la linea por parte del nifio, nifia o
adolescente, ejemplo: “Pedro me estas interrumpiendo cuando yo hablo, todos
debemos esperar y guardar silencio cuando el otro esta hablando”, “Alejandra entiendo
tu molestia, pero me estas gritando, recuerda que en la linea siempre hablamos con
respeto y eso implica que bajes un poco el volumen de tu voz”, “Javier me dijiste al
principio que vivias en Bogot4, ahora me dices que vives en Medellin, es importante
gue la linea siempre hables con la verdad para poder confiar en lo que nos cuentas”

. Estrategias _para la _requlacion del comportamiento problema: Aunque algunos
comportamientos problema tiene algunas particularidades de manejo, a continuacion,
se muestran algunas estrategias que estan dirigidas a darle la oportunidad al nifio, nifia
o adolescente de regularse:

e Agenda de actividades /anticipacion: consiste en estructurar el contenido y los temas
a tratar durante la llamada desde el inicio de esta, llegando a acuerdos frente a
algunas actividades que sean de bajo valor para los nifios, nifias y adolescentes.
Teniendo en cuenta que este tipo de estrategia es mas funcional para conductas
demandantes, es importante que las actividades que se planteen sean consultadas y
se dé prioridad a las de mas alto valor, permitiendo un adecuado involucramiento en
la interaccién. Esta estrategia es siempre (til y tiene muchas aplicaciones. Sirve para
anticipar cambios de actividades, para avisar que algo no ocurrira como el nifio o nifia
esperaba o para aclararle el comportamiento que se espera que tenga: “bueno Pedro
primero nos saludamos, luego podemos hacer un juego para aprender algo chévere,
hoy no te podremos pasar a mi compafiera Pepa porque no esta disponible y al final
hablaremos de lo que aprendimos”

e Dar instrucciones de forma apropiada: teniendo en cuenta que el tipo de canal es

solamente oral, esto expone a que los nifios, niflas o adolescentes se distraigan con

mayor facilidad ante cualquier estimulo de su ambiente, es por esta razon que cualquier
instruccion o pregunta que se brinde sea corta, esperando de 2 a 3 segundos para que
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se dé una respuesta y felicitando o reconociendo el seguimiento de esta, para que
comprenda que esa era la accion esperada y se motive a repetirla.

e Establecer las normas de comportamiento: cuando se ha identificado previamente
qgue un nifio, nifia o adolescente ha presentado comportamientos problemas en otras
llamadas, desde el inicio se pueden anticipar las conductas esperadas antes de que se
presente el comportamiento problema, ejemplo: “hola Carlos, el dia de hoy vamos a
saludar, no vamos a usar groserias, y vamos a decir toda la verdad para que podemos
divertirnos mucho”

e Elogio y reconocimiento: Cuando durante la llamada logran algun avance en
cualquiera de las dificultades sefialadas, deben ser elogiados por su esfuerzo. Por otra
parte, se pueden frustrar si fracasan o las cosas no les resultan bien. Por esto resulta
muy Util emplear con frecuencia frases positivas y acciones que les indiquen que lo que
han hecho es lo que se espera. Desviacién: luego de sefalar o retroalimentar cualquier
comportamiento problema, se debe dar una primera oportunidad para verificar si se
entendié el mensaje, para ello se debe intentar continuar con la interaccion realizando
cualquier otra pregunta que permita valorar la intensidad de la conducta problema.

c. Finalizacion de llamada: Si luego de sefialar el comportamiento problema e intentar
implementar algunas de las estrategias mencionadas previamente este continua se
debe realizar el guion de finalizacion siendo especifico en la razén por la cual se
terminara la llamada.

Para tener en cuenta

e [dentificar el temperamento del nifio en aras de generar una relacion en la llamada para
asi mismo saber qué cosas le gustan y realizar una actividad dentro de la misma
llamada sin caer en el cumplimiento de todo lo que desea.

eEvitar las palabras y mensajes negativos, las etiquetas, aun cuando se presenten
comportamientos demandantes, es importante tener en cuenta que son son sensibles y
cobran especial importancia las palabras que se utilizan, ya que el mensaje que se da
puede afectar directamente su autoconcepto.

eNoO se deben complacer en todo, ya que a corto plazo puede funcionar, pero a largo
plazo tendra el efecto contrario, ya que sera cada vez mas demandante al saber que
ante su necesidad siempre se le dara respuesta.

e Es muy importante siempre mantener la calma, firmeza y calidez, tratando que el nifo,
nina o adolescente se encuentre tranquilo, en caso de que se muestre molesto por que
no se realiza lo que él desea, se debe dar una respuesta firme, pero de forma asertiva.
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¢ Si se muestran molestos o gritan, se debe preguntar que sienten en aras de conocer la
emocion del nifio, permitiéndole que se exprese.

e Cuando el nifio se muestre de forma demandante y se sienta que se est4 agotando o no
se encuentra mas recursos, se debe levantar la mano y solicitar orientacion al equipo
profesional de psicologos.

e Se puede premiar por medio de aplausos, palabras positivas cuando el nifio, nifia o
adolescente logre calmarse en caso de estar agresivo, comprenda que no se puede
atender a todo lo que desea (habiendo descartado una vulneracion).

e Intentar guiar al nifio, nifia 0 adolescente ensefiandole como puede decir las cosas con
gentileza, teniendo en cuenta y expresandole que es muy importante lo que él tiene para
decir.

e Recordar o ensefar que debe usar siempre los buenos modales (explicar en caso de no
saber) cuando pide algo, ya sea jugar, compartir una actividad o solicitar ayuda y que
forzar o exigir es poco amigable o amistoso.

¢ Si exige varias actividades a la vez (cancion, adivinanza, cuento o chiste) se le da la
posibilidad de escoger una de ellas.

e Preguntarle como se sentiria si sus amigos lo obligaran a que hiciera lo que ellos
quisieran y él no deseara jugar a eso, en aras de que el nifio comprenda el impacto que
puede tener el comportarse asi. Explicarle que a veces las cosas no salen como se
quiere y a veces las otras personas (en este caso los amigos del nifio) no siempre van a
querer jugar a lo que él quiera ya que ellos también pueden elegir.

eNo reaccionar con enojo o malestar, la tendencia cuando un nifio se comporta mal es
regafarlo o castigarlo. Esto no es la solucion, pues la reaccion fuerte de los adultos hace
gue el nifio reciba un mal modelo: es una contradiccion pedirle que no se enoje,
mostrandose enojados. Ademas, con el enojo propio no se le ensefia al nifio, nifia o
adolescente la forma apropiada de comportarse. Es fundamental conservar la calma.

e No temer al llanto del nifio, nifia o adolescente, siempre es efectivo fijarle unas normas y
reglas, que se le ayudan a cumplir. A veces no aprenden esto de inmediato, sino que
durante un tiempo siguen llorando. Poco a poco el llanto va terminando, siempre y
cuando los agentes se mantengan en lo que le anticiparon.

3. LLAMADAS ABIERTAS

3.1. Definicién
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Las llamadas abiertas son las interacciones donde el nifio, nifia o adolescente que se
comunica no expresa de manera directa un motivo u objetivo de la llamada, siendo el
agente quien debe plantear el mismo.

3.2. Condiciones generales

En este tipo de llamadas luego del cumplimiento del objetivo planteado por el agente se
dard por finalizada la llamada, excepto en casos en los que en la conversacién se
manifieste alguna vulneracién de derechos. Estas llamadas implican para el agente el
desarrollo de un espacio donde se puedan generar interacciones centradas en temas de
interés para la poblacién, favoreciendo la prevencion de factores de riesgo.

3.3. Tipos de llamadas abiertas:

e Saludo: El nifio, nifia o adolescente se comunica solo para saludar, sin tener un tema
especifico.

e Solicitud de conversacion: El nifio, nifia o adolescente verbaliza como motivo de su
llamada conversar o hablar con la linea de un tema libre. ;Como?: el agente pregunta
¢, Qué nos quieres contar el dia de hoy? y brindan respuestas del tipo: “solamente quiero
hablar’.

e Indeciso: El nifio, nifia o adolescente se comunica expresando de manera directa que no
sabe el por qué de su llamada. ¢Cémo?: el agente pregunta ¢Qué nos quieres contar el
dia de hoy? Y brindan respuestas del tipo: “no sé”.

3.4. Llamada abierta de nifio, nifla o adolescente conocido

Para efectos de este anexo se entendera por “conocido”, a cualquier nifio, nifia o
adolescente que ya se ha comunicado previamente con la linea y conoce sus objetivos,
alcance, lemas entre otros aspectos relevantes de la misma. Adicionalmente, ya se
encuentra registrado en el sistema de tipificacion, contando con un usuario y ANI
relacionado.

El agente debera tener en cuenta los siguientes pasos para el manejo de este tipo de
llamadas:

a) Revisar informacion sociodemogréfica: teniendo en cuenta que no en todos los casos
en el sistema de tipificacién se encuentra la informacion sociodemografica completa del
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nifio, nifia o adolescente que se comunica, un primer objetivo del agente sera actualizar
esta informacion evitando repetir preguntas ya anteriormente formuladas. ¢ COomo?:

e Anticipar la solicitud de informacion: “Pedro, t ya eres un amigo de la linea, pero te
voy a hacer unas preguntas, para poder conocerte mejor”

¢ I|dentificacion de datos faltantes: en este punto el agente debe verificar aspectos como
la fecha de nacimiento, edad, apellidos, segundo nombre, ciudad y departamento
donde vive.

e Edicidén de datos: el agente revisara datos equivocados en el sistema, para editarlos y
actualizarlos en la herramienta.

e Informacién adicional: El agente indagara aspectos basicos de la formacion
académica, por ejemplo ¢te encuentras estudiando?, ¢ Como se llama tu colegio?, y
¢en qué curso estas? También se tendra en cuenta el parentesco familiar donde el
agente debera preguntar ¢,con quién vives? y ¢ Como se llaman tus papas?

b) Revision del historial de llamadas: antes de establecer un objetivo en la llamada el
agente debe revisar en el historial el contenido de interacciones previas que haya
tenido el nifio, nifia o adolescente con la linea, con la intencién de verificar temas que
no se hayan podido concluir en otras llamadas o dudas que se presentaron respecto a
posibles vulneraciones de derechos, estos temas que quedan pendientes se deben a
gue se corta la llamada por diversos factores. En este caso, el objetivo de la llamada
que planteara el agente estara relacionado con el tema pendiente en llamadas previas,
¢,Como?: “Jaime yo veo que te has comunicado en el dia de hoy y estabas hablando
sobre el tema de la semana, pero la llamada se cay6, que te parece si seguimos
hablando sobre lo mismo”

c) Platear un objetivo de llamada: al realizar los anteriores pasos, donde se actualiza la
informacién necesaria y no se identifica otro tema o motivo pendiente, se procedera a
plantear un objetivo, teniendo en cuenta lo siguiente:

¢ Introduccion al posible objetivo: “Pedro, como tu quieres hablar, que te parece si te
propongo un tema muy chévere, con el cual podemos aprender juntos”.

e Utilizacién del tema de la semana: teniendo en cuenta que cada semana en la linea
se cuenta con un tema disponible para trabajar con los nifios, nifias o adolescentes, el
agente utilizara este recurso como un posible objetivo de llamada, ya que no solo
cuenta con material informativo sino también preguntas y actividades enfocadas a
generar una ensefianza o reflexion. Antes de plantear este objetivo el agente debe
explicar el recurso, ¢ Co6mo?

“Pepe imaginate que aqui en la linea tenemos cada semana unos temas muy chéveres
para hablar con los nifios, donde tu puedes aprender nuevas cosas y también pasarla
bien, ¢ Qué te parece si hablamos de él?”
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Es importante seguir la estructura que esta planteada para cada tema de la semana,

realizando las preguntas y actividades disefiadas.

Validar situaciones de amenaza, inobservancia y/o vulneracién de derechos: el agente
puede plantear como objetivo de llamada realizar una verificacion rapida de posibles
vulneraciones, esto sin la necesidad de que el nifio, nifa o adolescente manifieste
algun factor de riesgo, solamente sera un “escaneo de derechos”. Teniendo en cuenta
lo anterior se realizara como introduccion: “que te parece si en la llamada de hoy me
das la oportunidad de conocerte mejor... Pepe quiero saber un poco de tu dia,
¢cuéntame que desayunaste?, Cuando tu haces algo malo, ¢Como te castigan tus
papas?”. Para tener una guia de las posibles preguntas filtro que se pueden realizar,
se puede hacer uso del apartado de empoderamiento en derechos qué se menciona
en el apartado de “diario vivir’ del anexo # 2.

Empoderamiento_en _derechos: El agente indagara por el conocimiento que tiene el
nifio, nifia o adolescente sobre sus derechos, para posteriormente generar espacios
de reflexion en los cuales se garantice la comprension de las situaciones donde se
ven vulnerados y adicionalmente las posibles rutas a las cuales acudir. Ejemplo:
“Pepito ¢th sabes cuales son tus derechos? ¢Qué entiendes ta por derecho a la
alimentacion?, si alguien no respeta tus derechos ¢sabes quién te puede ayudar y
como te ayudarian?”’.

Estrategias didacticas: el agente propondra como objetivo un juego o estrategia
didactica que tiene como fin generar un espacio de reflexidbn acerca de un tema
especifico (ejemplo: derechos, manejo de emociones, valores etc.). Para tener una
mayor referencia consultar el Anexo # 3 relacionado con las estrategias para la
atencién. A continuacion, se muestran algunas opciones que puede usar el agente
tomadas del banco de juegos de la linea:
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Objetivo - Deberes y colaboracion en la casa:

Se indica a les Mifios y Mifias que se va a jugor o buscar
el tesoro a través de unas indicaciones que el asesor le

dard.

HMifte ¢ Mifia: no tiends la cama nl recoge los Tapates

Asesor: Vames a iniciar a buscor el tesoro en tu cama,
les tesores estdn siper escondidas y para

recuerda
encentrarlas hay que:

1. Socudie bien los sabanas y cobijos de lo cama,

2. E:-cre.nder'lcis muy bien para verificar que el fesore no

esté entre ellas.

3. Verificar entre los almohodas que no se encuentre el

tesoro y ubicarlas en el lugar adecuade

E)uscanclo el tesoro

Niftos y nifas de 7-10 que no ayudan en las tareas de casa

[ fegrceor o meni 3

Objetivo — autocuidado:

El Niito o Nifta realiza su propia escalera (se le puede guiar en ¢l procesold. ;Tiencs que baftarte todes los dias?
dando instrucciones relacionadas con la cantidad de cuadros, enumerar
las casillas, poner escaleras y rodaderos), el asesor debe pla:ltca.r“ Sede el mmo

Se puede realizar un ejercicio en el oual se
cembie de pepeler, Ejomplo: El apesnr pide o
I nifioe

bucea la

nifer que hagan &l papel de padng, we
de que hage los deberes bdsicos

de ayuda en lo capa come tender |a cama,
recoger juguetes, recoger zopatos y ropa.
Mote: Se realizard la miena estrategla pars

log zepates o lugares que 8 encuentnen

descrdenades. /

Tesora: Puede ser el carificy |
ofecto que los podres den al |
|dentificar que realizd
octividades en el hogar u

objetes perdidos que se
encuentren al realizar el oficio.

AUTORE &

| aF scaleradel Autocuidado

}\utocﬂdadocnrﬁﬁosﬂrﬁﬁascnhﬁloséa|os9

afiosde edad

preguntas relacionadas con posibles vulneraciones o con la verificacion 5

de cual es el concepte que tiene de si mismo ¥ su cudado (Todas las

preguntas deben ser abisrtas ¥ con respuestas argumentativash:

[ &)

e

LA

-

o

. Inicia con la salida

(Puedes estar solo en casa sin un adulto?

.Avanza tres casillas

JCuantas veces debes bafiarte los disntes en 2l dia?

. Penitencia

LQué derechos conoces?

Debes recibir dulees o dinero de personas que no conozeas?

. ;Jué haces para ayudar a arreglar tu casa?

Retrocede 4 casillas

1
1

16. Sede el tumo

17, (Debes hacer tareas?

3
4
5

- (Qué comes normalmente en 2] dia?
. (e debes hacer antes de comer?
. Penitencia

. LEs seguro enfrar a infemet solos?

18, Retrocede 2 casillas

1%, JCudido fue la Gltine vez que fuiste al médica?

23, Vuelve al inicio

24, Llegada

20, Penitencia
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Objetivo — consumo de sustancias:

Objetivo: Prevenir y abordar el
consumo de SPA, en casos en los que
se identifique que e presenta |
consume ¢ intentand crear un
espacio de reflexién para que el ‘
adolescente se concientice

generando un cumento de la
probebilided de que inicie un
proceso de rehatilitocion

Se deben validar: Factores
de riesgo, social, familiar y
_educativo

sar al mend

TRUCCIONES

1. El adolescente escogerd su rol de ser

(villanc o sdper héroe).

2. Se debe establecer (sea villano o siper

héroe) con qué obtiene el poder y con qué lo

plerde.

3. Si eres un siper héroe cuéntanos a quién

quieres proteger ¢por qué debe ser protegido

y cudl es esa persona? y quién es el villano de

la historia.

5. ¢Qué acciones debes tomar para ayudar a

proteger a esa persona?

4. Todo siper hérce o villano tiene un punto

débil ¢Cudl es el tuyo?

6. Si eres villano épor qué quieres hacer el

mal? ¢Qué te llevd a hacerlo?

7. ¢Qué acciones debes tomar para hacer el

mal?

8. Dependiendo del resultado de la historia
que generar diferentes momentos de

_ riesgo o poner en contacto con redes de apoyo

N\

Objetivo — solucién de conflictos:

E_l teatrode la Faz

Conflictos entre pares de nifios y nifas con 10 afios deedad

AUTORES.
VIVIANA MOLANO :

hay
reflexién en los cuales se busque mitigar y

£
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3.5. Llamada abierta de nifio, nifia o0 adolescente, primera comunicacion.

Este tipo de llamadas se presentan cuando el nifio, nifia o adolescente no tiene un
objetivo de llamada especifico, pero es la primera vez que se comunica con la linea. Para
dar manejo a este tipo de interaccion el agente propondra como objetivo de llamada el
brindar informacién sobre la linea, lo que implica mencionar los objetivos y los lemas, para
llevar a cabo esta actividad paso a paso se sugiere revisar el escenario 1 mencionado en
el anexo # 1 de reconocimiento de la linea.

3.6. Finalizacion de llamada

Luego de dar cumplimiento al motivo de llamada planteado por el agente, se realizara un
resumen de la interaccion y se realizara el guion de finalizacion de llamada de acuerdo
con lo mencionado en el numeral 3.3.1 de este documento

3.7. Paratener en cuenta:

¢ En los momentos que el agente utilice estrategias didacticas debe tener claro que estas
no son el objetivo de la llamada, son solamente las herramientas que se utilizan para
lograr una reflexion sobre un tema en especifico.

e Aunque es valido que un nifio, nifia o adolescente quiera hablar sobre su diario vivir,
este objetivo no es valido si es planteado por el agente ya que no permite lograr una
estructura en el manejo de la interaccion.
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Anexo # 3. ESTRATEGIAS DE ATENCION
INTRODUCCION

El presente anexo pretende ser una herramienta practica para los agentes del centro de
contacto que les permita acceder al uso de estrategias de interaccion enfocado a la
prestacion del servicio con calidad. Los cuentos, chistes, adivinanzas y canciones, entre
otros pueden llegar a ser el medio que conduzca a los nifios, nifias o0 adolescentes a
espacios de aprendizaje y ensefianza. De igual forma, por medio de estas herramientas
se puede transmitir sabiduria y se comparten sentimientos. Mediante mensajes
educativos, valores que ayudan a los nifios, nifias y adolescentes a superar dificultades
con las que pueden encontrarse al largo de su infancia y adolescencia.

USO DE LAS ESTRATEGIAS EN UNA INTERACCION:
1. Cuentos

Los cuentos tendran un contenido educativo centrandose en derechos y deberes que
permita a los nifios, nifias y adolescentes generar reflexion respecto a su comportamiento
o el de otros, situaciones o experiencias. De igual forma, el agente promovera
comportamientos adecuados (compafierismo, ayudar o apoyar al otro, comprender que
los errores hacen parte del diario vivir, competir de manera sana) y orientara al nifio, nifia
o adolescente sobre aquellos comportamientos que pueden afectar la relacién con
padres, pares y conocidos (burlarse de otros, mentir, desear que les pasen cosas malas a
otras personas, pegar, insultar etc.); para que estos se mejoren y fortalezcan valores de
vida.

Al enfrentarse con comportamientos como insultos, gritos, mentiras, burlas, tono de voz
bajo, desorganizacion en las ideas; el uso de estas herramientas tendra la funcion de
ensefar y orientar al nifio, nifa o adolescente frente a mejores formas de expresarse
verbalmente respecto al orden de las palabras, pronunciacién, vocabulario, entre otros.

Del mismo modo, los cuentos permitiran a los agentes favorecer mediante el dialogo la
union familiar, comunicacion asertiva, autoestima entre otras habilidades interpersonales y
sociales. Se recomienda que los cuentos sean adaptados a la edad, intereses, género,
lenguaje, que sean cortos con el fin de generar impacto y adecuados niveles de atencion,
lo cual permite retroalimentar mucho mas rapido y saber si comprendié, qué no quedod
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claro y si es el caso volverle a leer. Cuando se lean los cuentos en indispensable permitir
la participacion del nifio, nifia o adolescente, asi como validar la comprension y el objetivo
de dicha herramienta.

En la pagina del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, los agentes podran encontrar
algunos cuentos orientados a empoderar derechos y deberes que se consagran en la ley
de infancia y adolescencia, aunque si desean buscar en internet cuentos cortos o
adecuados segun necesidades de la misma interaccion, pueden hacerlo. Abordar temas
mitologicos y misteriosos es valido desde que los nifios, nifias o adolescentes no se
sientan incomodos y temerosos, teniendo en cuenta que existen cuentos mas adecuados
para las horas de la tarde que de la noche. En los siguientes links pueden encontrar las
herramientas

e http://www.bosquedefantasias.com/

e http://www.micajitademusica.com/

e http://www.mundoprimaria.com/

2. Adivinanzas

El uso de adivinanzas durante la interaccion sera un recurso valido en las interacciones,
sin embargo, est4d separado de la llamada, en otras palabras, aunque pueden ser
utilizadas no pueden ser el centro u objetivo de la interaccién. En ese sentido, se
emplearad un numero minimo de adivinanzas, evitando tener interacciones en las que solo
se converse a partir de ellas. Ya que, aunque es de total agrado para los nifios, nifias o
adolescentes no es el sentido de la linea 141.

Dicho recurso busca fortalecer habilidades superiores de tipo cognitivo, desarrollar
atencién, memoria y comprension. Cabe mencionar que las adivinanzas idealmente
deben estar ajustadas al contexto cultural, edad cronolégica o mental y lenguaje del nifio,
nifia o adolescente, para que realmente sean un recurso, debido a que en ocasiones las
adivinanzas brindadas son o muy faciles o muy dificiles, tienen palabras que no son
comprendidas.
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Ejemplo 1. Palabras no conocidas por el NINO, NINA O ADOLESCENTE

';j‘:(j;"jjz::::j . - En este caso algunos nifios pueden presentar

“%  dificultad en comprender la palabra “asa”, por ende,
aunque puedan realizar asociaciones y cuenten con
la habilidad para responder, no pueden hacerlo
debido a que también deben saber definiciones de
conceptos.

para llevarme a casa

vy

En ocasiones se olvidan este tipo de limitaciones
frente al juego de adivinanzas, por ello deben tratar
de buscarse adivinanzas ajustadas al contexto del

<>
»
‘4’-‘-

pais (Colombia) y/o region.

< 2

Ejemplo 2. Remplazando palabras no conocidas por el nifio, nifla o adolescente.
Esta adivinanza tiene la palabra “manillar’ la cual puede ser remplazada por la palabra
con la cual los nifios, nifias o adolescentes en este pais reconozcan esa parte de la
ﬁ bicicleta. Debe recordarse que, al momento de
) realizar este tipo de actividades, hay que reforzar
comportamientos, vocabulario o significado en caso
de ser necesario, pero idealmente se debe tener un
objetivo claro en la llamada respondiendo a la
pregunta ¢para qué sirve realizar esta actividad en
esta llamada?”.
Recordar que hay adivinanzas que en si mismas

Y

A

e presentan complejidad debido a que se debe
s restar  atencién, realizar asociaciones entre
imagenes, conceptos, palabras (memoria) y dar

respuesta.

De esta manera, los agentes emplearan las adivinanzas logrando que los nifios, nifias o
adolescentes logren reflexiones o aprendizajes, como, por ejemplo: “Nieto de su
bisabuelo, padre de tus hermanos, de tus primos es el tio y de tus tios hermano, ¢quién
es?, seguido a esto explica el derecho a tener una familia y por qué lo considera
importante.
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3. Chistes:

Se dice que es comico todo aquello (personas, cosas, hechos, dichos, situaciones...) que
muestra capacidad de divertir o de estimular la risa, incluso si no tenia intencion inicial de
hacerlo. Esta forma de interactuar permite un espacio de confianza y expresion
emocional, el cual debe estar ajustado a la edad de los nifios, nifias 0 adolescentes. Sin
embargo, los nifios y nifias empiezan a comprender algunos chistes desde la edad de seis
afos a través de libros, medios de comunicacién, pero en su gran mayoria escuchandolos
de sus pares o compafieros del colegio, disfrutando asi de hacer reir a sus padres,
hermanos y demés familiares, lo cual permite entrenar habilidades sociales, expresion
verbal, memoria, brindando en ellos naturalidad. Por otra parte, enriquece el vocabulario.

Los chistes para nifios y nifias de edades inferiores a los 7 afios deben ser cortos y en si
mismos exigen procesos cognitivos complejos; como asociar informacion, imagenes,
recordar y comprender en algunos casos metaforas o que separen o unan palabras. A
medida que los nifios, nifias o0 adolescentes crecen, la comprension de estos aumenta,
por tal motivo cada chiste podra ser empleado teniendo en cuenta el contexto, edad,
género y nivel educativo.

Ejemplo 1. Menores de 7 afios
- ¢ Por qué algunos nifios ponen azucar debajo de la almohada?
Para tener dulces suefios

Ejemplo 2. Mayores de 8 afios

Un hombre va al médico.

- Doctor, mi familia cree que estoy loco.

- ¢ Por qué?

- Porque me gustan las salchichas.

- No entiendo, a mi también me gustan.

- Pues tendria que ver mi coleccion. jTengo miles!

Ejemplo 3. Mayores de 8 afos

Un nifio va por la calle con su abuelo y se encuentra un dulce en el suelo, lo va a coger y
su abuelo dice: Nifio, no se coge nada del suelo. Mas adelante, el nifio encuentra una
moneda de mil y su abuelo dice: Nifio, no se coge nada del suelo. Siguen caminando, el
abuelo se tropieza y se cae al suelo y pide ayuda al nifio. Y le dice el nifio: -Abuelo, no se
coge nada del suelo

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




a3 . PT5.RC 17/12/2018
Q\‘ PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

BICHESTAR PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO Versis Pagina 64 de
ersion 2 74

Los chistes pueden ser una herramienta util para acercarse a los nifios, pero debe
recordarse que son soOlo un instrumento a través del cual se puede interactuar e ir
conociendo al nifio, nifia o adolescente y que acompafados de un objetivo de llamada
permitiran una adecuada atencion aumentando la probabilidad de que se comuniquen
nuevamente a la linea, aunque es claro que el objetivo no es contar chistes, cuando se
utilicen durante la llamada se debe garantizar la presencia de una reflexion, un cierre y un
aprendizaje.

Es importante que los chistes no estén relacionados de manera directa con fomentar
conductas inadecuadas (palabras soeces, maltrato, hurto), ya que de esta manera se
estaria validando este tipo de conductas. Otro aspecto que debe tenerse en cuenta, son
las caracteristicas individuales, ya que para algunos nifios, nifias y adolescentes pueden
ser graciosos y para otros no, dado que cada uno tiene sus propios conceptos frente al
contenido de los chistes.

4. Canciones

A través de las canciones los nifios, niflas o0 adolescentes pueden aumentar su
vocabulario, expresar emociones, prestar y centrar atencion, entrenar la capacidad de
anticipacion y de espera, expresion corporal y gestual, memorizar no sélo la letra de la
misma sino el ritmo y la melodia replicandola posteriormente, crear nuevas canciones,
ritmos y melodias, pero ademas de permitir este aprendizaje son también motivo de
diversion, risa, tranquilidad y espiritualidad.

cuando se haga uso de estas se resalten: valores y
mensajes ya que en ocasiones cantarles a los nifios,
nifias o adolescentes canciones de moda puede ser
divertido tanto para los agentes como para los ellos.
Sin embargo, algunas canciones tienen mensajes
inadecuados, de doble sentido y/o que no son
apropiados segun la edad, lo cual igualmente se
puede mencionar en nuestra atencién con el fin de
hacer reflexionar a los nifios respecto a la musica
comercial que escuchan, claro esta, utlizando un
lenguaje  facil y adecuado, sin confrontar,
reflexionando acerca del tema hasta que sean ellos

m Py Al contener tantos beneficios es importante que
f
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quienes lleguen a sus propias conclusiones, sin juzgar sus preferencias.

El factor edad es importante en la implementacion o seleccién de cualquiera de estas
herramientas didacticas y pedagdgicas, ya que permitira identificar qué tipo de canciones,
chistes, adivinanzas son méas adecuadas y motivantes para ellos.

¢En qué momentos emplear las estrategias?

Las canciones segun sea el caso pueden generar y/o producir experiencias positivas y
negativas, por ello la escogencia o seleccion de las mismas debe estar ajustada al motivo
de llamada. Del mismo modo, se puede recurrir a este tipo de materiales (cantos, chistes,
adivinanzas, entre otros.,) después de preguntar edad y motivo de la llamada como parte
de la estrategia para romper el hielo y no abordar al nifio, nifia o adolescente
inmediatamente con preguntas intrusivas de vulneracion, que aunque son necesarias
deben hacerse con cautela para no incomodarlo y aumentar la probabilidad de que confie
en la linea, brindando informacién veraz y completa de su ubicacién, etc., por ello se
realizan a continuaciéon unos ejemplos de interacciones inadecuadas con el fin de
exponer de manera mas precisa este punto.

Ejemplo 1. Cancion de Doble Sentido.

Agente: “Bienvenido a la linea 141, habla Pedro Mahecha ¢ con quién tengo el gusto de
hablar?”

Nifio: “Hola, es que me siento muy triste quisiera que me cantes algo para distraerme un
poco...”

Ase.%or: “JJYo la conoci en un taxi, En camino al club, Me lo paro...El taxi. Me lo paro...El
taxivs”

Ejemplo 2. Actitud del asesor y participaciéon del nifio, nifia o adolescente en la
lamada

Nifio: Oye a mi me encanta cantar... ¢te puedo cantar algo?

Asesor: mmm, si pero después... tienes que esperar que yo te cante: “JJMother Mary
comes to me Speaking words of wisdom, Let it be, And in my hour of darkness She is
standing right in front of me, Speaking words of wisdom, Let it be. Let it be, let it be, Let it
be, let it be, Whisper words of wisdom, Let it be”

Nifio: “Hola puedo ya cantar”

Asesor: “JJLet it be, let it be, Let it be, let it be, Whisper words of wisdom, Let it belJ’
Nifio: Llamaré después. jChao!
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Ejemplo 3. Validacion de comportamientos de riesgo, omision de emociones del
nifo, nifa o adolescente y factores de riesgo.

Nifio: Hola, Buenas noches...

Asesor: Hola, ¢, Como estds? ¢ A qué se debe tu llamada, qué quieres hacer, qué quieres
gue hablemos?

Nifia: No sé no estoy segura, es que estoy un poco no sé... pensativa. jOye es que
imaginate que me estoy sintiendo un poco no sé... imaginate que termine con mi novio yo
tengo 14 afnos y el 16... no olvidalo!

Asesor: y como te sentirias mejor...

Nifia: No sé cantando. ;Puedo cantarte algo? “JJPensamientos suicidas cosas que da la
vida, amores y desamores son cosas que no se olvidan, llamadas perdidas, mensajes sin
responder eso significa que ya no te quiero ver... .

“JJ me estas cortando las piernas no me dejas otra opcion, si yo te entregué todo mi amor
y mi corazon, no te di motivos para estar en esta situacionJy”

Asesor: Eh, linda cancion, a mi también me gustan mucho ese tipo de canciones... ;Te
canto una que yo sé?

Ejemplo 4. Omision del riesgo y validacion de conductas de riesgo por parte del
Asesor

Asesor: ¢Qué quieres que cantemos?

Nifio: A mi solo me gustan las canciones para bailar y también me gusta salir a fiestas.

Asesor: Que tal esta “quuitate la ropa, hace calor...”, “quiero desnudarte, llevarte a mi
camadd”,” Acércate a mi pantalon dale, vamos a pegarnos como animalesJJ”

Ejemplo 5. Escucha activa y Juicios de valor.

Asesor: Hola, buenos dias ¢,con quién hablo?

Nifio: Hola, hablas con Mariana, oye ¢ me podrias contarme algo?

Asesor: Cantame ta algo que te guste

Nifio: Me gusta mucho esta cancién de Monsiur Perine “ﬂAy gue dolor que me duelen tus
besos, tu ausencia... Ay, que me lleve la muerte con ella, S

Asesor: jAy que cancion tan horrible!, habla de la muerte... sabias que eso es un pecado,
te voy a cantar una que si es buena. »JJ Gloria a Dios en el cielo...JJ”. Ahora te voy a
cantar otra

Ejemplo 6. Juicios de valor, invalidacién, omisién de informacion de factores de
riesgo, informacién inadecuada.

Asesor: Hola, Bienvenido a la linea del ICBF para la atencion de NINO, NINA O
ADOLESCENTE. Buenos dias ¢ con quién hablo?
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Nifio: Hola,

Asesor: ¢A qué se debe tu llamada?, ¢qué quieres que hagamos hoy?, S

Nifio: Hola, no sélo me gusta hablar de muasica

Asesor: Le puedes bajar un poco a la masica es que no logro escucharte bien

Nifio: Bueno sefior(a),

Asesor: ¢Que estabas escuchando?

Nifio: Mi cancién preferida, es de Lady Gaga, “Til It Happens To You” ¢nunca la has
escuchado?, deberias... a mi me parece muy buena... me fascina todo el tiempo la
escucho.

Asesor: Mmmm no me gusta la musica en inglés es terrible ¢ Por qué te gusta tanto?
Nifio: En espanol el titulo es “Hasta que te suceda a ti”, ella la escribié por algo especial
que le paso a ella por un abuso sexual es por eso que me identifico con ella.

Asesor: Bueno, amiguita dale la oportunidad a otro nifio, nifia o adolescente de que se
comunique a la linea, puedes llamar a partir de mafana.

En los ejercicios anteriores, se pueden examinar aciertos y/o desaciertos al momento de
interactuar, pero totalmente inadecuadas al introducir las canciones como un recurso
durante la interaccion. Asi mismo, permiten reflexionar respecto a los medios de
comunicacién, mensajes socio-culturales, la expresidbn emocional, pautas de crianza,
preferencias personales, filiacion de grupos, afinidad con tribus urbanas, situaciones que
se estan vivenciando y que permiten manifestar inconformidad, gustos, vivencias,
sentimientos. Estas condiciones pueden ser evaluadas a través de la utilizacion de la
musica en llamadas en las cuales los nifios, nifias y adolescentes lo deseen; siempre y
cuando se puedan dirigir, calmar o generar confianza, controlar la llamada, obtener
informacion, establecer un objetivo junto con el nifio, nifia o adolescente y en lo posible
cumplirlo, incluso las canciones en algunos momentos son utilizadas por los nifios o
madres cuando estos tienen miedo con el fin de calmar o distraer al nifio, nifia o
adolescente en momentos en los cuales otro tipo de estrategias como hablarle y/o dar
instrucciones no generan calma y son inefectivas.

Ejemplo 1. Validar conductas en los nifios, nifilas o adolescentes y canciones segun
Su mensaje o contenido.

Asesor: Bienvenido a la linea 106 ¢,con quién tengo el gusto de hablar?

Nifia: Con Yenni, 6yeme tu me puedes trasferir a Diana Pinto

Asesor: Claro, con gusto déjame voy a verificar si Diana esta.
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Asesor: Hola, Yenni no esta Diana, oye y estas cantando que bonita voz tienes cuéntame
porque te gusta esta cancion.

Ejemplo 2. Canciones como expresion emocional y forma de calmar o apoyar al
nifo, niia o adolescente

Nifia: Estoy muy triste...

Asesor: dyeme y eso ¢ porque te estas sintiendo asi?

Nifia: Porque me siento sola, mis papas trabajan todo el dia

Asesor: ¢te gustaria que cantemos algunas canciones juntas para que te sientas con un
poquito mas de animo?

Nifia: un reggaeton o que...

Asesor: Alguna cancién que te guste, asi sea de cuando eras mas pequefia

Nifia: Me gustaba una que mi mama me cantaba, pero no creo que te la sepas... me
acuerdo un pedazo

Asesor: ¢Me la ensefias? yo aprendo rapido.

Nifia: vale, “J En mis brazos yo te guardo, hija hermosa yo te amo, tus mufiecas aqui
estan y contigo dormiran y te protegeran J”

Asesor: Que linda cancion ¢estas mas tranquila?, ¢tu mama la hizo para ti?

Ejemplo 3. Canciones como medio de calma en el nifio, nifia o adolescente

Asesor: Hola, Miguel Que quieres contarnos el dia de hoy

Nifio: Estoy muy estresado porque tengo una exposicion en la clase con mi profe nuevay
es que ella me pone muy nervioso porqgue me parece muy bonita, no me quiero equivocar
Asesor: cuando te sientes asi que haces para estar mas tranquilo

Nifio: ummmm... no se... a veces canto

Asesor: y si lo haces un rato aca conmigo mientras te tranquilizas un poco.

Nifio “~/Todo aguel que piense que la vida es asi tiene que saber que no asi que la vida
esdy

Por lo anterior, es importante tener en cuenta no juzgar, criticar, minimizar, castigar la
musica o canciones que el nifio, nifia y adolescente escucha, aunque si podemos
sugerir y reflexionar acerca de ello con el fin de que sea el mismo quien refiera que desea
conocer nueva muasica, ser critico de lo que el mismo escucha, entre otros.

Por otra parte, si el nifio, nifia 0 adolescente se encuentra en crisis 0 en urgencia
psicologica lo menos adecuado seran los chistes, adivinanzas y/o trabalenguas, se debe
recordar que los procesos cognitivos son complejos, Lo cual es distinto en momentos en
los cuales se reporte aburrimiento, rabia, tristeza por algo que sucedid en su contexto
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cotidiano que no necesariamente representa peligro, momento en el cual la estrategia
para cambiar su estado de animo o generar un cambio de emocion puede ser efectiva.

Cuando las vivencias y/o experiencias del nifio, nifia o adolescente no lo pongan en grave
peligro a él o su entorno, pero que si represente afectacion emocional ejemplo; como la
muerte o pérdida de un ser querido lo cual incluye la terminacion de relacién sentimental,
ser abandonado, abuso sexual, conflictos familiares, enterarse de una enfermedad
cronica o un accidente, este tipo de recursos no son los ideales, a no ser que sea él
mismo quien interprete o cante una cancion.

Al ser utilizadas (canciones, adivinanzas, cuentos) cuando los nifios, nifias o adolescentes
lo pidan si su solicitud es demandante, hostil, grosera respecto a adivinanzas, cuentos,
chistes, canciones es decir de manera inadecuada, ejemplo: jCanteme ya!, jDigame
adivinanzas!, Adivinanzas!... se debe resaltar la conducta inadecuada y la forma correcta
de hacerlo, lo ideal es que esta observacion se haga de manera directa, es decir: 1.
Mencionando la conducta inadecuada, 2. Como podria corregirla y el por qué hacerlo. Por
consiguiente, no se va a cambiar el tono de voz, o a decir reiteradas veces “j jum esos
nifios, nifas o adolescentes que no saludan!”, “Buenos diassssss”, ya que son ejemplos
claros de que se esta solicitando modificar conducta sin resaltarla, lo cual para los nifios
no es claro y puede tornarse agresivo.

5. Estrategias Adicionales

Aparte de los juegos, también se pueden utilizar temas de interés para los nifios, nifias y
adolescentes, que cumplan con el objetivo de generar un aprendizaje en cada llamada,
para ello los agentes pueden hacer uso de una herramienta dispuesta por ICBF llamada
BUHO siguiendo el siguiente enlace: https://www.buho.gov.co/buho/index.html.
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BUH®

INICIO

GESTACION

Los mensajes de reconocimiento, acogida y de afecto que
recibimos desde los primeros anos de vida, nos permiten

establecer sentimientos de confianza y seguridad.

Escribe el tema

&g 81O

CRECIENDO DE | CRECIENDO DE | CRECIENDO DE
0 A 5 ANOS _ 4 A 12 ANOS 12 A 18 ANOS

BUSCAR

Consejo de la semana

Si tu hijo tiene entre uno y tres anos dale cinco
vasos de agua al dia para mantenerlo hidratado.
Recuerda que este liquido es esencial para la vida
y por eso es mejor reemplazar |as bebidas

GESTAGION | CREGIENDO DE 0 A 5 ANOS | CREGENDO DE6 A 12 AROS | CREGENDODE12A18ANOS O, CAIADEHERRAMIENTAS |INGRESAR REGISTRARSE

Como se puede observar, la pagina cuenta con varios ejes tematicos separandolos por
etapas del desarrollo:

BUH®

GESTAGION | CREGIENDO DE 0 A 5 ANOS | CREQENDO DE 6 A 12 AROS | CREENDO DE12A18AROS . CAJADEHERRAMIENTAS | INGRESAR| REGISTRARSE
e = 3
ENERD 03,2018 AGOSTO 03, 2017
LOS PRIMEROS ANOS DEL NINO SON ESENCIALES PARA UN ENSENANDO A RESPETAR
BUEN DESARROLLO A TODOS LOS MIEMBROS
La gestacion, el parto y los meses siguientes son momentos fundamentales para el DE LA FAMILIA
desarrollo y determinara el resto de la vida del nifio y de la nifia. En estas etapas, el cerebro
empieza a captar informacion que influye en sus capacidades fisicas, intelectuales y Es muy importante que la familia

sociales.

promueva el respeto por el nifio. Los

ninos que no son aceptados como son,
pueden asumir riesgos para llamar la

atencion de su familia y para buscar

aprobacion, provocando muchas veces

La pagina también cuenta con un segmento de preguntas y respuestas frecuentes que
pueden llegar a aclarar algunas dudas de los nifios, nifias y adolescentes y de igual

manera, se pueden establecer actividades durante las llamadas con las mismas.
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]
BUHG GESTAGGN | CREGENDO DEO A 5 AROS | CREGENDO DE 6 A 12 AROS | CREGIENDO DE 12 A 13 AROS

Preguntas y respuestas

@ ¢QUE ES LA GESTACION?
@ £COMO PUEDO CONSULTAR ACERCA DE LAS SEMANAS DEL EMBARAZO?
@ ¢QUE ES LA GESTACION?

@ ¢CUANTO TIEMPO TIENE LA TRABAJADORA POR CONCEPTO DE LACTANCIA?
@ ZQUE ES LA CRIANZA?

@ ¢CUANTO ES EL TIEMPO DE LA LICENCIA DE MATERNIDAD?

Q CAJA DE HERRAMIENTAS - REGISTRARSE

Finalmente, la plataforma cuenta con algunos juegos que estan adaptados por etapa de
desarrollo y que pueden llegar a usarse durante las interacciones:

g
BUHQ GESTAGION | CREGENDO DEO A 5 ANOS | CREGENDO DE 6 A 12 ANOS | CREGENDO DE12 A 18 ANOS ©,  CAJADEHERRAMIENTAS - REGISTRARSE

ROMPECABEZAS

Mi proyecto de Vida se desarrolla en Familia

Por medio de este juego se busca reconocer que los nifios, nifias y adolescentes son diferentes, que cada uno tiene
sus propias caracteristicas que lo hacen tinico, especial, importante y que estan en igualdad de condiciones sin
importar su etnia, region, edad, religion, etc. En este juego enfatizamos que es posible vivir en comunidad
reconociendo al otro como alguien diferente a miy que tiene capacidades valiosas para compartir.

\ Rompecabezas w
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Anexo # 4. ATENCION EN CRISIS
INTRODUCCION

Se han desarrollado diferentes modelos de intervencion en crisis. Sin embargo, en este
caso se retomaran aspectos planteados en el modelo de Karl Slaikeu, ya que éste
distingue entre dos modalidades de intervencion, de primer y segundo orden. El primer
orden de intervencion es definido como una ayuda de tipo inmediato, la cual puede durar
de minutos a horas y es llevada a cabo por profesionales que estdn en contacto ante
situaciones criticas (por ejemplo, médicos, enfermeras, psicélogos, trabajadores sociales,
entre otros). El objetivo de la ayuda de primer orden es restablecer el enfrentamiento
inmediato, para lo cual se debe brindar apoyo, reducir el riesgo vital y vincular los
recursos de ayuda.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, las crisis que se atienden desde la
linea 141 estarian enmarcadas desde la atencion de primer orden,

Recomendaciones para primeros auxilios Psicolégicos

e Aceptar el derecho de toda persona a tener sus propios sentimientos.
e No culpar o ridiculizar a una persona por sentirse como lo hace, la mision es ayudarle
a superar o aceptar su sentimiento, no decirle como debe sentirse.

e Evitar decir a la persona lo que tiene que hacer, por el contrario, muéstrele como lo

haria usted y brinde herramientas.

e Las personas reaccionan de acuerdo con multiples factores entre estos su experiencia
y sus creencias, por tal razén, encontrara algunas personas que se afectan y que
reaccionan diferente asi la situacion sea la misma.

e Cuando las personas no sean claras con lo que les estd sucediendo, muéstrese
comprensivo (a)

e Evitar palabras como “pobrecito” o que muestren un exceso de compasion, ya que esto
puede generar incomodidad en quien llama, asi como una postura de desesperanza.

Primeros auxilios Psicolégicos

Establecer el contacto inicial

e Conocer el nombre de la persona con la cual se esta hablando es vital, ya que permite
establecer la primera relacién de confianza.
¢ Mencionarle de una forma sincera el deseo de ayudar y apoyar.
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e Mantener un tono de voz calmado y sereno.
¢ Nunca tomar personal las reacciones de la persona.

Conocer la situacion, el problema de la persona (dimensiones del problema).

e Permitir el llanto si se presenta.

e Validar sus emociones, expresiones como “llorar esta bien”, “sentir rabia es normal” les
ayudara a desahogarse y sentir que se preocupa por lo que pasa.

eEscuchar atentamente lo que dice, utilizar expresiones empaticas “entiendo”, “tienes
razon”, que le hagan sentir a la persona que en realidad es escuchado.

e No entrar con prejuicios a la conversacion.

e No restarle el valor a los problemas que la persona exponga: “; solo por eso esté asi?”

Ayudar a buscar posibles soluciones a la situacion

eEn este proceso, la persona puede tener una vision de tinel (No hay solucién cercana),
la idea es empezar a clarificar las opciones que tiene frente a la crisis, una estrategia
gue se puede utilizar es decirle “si a mi me pasara la situacion que me cuenta, que me
diria”, de esta manera se devuelve la capacidad a la persona de enfrentar la situacion.

¢ Se deben indagar por soluciones efectivas que la persona haya emitido en el pasado y
en todos los casos la solucion debe ser propuesta por la persona.

Tomar acciones

e Es primordial que la persona indique las opciones de soluciones que tomara frente a
esta situacion. Al identificar ideacion suicida, conducta autolesiva o desesperanza,
solicitar apoyo al equipo especializado de psicélogos.

A continuacién, se relaciona el diagrama de flujo que se debe tener en cuenta para la
atencion en crisis:

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!
Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA.




W%

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO

PROTOCOLO DE ATENCION CANAL TELEFONICO

PT5.RC

17/12/2018

Versioén 2

Pagina 74 de
74

éla llamada
ingresa en un
horario
donde se
encuentran
los
nsicélagac?

Frecuencia:
cantidad de
veces que se
presenta el
comportamiento
, situacién,
pensamiento o
emocién que
genera la crisis.

Indicadores de
riesgo

Duracién:
desde hace
cuanto esta

sucediendo la
situacién de
crisis.
(dias/semanas
/meses/afios).

Ruta de Atencion Crisis

Ingresa la llamada

Contacto inicial

Se identifica crisis (cualquier malestar

emocional intenso)

Busque orientacion por parte del equipo de

Evaluar la crisis

Intensidad:
que tanto
dafio puede o
ha generado
parala
integridad
fisica , la
situacion de
crisis.

psicdlogos de la linea.

ésedebe a
alglin reporte
de vulneracién
de derechos o

respuesta de
algin proceso
de ICBF (ej.
Custodia,
etc.)?

Contine la
atencién

Factores de
proteccién

Actividades de
distraccién.

Ubicacién .

Red de apoyo/
contactos

¢El estado de alteracion
del ciudadano o NNA
permite que se tome la
denuncia?

Registrar la denuncia
o dar la informacién
en términos de
proceso que requiere
el ciudadano o NNA.

El psicélogo
evalia

Transferencia
de llamada

Apoyo en
puesto

Enviar correo a

grupo de
psicologos
indicando el

profesional que
oriento o apoyo
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