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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 virtual, estableciendo parametros que
permitan la estandarizacion del servicio y atencion con calidad, calidez y
oportunidad.

2. ALCANCE.

Inicia con la interaccion del peticionario a través de los diferentes servicios del canal
virtual atendidos por el centro de contacto y finaliza con la respuesta al ciudadano.
Aplica para los servicios de chat, video llamada, formulario web de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, correo electronico, WhatsApp y redes sociales,
contando en este Ultimo con la participacion de la Oficina Asesora de
Comunicaciones.

3. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS DE ATENCION VIRTUAL DEL ICBF

3.1.Chat: es un servicio de comunicacion instantanea al cual se accede desde una
red de internet publica o privada, a través del portal web www.icbf.gov.co, con
disponibilidad las 24 horas, los 365 dias del afio, para brindar informacion y
orientacion inmediata sobre la oferta de programas, servicios y tramites del
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y recepcionar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y casos de inobservancia, amenaza y/o vulneracion de
derechos de ninos, ninas o adolescentes.

Lo anterior a través de seis (6) salas de atencion categorizadas conforme el tipo
de solicitud del peticionario, tales como, informacién general, asesoria en
derecho de familia, violencia sexual, inobservancia, amenaza y/o vulneracién
de los derechos de los nifos, nifas y/o adolescentes, reporte actos de
corrupcion y quejas, reclamos y/o sugerencias.

3.2.Video llamada: es un servicio de comunicacion simultanea de audio y video,
que permite generar contacto con el peticionario. Se accede desde una red de
internet publica o privada, a través del portal web www.icbhf.gov.co, con
disponibilidad entre las 6:00 am y las 10:00 pm, de lunes a sabado. A través de

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

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



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

)

BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO PT6.RC 13/12/2019

PROTOCOLO DE ATENCION

CANAL VIRTUAL Version 1 Pagina 4 de 46

3.3.

3.4.

este servicio, se brinda informacion y orientacion inmediata sobre la oferta de
programas, servicios y tramites del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
y se recepcionan peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por
amenaza y/o vulneracion de derechos de derechos de nifios, nifias o
adolescentes.

Este servicio permite la atencion a las personas con discapacidad auditiva, con
el apoyo de profesionales capacitados en Lengua de Senas Colombiana, del
Centro de Contacto.

Formulario Web de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias: es un
servicio habilitado a través del portal Web www.icbf.gov.co, las 24 horas, los 365
dias del ano, para recepcionar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
relacionadas con la oferta institucional, o la prestacion de los servicios. Este
formulario cuenta con diferentes campos con solicitud de informacién que deben
ser diligenciados por los peticionarios.

Correo electrénico: este servicio se presta a través de la cuenta
atencionalciudadano@icbf.gov.co, administrada por la Direccidn de
Servicios y Atencion a través del Centro de Contacto, desde la cual se
recepcionan peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y casos por
inobservancia, amenaza y/o vulneracion de derechos de derechos de nifios,
nifas o adolescentes.

Las respuestas a los Derechos de Peticion, que sean competencia de las areas
de la sede de la Direccion General, y que se deban remitir a través de correo
electronico, se enviaran a través de la cuenta RespuestasPQRS@icbf.gov.co,
administrada por la Direccion de Servicios y Atencion. Asi mismo, cada una de
las direcciones regionales y centros zonales, deberan articular con la Direccion
de Informacion y Tecnologia, la creacidén de un correo electrénico oficial, para
remision de respuestas a Derechos de Peticion, con el objetivo de que queden
atados al sistema de correo certificado de la empresa de correspondencia del
ICBF.

Ademas, por la cuenta anticorrupcion@ichf.qov.co, se recepcionan
denuncias de presuntos actos de corrupcion, por el correo
busquedaorigenesadoptados@icbf.gov.co, las solicitudes relacionadas con
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documentos, informacion, o busqueda de familia, después de haberse
adelantado un proceso de adopcion, por el correo
violenciasexual@icbf.gov.co se tramitan reportes asociados a Violencia
Sexual, remitidos por entidades del SNBF y Ila Subdireccion de
Restablecimiento de Derechos y mediante la cuenta electrénica
publicacionesweb@icbf.gov.co se administra la publicacién de respuestas en
la pagina WEB.

3.5.Aplicacion de WhatsApp: este servicio permite la recepcion de peticiones,

quejas, reclamos, sugerencias y casos de inobservancia, amenaza y/o
vulneracion de derechos de nifios, ninas o adolescentes, mediante el servicio
de mensajeria que ofrece la aplicacion de WhatsApp Business para teléfonos
moviles. El servicio esta habilitado las 24 horas de los 7 dias de la semana de
forma gratuita.

A través de este canal no se presta atencidon a nifos, nifias y/o adolescentes,
exceptuando los escenarios en los que se comuniquen reportando una situacion
de inobservancia, amenaza y/o vulneracion de sus derechos.

3.6.Redes Sociales: es un servicio que se brinda a través de las cuentas oficiales

en redes sociales del ICBF, como son, Facebook Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar ICBF, Twitter @ICBFColombia e Instagram
icbfcolombiacficial; estas cuentas son manejadas por profesionales delegados
de la Oficina Asesora de Comunicaciones, quienes al recibir una peticion que
cumpla con los parametros establecidos en la Ley 1755 de 2015 y en la Guia
de Gestion Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias G1.RC aprobada
mediante resolucion 3962 de 2016, proceden con la gestion descrita en el punto
nro. 6, de este documento.

4. GUIONES DE ATENCION

A continuacién, se relacionan los guiones que deben ser utilizados durante la
interaccion de acuerdo con el servicio por el cual se esté prestando la atencion,
resaltando que, en los canales de comunicacién instantanea, debe responderse de
manera inmediata, utilizando un lenguaje cordial y denotando interés con la
informacion que esta brindando el peticionario:
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ETAPA INTERACCION GUION
El guion de saludo se aplicara de acuerdo con la sala de
atencién en la que se encuentra disponible el agente segun lo
mencionado en el punto 3.1 de este documento:
“Bienvenido a la sala de xxx (mencionar la sala en la que cual se
encuentra activo,) del ICBF. Habla con xxx (nombre y apellido del
colaborador), ¢en qué le puedo servir?”
Para anticorrupcion, tenga en cuenta el siguiente guion.

Chat Sala anticorrupcion:
Bienvenido a la sala de la Linea Anticorrupcion del ICBF. Habla con
xxx (nombre y apellido del colaborador). Tenga en cuenta que sus
datos seran confidenciales y tratados bajo las politicas y
mecanismos dispuestos para la seguridad de la informacién del
ICBF; conslultelos en www.icbf.gov.co.
¢,En gué le puedo servir?
Correo
Saludo Electrénico- Seguir las orientaciones dadas por la Direccion de Servicios y
Formulario WEB | Atencion con relacion al uso de plantillas y firmas.
de PQRS

VideoLlamada

“Bienvenido al servicio de videollamada del ICBF, habla con xxx
(nombre y apellido del colaborador), ¢en qué le puedo servir?”

Redes sociales

“Gracias por comunicarse con el ICBF, antes de continuar, le
agradecemos que nos brinde un correo electrénico para el envio de
la respuesta o un numero de teléfono a donde podamos contactarlo
en caso de ser necesario; igualmente, le solicitamos autorizacion
para el tratamiento de sus datos personales, con el fin de realizar
consultas o remitir informacién institucional.”

Bienvenido al servicio de WhatsApp de ICBF, habla con xxx (nombre
y apellido del colaborador), recuerde que, si desea reportar un caso
de vulneracién en contra de un nifio, nifia o adolescente, debe
abstenerse de remitir fotografias, videos o enlaces con contenido

Autorizacion
tratamiento de
datos
personales

video llamada

WhatsApp sexual; este tipo de informacion debe ser enviada directamente al
correo  dijin.cecip-jef@policia.gov.co, por ser la autoridad
competente.
¢ Cuénteme en qué le puedo servir?

“El ICBF solicita autorizacion para el tratamiento de sus datos

WhatsApp y

personales, con el fin de realizar consultas o remitir informacion
institucional. § Acepta?”

Chat

De acuerdo con lo manifestado por el peticionario acerca del
tratamiento de sus datos personales en el momento que ingresa a la
sala del chat, se debera utilizar la siguiente informacion.

Acepta: Sr. (a) xx, tenga en cuenta que el sistema registra
autorizacion de su parte para la recoleccion y tratamiento de sus
datos personales. Si requiere mas informacién lo invitamos a
consultar nuestra politica de tratamiento de datos personales en
nuestra pagina web. ¢De acuerdo?
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E TP INTERACCION Cllel

No acepta: Sr. (a) xx, el ICBF solicita autorizacion para el
tratamiento de sus datos personales, con el fin de realizar consultas
o remitir informacién institucional. ¢ Acepta?

Redes sociales

Para el caso de redes sociales, en el guion de bienvenida esta
inmersa la solicitud de tratamiento de datos; cuando el peticionario
no responda u omita brindar la aceptacién del tratamiento de datos,
se debera volver a preguntar a través del guion “El ICBF solicita
autorizacion para el tratamiento de sus datos personales, con el fin
de realizar consultas o remitir informacion institucional. s Acepta?”

Es importante tener en cuenta que una vez identificado que el
peticionario desea mantener la comunicacion en anonimato y que el
registro de su solicitud en la herramienta tecnolégica SIM quedd
como tipo de peticionario SD 0 anénimo, no se debera abordar, ni
solicitar autorizacion para el tratamiento de sus datos
personales. Esto aplica para todos los canales de atencion.

Finalizacién de
la interaccién

Chat-
VideoLlamada

¢Fue clara la informacién brindada?, una vez se tenga respuesta
afirmativa, informar nimero de radicado en SIM e indicar: “Sefior (a)
XXXX, gracias por comunicarse con nosotros, recuerde que lo/la
atendio xxx. Lo/la voy a transferir para que por favor responda una
pregunta y califique la calidad de mi atencion.

Recuerde: siempre que la persona manifieste que la informacion
entregada por el agente del centro de contacto o colaborador del
ICBF no ha sido clara, se debera retomar la explicacion de la
orientacion, procedimiento o tramite, hasta garantizar respuesta
satisfactoria del ciudadano y poder dar paso a la encuesta.

Si requiere informacidn sobre nuestra oferta institucional o presentar
una sugerencia, queja o reclamo lo podra realizar a través de la linea
gratuita nacional 01-8000-91-8080, chat o en la péagina web
www.icbf.gov.co, las 24 horas del dia. Si desea reportar un caso
sobre inobservancia, amenaza y/o vulneracién de derechos de los
nifios, nifias o adolescentes, lo podra realizar a través de la linea 141
o por cualquiera de nuestros canales de atencion”.

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneracion
de derechos de los nifios, nifias y adolescentes, lo podra realizar a
través de la Linea 141, de las lineas de WhatsApp: 320 239 16 85 —
320 239 13 20- 320 865 54 50 o por cualquiera de nuestros canales
de atencién.

Si el ciudadano no responde, o se desconecta, debera dejarse en el
chat del ICBF la informacién del nimero de radicado asignado.

En el caso de la sala de la Linea Anticorrupcion, ademas de lo
anterior, debe indicarse que el caso sera direccionado a la Oficina
Asesora Juridica, para el trdmite correspondiente, e informarse
sobre los mecanismos dispuestos para la seguridad y
confidencialidad de la informacion.

Correo
Electrénico-

Seguir las orientaciones establecidas por la Direccién de Servicios y
Atencion con relacion al uso de plantillas y firmas.
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SR INTERACCION e
Formulario WEB
de peticiones, Para colaboradores de las Entidades del Sistema Nacional de

guejas, reclamos | Bienestar Familiar

y sugerencias
Antes de despedir al ciudadano, es importante preguntar lo
siguiente:

¢Fue clara la informacién brindada?, una vez se tenga respuesta
afirmativa, informar nimero de radicado en SIM e indicar: “Sefior (a)
XXXX, gracias por comunicarse con nosotros; para futuros reportes
puede hacer uso del correo atencionalciudadano@icbf.gov.co,
chat o formulario web a través de la pagina del ICBF, recuerde
que lo/la atendid xxx. Lo/la voy a dejar transferir para que por favor
responda una pregunta y califique la calidad de mi atencidn, que este
muy bien”.

Recuerde: siempre que la persona manifieste que la informacion
entregada por el agente del centro de contacto o colaborador del
ICBF no ha sido clara, se debera retomar la explicacion de la
orientacion, procedimiento o tramite, hasta garantizar respuesta
satisfactoria del ciudadano y poder dar paso a la encuesta.

Gracias por comunicarse con el ICBF, recuerde que también puede
comunicarse con Nnosotros a través del correo
atencionalciudadano@icbf.gov.co, chat o formulario web a través
de la pagina www.icbf.gov.co

¢Fue clara la informacién brindada?, una vez se tenga respuesta
afirmativa, informar nimero de radicado en SIM e indicar: “Sefior (a)
XXXX, gracias por comunicarse con nosotros, recuerde que lo/la
atendio xxx. Si requiere informacién sobre nuestra oferta institucional
0 presentar una sugerencia, queja o reclamo lo podra realizar a
través de la linea gratuita nacional 01-8000-91-8080, chat o en la
pagina web www.icbf.gov.co, las 24 horas del dia. Si desea reportar
WhatsApp un caso sobre inobservancia, amenaza y/o vulneracion de derechos
de los nifios, nifias o adolescentes, lo podra realizar a través de la
linea 141 o por cualquiera de nuestros canales de atencion’.

Redes Sociales

Recuerde: siempre que la persona manifieste que la informacion
entregada por el agente del centro de contacto o colaborador del
ICBF no ha sido clara, se debera retomar la explicacion de la
orientacion, procedimiento o trdmite, hasta garantizar respuesta
satisfactoria del ciudadano y poder dar paso a la encuesta.

Otros Guiones

OTROS GUIONES

Estos guiones se utilizan para los servicios de mensajeria instantanea y video llamada
con diferentes fines, los cuales se relacionan a continuacion:

Guiones de
Servicio
Intermedio

Tiempo de espera

Se utiliza cuando es necesario validar informacion en las aplicaciones o solicitar apoyo
sobre el motivo de la comunicacion:
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OTROS GUIONES

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

Retomar la interaccién
“Gracias por su amable espera, le confirmo que...”

En caso de requerir mas tiempo, usar “gracias por su amable espera, me encuentro...
validando la informacioén... redactando su solicitud... registrando su solicitud...
realizando busqueda en el sistema... permitame un momento mas...”

Confirmar la descripcion de la solicitud

Cuando se redacte la solicitud, se informara al ciudadano: “a continuacion le indicaré la
forma en que sera ingresada su solicitud, por favor me confirma si est4 de acuerdo o si
desea que agreguemos o modifiquemos algo en la redaccién...”

Para el servicio de correo electrénico, redes sociales y formulario WEB de PQRS, no
aplica el uso de estos guiones intermedios.

Nota: el tiempo de espera es de 120 sequndos méaximo. Si se requiere mas tiempo
se debe retomar la interaccidn y justificar la espera con los guiones mencionados
anteriormente.

Guion de
transferencia

Transferencias en los servicios chat y video llamada

“Sefor (a) xxx, en este momento voy a transferir la comunicacién con el profesional
especializado (nombre del abogado o psicélogo) para continuar con la atencién de su
solicitud...”

Despedida
cuando el
ciudadano
abandona o no
contesta la
interaccion

Si durante la interaccion en el servicio de chat o WhatsApp, no se evidencia respuesta
por parte del peticionario, se deberan realizar dos llamados para retomar la
comunicacion, los cuales se describen a continuacion:

Primer llamado: Sr.(a) xx, ¢ se encuentra en linea?
Segundo llamado: Sr. (a) xx, por favor me confirma si se encuentra en linea, de lo
contrario se procedera a la finalizacién de la interaccién.

e Finalizacion de la interaccion: en este momento no recibo respuesta de su parte,
por lo tanto, la sesién sera finalizada.
Gracias por comunicarse con nosotros, recuerde que le atendié
Xxxx; Si requiere informacién sobre los servicios o presentar una peticion, queja,
reclamo, denuncia o sugerencia, lo podra realizar las 24 horas del dia a través de
los diferentes canales de atencion disponibles por el ICBF. Buen dia.

Una vez sea enviado el mensaje de bienvenida, el colaborador debera esperar a que
este sea respondido; el seguimiento a estas respuestas debe hacerse durante un tiempo
de un (1) minuto para el servicio de chat y quince (15) minutos para WhatsApp.

Observacién: en este caso no se debe dar paso a encuesta de satisfaccion.

Para el servicio de WhatsApp, si el ciudadano escribe maximo dentro de las 24 horas
corridas siguientes a la finalizacion de la interaccion, se dara continuidad a lo reportado,
para lo cual el agente debera reenviar el mensaje con la informacién, e indicar: Sefior(a)
XXXX usted nos envié esta informacion, podria continuar con el reporte por favor,
¢desea agregar o modificar algo?
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OTROS GUIONES

Si el ciudadano se comunica después de 24 horas corridas de haber finalizado la
interaccion, se debe pasar al guion de saludo. En caso de que el ciudadano insista en
que ya habia hecho el reporte, debe indicarsele: “Sefior(a) XXXX la informacion a la que
usted hace referencia fue enviada hace mas de 24 horas, lo que trajo consigo el cierre
de la sesioén; le agradecemos nos comparta nuevamente la informacién”.

Se refiere a las comunicaciones realizadas con fines diferentes al reporte de situaciones
de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos contra nifios, nifias y
adolescentes u orientacion frente los diferentes servicios que ofrece el ICBF

Ante las interacciones en las que el peticionario se comunique Unicamente a través de
emoticones, mensajes sin coherencia, saludos, bromas etc., el agente debera hacer uso
del siguiente guion:

Comunicaciones
no serias en los
servicios de

“Estimado ciudadano, gracias por comunicarse con nosotros; recuerde que este canal
ha sido habilitado para reportar casos de vulneracion de derechos de los nifios, nifias y
adolescentes, o para solicitar orientacion frente a los tramites y servicios que presta el

vi deo(I:IZ?rt'],a da ICBF. Si requiere informacion sobre nuestra oferta institucional o presentar una
WhatsApp y sugerencia, queja o reclamo lo podra realizar a través de la linea gratuita 01-8000-91-

8080 o en la pagina web www.icbf.gov.co, las 24 horas del dia. Si desea reportar algin
caso sobre inobservancia, amenaza y/o vulneracion de derechos de los nifios, nifias y
adolescentes, lo podra realizar a través de la linea 141 o por cualquiera de nuestros
canales de atencion.

Para el servicio de WhatsApp, no se brindara ningin tipo de respuesta para los
escenarios en los que se reciban mensajes considerados como cadenas, oraciones,
videos 0 mensajes virales que no estan relacionados con la misionalidad del ICBF.

NOTA: cuando a través de uno de los canales virtuales, se identifigue que la
interaccion es de un nifio, nifia o adolescente, se debera tener en cuenta ademas
de lo aqui documentado, los parametros previamente establecidos en el PT5.RC
Protocolo de Atencion Canal Telefonico vigente.

5. PARAMETROS PARA LA ATENCION DE LOS SERVICIOS DE CORREO
ELECTRONICO Y FORMULARIO WEB DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

A continuacion, se describen los aspectos para tener en cuenta en la atencién a
través de estos servicios:

5.1. CORREO ELECTRONICO

5.1.1. Correo electronico atencionalciudadano@ichf.qgov.co
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5.1.1.1. Gestion y administracion del aplicativo de gestion de correos en el
centro de contacto

La Direccion de Servicios y Atencion, a través del centro de contacto, establecio un
aplicativo disefiado para la administracion, manejo y gestion de los e-mails que son
allegados por la ciudadania. Dicho aplicativo estd conectado con la bandeja de
entrada de la cuenta atencionalciudadano@icbf.qov.co asignando un ID a cada
correo recibido. A través del aplicativo se logra un control para garantizar la
respuesta efectiva y eficaz de los requerimientos ya que registra los tiempos de
recepcion, asignacion y respuesta del requerimiento.

El acceso al aplicativo se realizardA a través de la direccion web:

http://sistemacorreosicbf.outsourcing.col:8081/

El colaborador designado para el uso de la cuenta es el responsable de la
administracion y confidencialidad de la informacion, garantizando la gestion
oportuna del total de las solicitudes allegadas a través de este medio.

Existe informacion que es allegada a la cuenta en mencidn que requiere una gestion
adicional al registro en la herramienta SIM. A continuacién, se mencionan los
escenarios:

Escenario Tramite o Gestion

Reenviar al correo Notificaciones.judiciales@icbf.gov.co

Accién de tutela, popular o de

grupo

En el caso de las tutelas, enviar copia del anterior correo al
Coordinador del Grupo Juridico de la Regional competente.

Notificaciones judiciales

Reenviar al correo Notificaciones Judiciales

Notificaciones.Judiciales@icbf.gov.co

Tramite Interno

Responder al colaborador que el tramite no se adelanta a través del
proceso Relacién con el Ciudadano.

SPAM

Eliminar los mensajes

Tramites Especiales

Tener en cuenta las directrices dadas en la Guia de Gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias G1.RC vigente, y las
actualizaciones realizadas desde la Direccion de Servicios y Atencion.

Duplicidad de solicitudes idénticas
reenviadas por diferentes
funcionarios del ICBF

Relacionar el ID inicialmente asignado sin realizar gestion sobre los
correos adicionales

Solicitudes asociadas a Busqueda
de Origenes

Enviar al correo busquedaorigenesadoptados@icbf.gov.co
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5.1.1.2. Gestion de la respuesta inicial al peticionario

Una vez se cuente con el tramite y registro en la herramienta SIM de la solicitud, el
agente del centro de contacto debera realizar envio de la respuesta inicial al
peticionario siguiendo las orientaciones dadas por la Direccion de Servicios y
Atencion con relacion al uso de plantillas y respuestas tipo. No obstante, en los
escenarios en los que, por el tipo de requerimiento del peticionario, sea necesario
complementar informacion u orientacion, esta se podra realizar siempre y cuando
respete la estructura general del formato establecido previamente por la Direccion
de Servicios y Atencion.

Luego de personalizar la plantilla de acuerdo con la solicitud, debera ser enviada a
la cuenta de correo entregada por el peticionario desde la cuenta de correo
Respuestaspgrs@icbhf.gov.co; no se permitira el envio a través de una cuenta
diferente. Finalmente debe relacionarse la misma en el campo de respuesta inicial
del registro en SIM.

En caso de identificarse con posterioridad a la remision de la respuesta inicial, que
el area competente informada es otra, se le debera dar alcance al ciudadano, con
el fin de actualizarle la informacion.

Es importante tener en cuenta los anexos 1y 2 de este documento, los cuales estan
relacionados con los Pardmetros para el uso del aplicativo de gestion correos centro
de contacto - ICBF y el Modelo Operativo Correos ICBF, detallando en este ultimo,
los parametros para el manejo y la administracion del aplicativo de gestién de
correos electronicos del centro de contacto.

5.1.2. Correo electronico RespuestasPQRS@icbf.gov.co

Este correo es administrado por colaboradores del Centro de Contacto de la
Direccion de Servicios y Atencion, y a traves de este, se remiten las respuestas a
las peticiones recibidas a través de cualquier canal de atencion electronico, asi
como las remitidas por las areas de la sede de la direccion general que requieran
enviar por este medio, el oficio de respuesta al ciudadano, debidamente radicado y
suscrito por el competente, cuya solicitud deberd ser enviada al correo del
coordinador del canal escrito del centro de contacto ubicado en la Sede de la
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Direccion General del ICBF. En este ultimo caso debera enviarse copia oculta al
colaborador que solicito la remision.

Debe tenerse en cuenta que las respuestas remitidas a través de este correo
electronico se envian teniendo en cuenta que el medio de ingreso fue el mismo
canal de comunicacién, o cualquier otro canal en el que el ciudadano haya
autorizado la remision a su direccion electronica.

Asi mismo, las respuestas radicadas que se envien por este correo electronico, no
sera necesario remitirlas a través del servicio de correspondencia fisica.
Excepcionalmente, en aquellos casos, en los que, por la prioridad del tramite, se
requiera utilizar el medio mas eficaz para poner en conocimiento una respuesta al
ciudadano, se enviard la respuesta por este correo electrénico y en fisico, aun
cuando no se cuente con autorizacion de remision electronica.

5.1.3. Correo electrénico busquedaorigenesadoptados@icbhf.gov.co

Este correo es administrado por colaboradores del Centro de Contacto ubicados en
la Direccion de Servicios y Atencidn, y a través de esta cuenta se gestionan
Gnicamente las solicitudes relacionadas con busqueda de origenes; en caso de
recibir un requerimiento diferente a este, el agente deberd reenviarlo al correo
atencionalciudadano@ichf.gov.co para su respectivo tramite.

Aunado a lo anterior, el agente encargado de revisar este correo debera garantizar
la lectura, analisis, registro y tipificacion en la herramienta tecnoldgica SIM de cada
situacion expuesta por el ciudadano, nifio, nifia y/o adolescente, fundamentado en
la ruta de atencion, recepcion y direccionamientos de solicitudes de busqueda de
origenes estructurada por la Direccion de Servicios y Atencion, en articulacion con
la Subdireccion de Adopciones.

Para los escenarios en los que el requerimiento sea allegado en idioma Ingles, el
agente debera remitir el correo al agente bilingtie del centro de contacto para que
se realice la traduccion y luego proceder con su tramite y gestion. Ahora bien, si la
solicitud esta en un idioma diferente a este y al espafiol, sera pertinente escalarlo
con el supervisor del contrato del centro de contacto ubicado en la Sede de la
Direccion General del ICBF, quien se encargara de brindar la instruccién a seguir.
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Posteriormente, debera proceder con el correcto direccionamiento de la peticion en
la herramienta SIM, al area a la que le compete brindar la respuesta de fondo de la
peticion. En caso de presentar inquietudes respecto a este procedimiento, debera
consultarlo con el lider de procesos del Centro de Contacto y con la Subdireccion
de Adopciones.

5.1.3.1. Gestion de la Respuesta inicial al peticionario

El agente deberd elaborar la respuesta inicial al peticionario siguiendo las
orientaciones dadas por la Direccion de Servicios y Atencidn con relacion al uso de
plantillas y respuestas tipo y enviarla a la cuenta de correo entregada por el
ciudadano desde la cuenta de correo
busquedaorigenesadoptados@icbf.qgov.co; en caso de presentarse alguna falla
técnica con esta cuenta de correo y solo con aprobacién del profesional a cargo de
la supervision de los colaboradores del centro de contacto ubicado en la Sede de
Direccion General de ICBF, la respuesta inicial al peticionario podra ser enviada a
través de la cuenta_atencionalciudadano@icbf.gov.co.

Se aclara que la respuesta inicial enviada mediante correo electrénico también debe
guedar registrada en el campo de respuesta inicial al peticionario de la herramienta
SIM, tal como se refiere en el punto 5.1 de este documento.

5.1.4. Correo electronico publicacionesweb@icbf.qgov.co

Esta cuenta de correo electrénico es administrada por colaboradores del Centro de
Contacto ubicados en la Direccion de Servicios y Atencion, y a través de esta se
gestiona la publicacion en la pagina web del ICBF, las respuestas a peticiones
anonimas o devueltas por correspondencia por diferentes causas, que estén
suscritas por el Director, Subdirector, Jefe de Oficina, Director Regional, profesional
con funciones de Coordinador de Centro Zonal o servidor publico competente?®.

5.1.5. Correo electronico anticorrupcion@icbf.qgov.co

1 yéase la Guia rechazo peticiones irrespetuosas - peticiones incompletas y acto administrativo de desistimiento tacito - publicacién
web de respuesta a peticiones andnimas o devueltas por diferentes causales, publicada en los documentos del proceso Relacién con el
Ciudadano.
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Esta cuenta de correo electronico es administrada por un profesional en derecho
del Centro de Contacto, y a través de esta se reciben casos de presuntos actos de
corrupcion, razon por la que el analisis, lectura, revision, gestion y tramite debera
contemplar los parametros establecidos y socializados entre la Direccion de
Servicios y Atencion y la Oficina Asesora Juridica en el marco de la Ley 1474 de
2011.

Los casos seran recibidos desde cuentas de correo de directivos, colaboradores del
ICBF a nivel regional y zonal, centro de contacto y ciudadanos.

Una vez concluido el analisis del caso, el profesional debera remitir respuesta
confirmando el registro por parte de la Linea Anticorrupcién y en caso de que no
proceda, se deberd notificar que el caso fue enviado al correo electronico
atencionalciudadano@icbf.gov.co para el trdmite correspondiente?.

Es importante tener en cuenta que toda la gestion y el procedimiento para la
atencion a través de esta cuenta de correo electronico, se debe realizar conforme a
lo establecido en la “Guia para el Tramite de Denuncias de la Linea Anticorrupcion
en el Nivel Nacional, Regional y Zonal’, el “Procedimiento para la Atencion de
Presuntos Actos de Corrupcion”, y las directrices dadas por la Direccidon de Servicios
y Atencion.

Las inquietudes que se puedan presentar sobre el tramite y reporte de un presunto
acto de corrupcién y que no se encuentren contempladas en los documentos
entregados para la gestion, deberan ser consultados con el profesional de la
Direccion de Servicios y Atencién designado para tal fin.

5.1.6. Correo electronico atencion violenciasexual@icbf.qov.co

5.1.6.1. Gestion de los reportes

La cuenta de correo electronico es administrada por el segmento de Violencia
Sexual del centro de contacto; a través de esta, se reciben y tramitan reportes
asociados a Violencia Sexual, los cuales son remitidos por entidades del SNBF y la
Subdireccion de Restablecimiento de Derechos. Por otro lado, se recibe la solicitud

2 Véase la Guia para el Tramite de Denuncias de la Linea Anticorrupcidn en el Nivel Nacional, Regional y Zonal y el Procedimiento para
la Atencion de Presuntos Actos de Corrupcion, publicados en los documentos del proceso Relacién con el Ciudadano.
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de asesoria de registro, tramite y/u orientacion de los casos que son reportados a
través de los diferentes canales de atencion del centro de contacto.

En el siguiente cuadro se presenta el tramite a adelantar segun el remitente:

Remitente

Solicitud

Gestion

Entidad del Sistema Nacional
de Bienestar Familiar

Reporte de casos relacionados
con Violencia Sexual

Registro en la herramienta SIM.
Proyeccion y envio de respuesta inicial.

de
de

Subdireccién
Restablecimiento
Derechos

Reporte de casos relacionados
con Violencia Sexual

Registro en la herramienta SIM.
Proyeccion y envio de respuesta inicial al
area, siguiendo las instrucciones
brindadas por el profesional.

atencionalciudadano@ichbf
.gov.co

Reporte de casos relacionados
con Violencia Sexual

Respuesta que contenga el tipo y motivo
aregistrar en SIM cuando se confirme que
es un caso que debe ingresar por los
motivos de violencia sexual. De no ser asi,
debera informar la negativa del registro
por Violencia sexual y la razén de ello

Ciudadano, nifio, nifia o | Reporte de casos relacionados | Registro en herramienta SIM.

adolescente con Violencia Sexual u otro tipo | Proyeccion y envio de respuesta inicial.
de violencias

Colaboradores centro de | -Orientacion sobre el correcto | Se debera brindar respuesta al remitente

contacto (agentes de canales
de atencién, segmento de
aseguramiento a la calidad,
supervisores, area de
monitoreo,  formacion vy
lideres de proceso)

registro en la herramienta SIM
de un caso presunto de
Violencia Sexual

-Confirmacion del correcto
registro realizado en a
herramienta SIM tramitado por
colaboradores de otros canales
de atencion

-Solicitud de apoyo en la
informacién y orientacién a
brindar cuando se trate de
temas que son competencia de
este segmento, algunos
ejemplos son: orientacién a
reporte de casos de violencia
sexual ya sea en nifios, nifias,
adolescentes o] adultos,
derechos sexuales y
reproductivos, ruta de atencién
a victimas de violencia sexual,
primeros auxilios psicolégicos
debido a una situacion de
violencia sexual, actuaciones
del ICBF ante una situacion de
violencia sexual reportada,
entre otros.

con copia al lider del segmento de
Violencia Sexual y demas remitentes que
se considere pertinente.

La asesoria y orientacion debera ser
clara, coherente y completa, para ello,
deberd contemplar: registros en la
herramienta SIM, peticionario que solicita
la informacion, acciones a ejecutar y
recomendaciones del caso segun
corresponda

Nota: para lo anterior, se hara uso de los
documentos orientadores sobre atencién
de casos de Violencia Sexual, entre ellos,
el Lineamiento técnico para la atencion a
nifios, nifias y adolescentes,

con derechos amenazados o vulnerados,
victimas de violencia

sexual LM18.P

Es posible que los remitentes mencionados, exceptuando los colaboradores del
centro de contacto, envien la informacién tanto al correo de violencia sexual como
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a la cuenta de atencionalciudadano@icbf.gov.co de manera simultanea. Ante lo
anterior, se debera tener presente que los reportes de casos relacionados
Gnicamente con Violencia Sexual estaran a cargo de este segmento y desde alli se
debera garantizar el registro, tramite, proyeccion y envio de respuesta inicial al
peticionario, de esta manera los colaboradores que tienen la administracion de la
cuenta atencionalciudadano@icbf.gov.co no asignaran, reenviaran o gestionaran
el correo, solo deberan relacionar en el aplicativo de correos “gestion de VS”.

Ahora bien, cuando en un mismo correo se reporten situaciones relacionadas con
Violencia Sexual y otros tipos de violencia que no correspondan al mismo caso
(diferentes afectados), el segmento de Violencia Sexual estara a cargo de garantizar
el registro, tramite y proyeccién de respuesta inicial al peticionario para los casos
relacionados con Violencia Sexual; frente a los demas, hara el reenvio a través del
aplicativo al correo de atencionalciudadano@icbf.gov.co para el tramite
correspondiente, remitiéndolo a los agentes encargados de asignar la gestion de la
cuenta de correo mencionada y adjuntando la respuesta proyectada de tal manera
gue el agente encargado de gestionar los demas casos unifique la informacion y
realice el envio de una sola respuesta inicial al peticionario.

5.1.7. Correo electronico institucional

El correo electronico institucional es responsabilidad de cada colaborador, no debe
usarse para temas personales, ni para enviar cadenas o distribuir mensajes con
contenidos que puedan afectar la seguridad de la informacion de la entidad.

Los correos electronicos que ingresen a las cuentas de los servidores publicos o
colaboradores del ICBF que sean peticiones relacionadas con atencion al
ciudadano, deberan ser remitidas al profesional encargado del proceso Relacién
con el Ciudadano para el tramite correspondiente. El colaborador debera realizar el
siguiente procedimiento, de acuerdo con la ubicacién en la que se encuentre:

Sede de Ila Direccion General, enviar las peticiones al correo
atencionalciudadano@icbf.qov.co;

Regional, enviar el correo al Responsable de Servicios y Atencion

Centro Zonal, enviar el correo al profesional designado para el proceso Relacion
con el Ciudadano.
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5.1.7.1. Recomendaciones generales

El colaborador es responsable del uso de su cuenta de correo electronico, razén
por la cual no debe permitirle a terceros acceder a ella.

El correo electronico institucional no debe usarse para temas personales, ni
para enviar cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a
la entidad.

Es importante seguir el protocolo establecido por el ICBF con relacion al uso de
plantillas y firmas.

Imprimir los correos electronicos unicamente en los casos en que sea
absolutamente necesaria la manipulacién o conservacion de una copia en

papel.

5.1.7.2. Desarrollo del servicio

Imprimir los correos electronicos unicamente en los casos en que sea
absolutamente necesaria la manipulacion o conservacién de una copia en
papel.

Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”. Si
se trata de una peticidn ya identificada en el Sistema de Informacién Misional,
cite el numero de registro SIM.

En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien
se le envia el correo electronico.

En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar
informadas sobre la comunicacion.

Al responder un mensaje se debe verificar si es necesario que todos a quienes
se envio copia del mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones
se envia copia a muchas personas con el fin de que sepan que “yo si contesté”,
lo cual genera que se ocupe innecesariamente la capacidad de los buzones de
correo electrénico de otros miembros de la entidad.

Empezar la comunicacion con una frase como “Segun su solicitud de fecha...,
relacionada con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada
con...”.

Escribir siempre en un tono impersonal.

Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en
papel. Los mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles
de entender.
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Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios
parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado,
ayuda a evitar malentendidos o confusiones.

No escribir lineas de mas de 80 caracteres.

No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracion si no son
estrictamente necesarios.

Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano o
compainiero de trabajo de forma clara y precisa.

Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer.
Ademas, conviene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy
pesado podria ser bloqueado por el servidor de correo electronico del
destinatario.

5.1.7.3. Finalizacién del servicio

El colaborador debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los
datos necesarios para que el ciudadano o companero de trabajo lo identifique y
se pueda poner en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo,
teléfono, correo electrénico, el nombre y la direccion web de la entidad.
Recordar usar las plantillas de firma establecidas por el ICBF.

Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Con
esto se evitara cometer errores que generen una mala impresion de la Entidad
en quien recibe el correo electrénico.

Cuando se trate de una comunicacioén dirigida a un ciudadano, no olvide citar el
numero de registro SIM con el que se identifico la peticion original, con el fin de
que el ciudadano pueda hacerle seguimiento.

En ese mismo contexto, haga mencion de los canales de atencidn con los
cuales cuenta el ciudadano para estar en contacto con el ICBF, en caso de
requerirlo en el futuro.

5.2.Formulario WEB para Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Es un servicio habilitado a través del portal Web www.icbf.gov.co, desde el cual el
peticionario tiene la posibilidad de generar la solicitud cumpliendo con el
diligenciamiento de campos que estan relacionados con informacion que se
requiere para el registro en SIM; una vez el ciudadano envia el formulario, se genera
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el radicado correspondiente. Los colaboradores asignados a este canal deberan
garantizando que la tipificacion del caso cumpla con los parametros establecidos en
la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias. En caso
de no ser asi, el agente tendra habilitada la opcion de realizar el cambio y correccion
de la tipificacion tanto del tipo como del motivo garantizando de esta manera la
calidad del registro.

5.2.1 Gestion de la Respuesta inicial al peticionario por el Centro de Contacto

Una vez se cuente con el tramite y registro en la herramienta SIM de la solicitud, el
agente debera realizar envio de la respuesta inicial al peticionario siguiendo las
orientaciones dadas por la Direccion de Servicios y Atencidn con relacion al uso de
plantillas y respuestas tipo establecidas por la Direccién de Servicios y Atencion. No
obstante, en los escenarios en los que, por el tipo de requerimiento del peticionario,
sea necesario complementar informacion u orientacion, esta se podra realizar
siempre y cuando respete la estructura general del formato establecido previamente
por la Direccidn de Servicios y Atencion.

Luego de personalizar la plantilla de acuerdo con la solicitud, debera ser enviada a
la cuenta de correo entregada por el peticionario desde la cuenta de correo
Respuestaspgrs @icbf.gov.cov.co; no se permitira el envio a través de una cuenta
diferente. Es de aclarar que la respuesta enviada, debe relacionarse en el campo
de respuesta inicial del registro de la herramienta SIM.

En caso de identificarse con posterioridad a la remisién de la respuesta inicial, que
el area competente informada es otra, se le debera dar alcance al ciudadano, con
el fin de actualizarle la informacion.

NOTA: el tiempo de respuesta de cada solicitud allegada mediante las diferentes
cuentas de correo electrénico, estara sujeto a las condiciones establecidas en el
Acuerdo Marco de Precios.
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6. PARAMETROS PARA LA ATENCION A TRAVES DEL SERVICIO DE REDES
SOCIALES

6.1. Informacion y Orientacién

Desde la Direccion de Servicios y Atencion se determinan previamente los temas
considerados como frecuentes y aplicables a orientaciones inmediatas, teniendo en
cuenta tres aspectos, uno, el volumen de requerimientos por tema, dos, la
frecuencia con la que se solicita cierta informacion por los peticionarios y tres, que
el acceso a la informacion se logre encontrar en la pagina Web del ICBF. Dichos
temas deben ser compartidos a los profesionales asignados por la Oficina Asesora
de Comunicaciones para la administracion de las redes sociales oficiales del ICBF.

6.1.1. Informacién 'y Orientaciobn - gestion Oficina Asesora de
Comunicaciones

Desde la Oficina Asesora de Comunicaciones se debera tener claridad sobre los
escenarios planteados por la Direccién de Servicios y Atencion:

6.1.1.1. Escenario 1

Existen requerimientos que pueden ser respondidos de forma inmediata por parte
de los profesionales de la Oficina Asesora de Comunicaciones sin que requiera una
respuesta inicial previa por parte de la Direccidén de Servicios y Atencién, paralelo a
ello, debe diligenciarse una base con la indicacion del tema y el usuario al cual se
le brindé la orientacién, para que la Direccién de Servicios y Atencién pueda
adelantar con posterioridad, el registro en la herramienta tecnolégica SIM de
acuerdo a los parametros de la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones Quejas
Reclamos y Sugerencias vigente.

Para estos casos deben seguirse las orientaciones dadas por la Direccion de
Servicios y Atencidon con relacion al uso de plantillas y respuestas tipo, con las
cuales se busca estandarizar y agilizar la comunicacién entre la entidad y el
peticionario; por lo tanto, debera hacer uso de estos esquemas, de acuerdo con el
escenario que corresponda, y de no identificarse una pretension clara en la
interaccion, se catalogara la misma como “opinion”.
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6.1.1.2. Escenario 2

Se presenta cuando en la peticion solicitan informacion diferente a la establecida en
los temas frecuentes, ante lo cual, los profesionales delegados por la Oficina
Asesora de Comunicaciones envian, desde el correo
peticionesredessociales@icbf.gov.co al correo
atencionalciudadano@ichbf.qov.co, la imagen de la interaccion y la transcripcion
de la misma, para que se adelante el tramite correspondiente segun lo mencionado
en el apartado relacionado con el correo electronico de este documento.

El tiempo de respuesta al ciudadano para este escenario sera de acuerdo a lo
establecido en el Acuerdo Marco de Precios luego de ser recibida por los
profesionales de la Direccion de Servicios y Atencion, Sin embargo, cuando la
Oficina Asesora de Comunicaciones identifique un caso al cual se debe dar
prioridad, tal como, suicidio, primeros auxilios psicologicos, vulneracion de derechos
que esta ocurriendo en el momento y en general, toda situacién que ponga en riesgo
la vida de un adulto, nifio, nifia o adolescente, lo deben enviar de inmediato y
notificar via telefénica, la prioridad del caso al lider a cargo de la supervision de los
colaboradores del el Centro de Contacto ubicado en la Sede de la Direccion
General, quien deberd articular lo correspondiente.

A continuacién, se relacionan los guiones especificos para ser utilizados
Unicamente, por los profesionales a cargo del manejo de las solicitudes allegadas
por redes sociales:

a. Cuando se da a conocer una situacion de Inobservancia, Amenaza, y/o
vulneracion de derechos y se requiere ampliar datos:

Por favor brindenos informacion que nos permita ubicar a los nifios, nifas o
adolescentes, entre ellos, departamento, ciudad y direccion de la casa, nombre del
colegio en el que estudian o indicaciones que nos permitan llegar al lugar donde se
encuentran

b. Preguntas relacionadas con el programa de Adopcién

Gracias por contactarnos, respecto a la inquietud, si usted es residente en
Colombia, puede obtener informacion acerca del programa de adopciones, a través
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del siguiente enlace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf/adopcion-
para-residentes-en-colombia

En caso de ser residente en el extranjero, puede consultar el siguiente link:
https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf/adopcion-para-residentes-en-el-
exterior

Si requiere informacion adicional, recuerde que cuenta con todos los canales de
atencion dispuestos en la pagina www.icbf.gov.co, o puede enviar sus solicitudes al
correo atencionalciudadano@icbf.gov.co

c. Preguntas de ciudadanos sobre oferta laboral del ICBF

Gracias por contactarnos, si desea conocer informacion acerca de la oferta laboral
de la entidad, puede consultar el siguiente enlace:
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/PortafoliolCBF/all/trabaja-con-nosotros

Si requiere informacion adicional, recuerde que cuenta con todos los canales de
atencion dispuestos en la pagina www.icbf.gov.co, o puede enviar sus solicitudes al
correo atencionalciudadano@icbf.gov.co

d. Empresas que requieren registrarse en el sistema de proveedores u
ofrecen algun producto o servicio

Gracias por contactarnos, si desea conocer informacion acerca del registro de
proveedores de la entidad, puede consultar el siguiente enlace:
https://www.icbf.gov.co/registro-de-proveedores

Si requiere informacion adicional, recuerde que cuenta con todos los canales de
atencién dispuestos en la pagina www.icbf.gov.co, o puede enviar sus solicitudes al
correo atencionalciudadano@icbf.gov.co

e. Busqueda de Origenes (personas que fueron adoptadas o familia biolégica
de alguien que tuvo un proceso de adopcion)
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Gracias por contactarnos, con el fin de dar trdmite a su solicitud por favor remita la
informacion de su caso al correo electrénico
busquedaorigenesadoptados@icbf.gov.co

Para informacion adicional sobre el proceso, puede consultar la siguiente ruta:
https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf/busqueda-de-origenes-de-

adoptados

Es de aclarar que la informacion en la pagina WEB de ICBF esta en constante
actualizacion, razon por la que los agentes asignados en el centro de contacto para
el registro en la herramienta SIM de las peticiones allegadas por redes sociales,
deberan generar la alerta a la Direccion de Servicios y Atencion a través de los
lideres de proceso, sobre algin cambio en los links relacionados para cada tema,
de tal manera que esta dependencia notifique via e-mail a la Oficina Asesora de
Comunicaciones el cambio de los links y se garantice el envio de informacion
actualizada al peticionario.

7. PARAMETROS DE ATENCION A TRAVES DE LA APLICACION DE
WHATSAPP

Es importante tener en cuenta los diferentes escenarios que se presentan mediante
WhatsApp dado el uso frecuente de este medio por parte de la ciudadania. Es asi
como se han determinado unos rangos de tiempo de atencion cuando el peticionario
después de iniciar una interaccién no da respuesta a las preguntas requeridas para
completarla. Para ello, contard con limite de tiempo para el registro en la
herramienta SIM, de acuerdo con la siguiente distribucion:

Rango Horario Registro en SIM
6:00 — 14:00 De las comunicaciones que ingresen de 05:00 a.m. a 01:00 p.m.
14:00 — 22:00 | De las comunicaciones que ingresen de 01:00 p.m. a 09:00 p.m.
22:00 — 06:00 | De las comunicaciones que ingresen de 09:00 p.m. a 05:00 a.m.

El registro en la herramienta tecnolégica SIM se realizara con la informacion
obtenida durante la interaccion en los horarios anteriormente descritos, teniendo en
cuenta este protocolo, la G1.RC Guia de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias, el PT5.RC Protocolo de Atencion Canal Telefénico, los preturnos,
memorandos emitidos por las areas y regionales del ICBF, los lineamientos
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institucionales, las rutas de atencion, la normatividad vigente y demas documentos

o indicaciones brindadas al centro de contacto

Ahora bien, si no se obtiene respuesta por parte del peticionario, pero la informacion
brindada cumple con los pardmetros para el registro de la peticibn con tramite,
debera proceder con el registro en la herramienta, informar el nimero de radicado

y enviar el guion de despedida.

Por otro lado, se deben tener en cuenta los siguientes escenarios para iniciar la

interaccién y solicitar datos del peticionario:

Escenario

Respuesta de Inicio

Solicitud de datos

Al ingresar la interaccién el
peticionario ha escrito su
pretensibn o consulta e
informa su nombre

Sefior (a) xxxxx Bienvenido al
servicio de WhatsApp del ICBF,
habla con xxx (nombre vy
apellido), en este momento me
encuentro realizando lectura asu
consulta, por favor permitame un
momento en linea.

Sefior (a) xxxx agradezco que, para
efectos del registro de su
Solicitud/Consulta, por favor me
confirme los siguientes datos:

Nombre completo.

Numero de identificacion.

Fecha de nacimiento.

Direccion de residencia (Departamento,
ciudad o municipio).

Teléfono de contacto.

Correo electrénico

Sefior (a) xxxx, con la informacion que
me suministra, procederé a registrar su
Solicitud/Consulta, la cual quedara con
sus datos personales y al final le
indicaré el numero de radicado, ¢esta
de acuerdo?

Al ingresar la interaccion el
peticionario ha escrito su
pretension o consulta, pero
NO brinda su nombre

Bienvenido al servicio de
WhatsApp del ICBF, habla con
xxxx (nombre y apellido) en este

momento me encuentro
realizando lectura a su consulta
por favor permitame un

momento en linea.

Sefior (a), con la informacién que me
suministra, procederé a registrar su
solicitud/Consulta sin sus datos y al final
le indicaré el numero de radicado de su
peticién.

Solo manifiesta el motivo de
Su comunicacion

El agente debera preguntar
¢Con quién tengo el gusto de
hablar? y de acuerdo con lo
manifestado por parte de quien
se comunica seguir la indicacion
del escenario 1 o 2
anteriormente mencionados.
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7.1. Caso en el que se evidencia que el peticionario se estd comunicando de
manera simultanea por varias lineas de WhatsApp del Centro de
Contacto

Apreciado ciudadano, agradecemos realizar buen uso de los canales de atencion
de ICBF, esto teniendo en cuenta que en este momento se evidencia que tiene una
conexion simultanea por varias de las lineas de WhatsApp habitadas para atencion
a los ciudadanos.

Para garantizar una atencion fluida y oportuna, mantendremos activa una sola
interaccion con usted a través de la cual brindaremos orientacion a sus
requerimientos y/o necesidades expuestas.

7.2. Guion de cierre por doble interacciéon

Respetado ciudadano, teniendo en cuenta que la atencion a su solicitud o
solicitudes sera adelantada por una sola de nuestras lineas habilitadas para
WhatsApp, la interaccion en esta linea se da por terminada con el fin de brindar a
usted una atencion agil y oportuna a través de una sola interaccion via WhatsApp.

8. PARAMETROS PARA LA ATENCION DE LOS SERVICIOS DE CHAT Y
VIDEO LLAMADA

El agente debera identificar cualquiera de los siguientes escenarios cuando sea un
adulto quien se comunique:

Escenario Respuesta de Inicio Solicitud de datos

Al ingresar la interaccién a la | Sefior (a) xxxxx, bienvenido a | Sefior(a) XXXX agradezco que, para
sala de chat el peticionario ha | la sala xxx del ICBF, habla con | efectos del registro de su
escrito su pretensién o consulta | xxxx (nombre y apellido), en | Solicitud/Consulta, por favor me
e informa su nombre este momento me encuentro | confirme los siguientes datos:
realizando lectura a su
consulta, por favor permitame | Nombre completo.

un momento en linea. Numero de identificacion.

Fecha de nacimiento.

Direccion de residencia
(Departamento, ciudad o municipio).
Teléfono de contacto.

Correo electronico

Sefior(a) XXXX, con la informacion
que me suministra, procederé a
registrar su Solicitud/Consulta, la cual
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Escenario Respuesta de Inicio Solicitud de datos
guedara con sus datos personales y al
final le indicaré el nUmero de radicado,
¢Jesta de acuerdo?
Al ingresar la interaccién a la Bienvenido a la sala de xxx del | Sefior (a), con la informaciéon que me
sala de chat el peticionario ha ICBF, habla con xxxx (nombre | suministra, procederé a registrar su
escrito su pretension o consulta, | y apellido), en este momento solicitud/Consulta sin sus datos y al
pero NO brinda su nombre me encuentro realizando final le indicaré el nimero de radicado
lectura a su consulta, por favor | de su peticion
permitame un momento en
linea.
Solo manifiesta el motivo de su El agente debera preguntar
comunicacion ¢,Con quién tengo el gusto de
hablar? y de acuerdo con lo
manifestado por parte de
guien se comunica seguir la
indicacion del escenario 1 0 2
anteriormente mencionados.

Una vez se haya identificado el escenario de habeas data mencionado en el numeral
4 de este documento, debera darse paso al motivo de la solicitud y el agente debera
esperar a que sea expuesta la situaciéon o el motivo de su comunicacién sin
interrumpirlo, a excepcién que se requiera aclarar o confirmar lo que el peticionario
refiera, siguiendo el hilo de la comunicacién. De manera alterna, deberan formularse
las preguntas filtro pertinentes para el registro adecuado de la solicitud.

Para confirmar y autorizar la redaccion de la informacion que sera documentada en
la herramienta SIM, debera hacer uso del guion “A continuacion, le indicaré la forma
en gue sera ingresada su solicitud, por favor me confirma si esta de acuerdo o si
desea que agreguemos o modifiquemos algo en la redaccion.”; luego, se debera
indicar el nimero de radicado bajo el cual queda registrada la solicitud o reporte con
el siguiente guion:

e Peticion con tramite:

“Le confirmo que su solicitud ha sido registrada bajo el radicado nro. XXXXXxXXxxx,
el cual sera direccionado al area competente, a fin de que le remita respuesta
dentro de los términos de ley”.

e Peticion o registro de actuaciones sin tramite:

“Le confirmo que su consulta ha sido registrada bajo el radicado nro. Xxxxxxxxx’
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Estructura para enviar la finalizacion de la interaccion a través de chat:

Tener presente que se debe enviar cada parrafo por separado. Adicionalmente cerrar la interaccién con
cada uno de los pasos que se describen a continuacion:

1er Paso ;Sefior (@) XXXX ha sido clara la informacion?, una vez cuente con la respuesta
afirmativa continde al siguiente paso
Dia Ha sido un gusto para mi atender a su solicitud, le deseo un excelente dia.
2er Paso - —
Noche | Ha sido un gusto para mi atender a su solicitud, le deseo una excelente noche.
Guion Remitirse al numeral 4 de este documento.

Durante la interaccion del chat, se presentaran ocasiones en las que se deba brindar
orientacion o aclaracién al peticionario con un volumen alto de informacion,
documentacion o procedimiento, razén por la que es importante tener en cuenta la
forma en la que se realiza el envio de esta, evitando parrafos extensos, uso de un
solo mensaje y parrafo para compartir la informacion. El envio debera realizarse de
forma paulatina, dividida en los parrafos y mensajes que sean necesarios, y en
medio del envio de la informacion, se debera hacer uso de frases que permitan
identificar que el peticionario esta comprendiendo la informacion, que no tiene dudas
y que se encuentra leyendo la misma; ejemplo de estas frases, son: “hasta aqui ha

sido clara la informacion que le he brindado”, “tiene alguna duda hasta el momento

de la informacion que le estoy brindando”, “continuo con la orientacion”, entre otras.

Por otro lado, para los siguientes temas, debera ofrecer el envio de la copia del chat

al correo electronico debido a que podré consultar el historial de chat para recordar

la orientacién e informacién brindada:

¢ Informacion y Orientacion sobre proceso de adopciéon

¢ Informacién y Orientacion sobre algun proceso conciliable

e Las asesorias brindadas a través de la sala de Asesoria en Derecho de Familia

¢ Informacion y Orientacion sobre oferta institucional de ICBF, especialmente en
primera infancia

¢ Informacién y Orientacidn sobre condiciones para ser madre comunitaria o madre
sustituta
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9. ATENCION A NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES A TRAVES DE CANALES
VIRTUALES

9.1. Correo Electronico- Formulario WEB PQRS- Redes sociales

Una vez identificado que el correo es enviado por un nifio, nifa o adolescente, se
debera dar cumplimiento a los parametros establecidos por la Direccion de Servicios
y Atencion, el PT5.RC Protocolo de Atencion Canal Telefénico y sus anexos.
Ademas de ello, sera necesario proyectar la respuesta conforme a la edad y a las
caracteristicas que se logren identificar en la solicitud, de tal manera que el lenguaje,
la comunicacion y el mensaje que se desea transmitir sea claro, empatico y
entendible para la edad del nifio, nifia o adolescente.

Es preciso mencionar que el uso del lenguaje y conceptos técnicos debe evitarse,
algunos ejemplos son; vulneracion de derechos, restablecimiento de derechos,
centro zonal, proceso de constatacion, equipo psicosocial, numero de radicado, etc.
En casos en los cuales sea estrictamente necesario abordar un concepto complejo,
este debe ser explicado de tal forma que se facilite su comprension.

Una vez este proyectada la respuesta en las plantillas disefiadas para tal fin,
establecido el tramite y registro en la herramienta Sistema de Informacién Misional
- SIM, debera ser enviada via e-mail al lider del equipo psicosocial del centro de
contacto, quien revisara la estructura, brindara sugerencias y ajustes sobre la
respuesta para posteriormente ser enviada al destinatario.

Ahora bien, si la pretension del nifio, nifia y/o adolescente se trata de temas que
contengan una carga emocional, contenido asociado a conductas de riesgo tales
como, suicido, autolesion o consumo de SPA, la proyecciéon y elaboracion de la
respuesta estara a cargo del equipo psicosocial del centro de contacto, razon por la
que a través del aplicativo de correos electrénicos se asignard al segmento en
mencion el caso para gestion y respuesta

Por ultimo, las solicitudes realizadas por los nifios, niflas y adolescentes
relacionadas con informacion y orientacién sobre derechos sexuales y reproductivos
deberan ser asignadas al segmento de violencia sexual del centro de contacto para
gue se gestione, proyecte y envie la respuesta.
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9.2. WhatsApp

Una vez se identifique que la comunicacion es de un nifio, nifia y/o adolescente,
debera analizarse si se trata de un reporte de inobservancia, amenaza o vulneracion
de derechos para dar continuidad a la atencion; de lo contrario, debe explicarse que
la linea habilitada para su atencion es la Linea 141 y se finalizara la comunicacion.
Lo anterior, teniendo en cuenta los pardmetros establecidos por la Direccién de
Servicios y Atencion, el PT5.RC Protocolo de Atencion Canal Telefénico y sus
anexos.

En caso de que el nifio, nifia o adolescente insista en continuar conectado o lo
realice de forma reiterativa, se debe solicitar apoyo del equipo psicosocial del Centro
de Contacto para que oriente el abordaje apropiado

9.3. Chat o Video Llamada

Teniendo en cuenta que es una interaccién en tiempo real, se deberan aplicar los
criterios mencionados en el PT5.RC Protocolo de Atencion Canal Telefénico y sus
anexos.

9.3.1. AUTORIZACION DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

En todos los escenarios, es importante garantizar que el nifio, nifia o adolescente
tenga claridad del manejo de datos personales; es decir que, por canales como
correo electronico y redes sociales, se debera hacer lectura detallada y cuidadosa
para identificar si se cuenta con la autorizacioén de registrar la peticion con datos, ya
que, de no ser claro o explicito, el registro en la herramienta SIM del peticionario
debera quedar como SD o andnimo, segun corresponda. Cuando se trate de
interacciones a través de chat, video Llamada o WhatsApp, debera garantizar que
el nifio, nifa o adolescente brinde su autorizacidén explicita de registrar la peticién
con sus datos, después de haber solicitado la autorizacion.

9.4. Peticiones allegadas por canales virtuales con direccién de ubicacién en
zonas rurales o de dificil acceso

Cuando se identifique que la direccion de correspondencia es en una zona rural o
de dificil acceso, se le debe indicar a los usuarios que deben brindar una direccién
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de correo electronico, ya que la empresa de correspondencia no llega a este tipo de
zonas e informarle que deben estar atentos a los puntos mas cercanos a los cuales
podria llegar la correspondencia. Ahora bien, si el peticionario manifiesta no contar
con correo electrénico, no se bebera negar el registro de la peticion con tramite,
para este caso, se debe hacer uso del campo “detalles de la ubicacién” en la
herramienta SIM, en el apartado del peticionario, campo “detalles de la ubicacién”
dejando la aclaracién de que el peticionario no aporta correo electrénico.

10.MANEJO DE SOLICITUDES IRRESPETUOSAS

Para las situaciones en las que el ciudadano le falte al respeto al agente, se debera
proceder de la siguiente manera:

¢ Primer requerimiento: Sefior(a) XXXX, en aras de garantizar el tramite de su
solicitud, le agradezco que por favor se dirija de manera respetuosa, omita el
lenguaje descortés.

¢ Segundo requerimiento: Senor(a) XXXX, le reitero que, con el fin de garantizar
el tramite a su solicitud, le gradezco que por favor se dirija de manera
respetuosa, omita el lenguaje descortés o, de lo contrario, procederé a la
finalizacién de la comunicacion.

¢ Finalizacién de la comunicacion por irrespetuosa: Sefor(a) XXXX, teniendo
en cuenta que su solicitud no es presentada en términos de respeto, debo dar
por terminada esta interaccion.

Si el ciudadano regula la forma de dirigirse, el agente debera brindar la informacién
o ingresar la solicitud que corresponda.

El agente en estos casos debe mantener una comunicacién asertiva, reconociendo
de manera adecuada el mensaje, los sentimientos, emociones y necesidades del
peticionario que permitan darle un adecuado manejo a la interaccion.
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11.MATERIAL MULTIMEDIA CON CONTENIDO SEXUAL O CON ALGUN OTRO
TIPO DE VIOLENCIA EN CONTRA DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

Para este apartado, es importante tener en cuenta que los canales de atencion de
ICBF se han dispuesto para recepcionar las solicitudes y reportes de amenaza,
inobservancia y vulneracion de derechos de los nifios, nifias y adolescentes. Razén
por la cual todo peticionario y colaborador de ICBF, deberd_abstenerse de
intercambiar, divulgar, trasmitir y/o exhibir material de actividad sexual que
involucre persona menor de 18 afios de edad, de acuerdo con lo mencionado en
el Articulo 24 de la Ley 1336 de 2009, por el cual se modifica el articulo 218 de
la Ley 599 de 2000, que menciona “El que fotografie, filme, grabe, produzca,
divulgue, ofrezca, venda, compre, posea, porte, almacene, trasmita o exhiba, por
cualquier medio, para uso personal o intercambio, representaciones reales de
actividad sexual que involucre persona menor de 18 afios de edad, incurrird en
prision de 10 a 20 afios y multa de 150 a 1.500 salarios minimos legales mensuales
vigentes. Igual pena se aplicara a quien alimente con pornografia infantil bases de
datos de Internet, con o sin fines de lucro. La pena se aumentard de una tercera
parte a la mitad cuando el responsable sea integrante de la familia de la victima.”
A continuacion, se ilustrard el manejo del contenido relacionado con presuntos
hechos de violencia sexual en contextos virtuales y presuntos hechos de amenaza,
inobservancia o vulneracion de derechos en entornos digitales de nifios, nifias y
adolescentes:

11.1. No se realiza envio de material con contenido sexual u otro tipo de
violencia en contextos virtuales o entornos digitales

Cuando el peticionario informe que tiene material con representaciones de
actividades sexuales, explicitas, reales o simuladas de nifios, nifias y adolescentes
en ningun caso se le debe indicar que remita esta informacion al ICBF, teniendo
en cuenta que no es la entidad competente para realizar la investigacion del material
y la judicializacion del presunto agresor.

Se le debe orientar para que realice la denuncia a través del portal del CAl virtual
caivirtual.policia.qov.co o _https://www.policia.gov.co/denuncia-virtual, opcion de
delitos informéticos, dando clic en Instaurar denuncia por delitos informaticos, y
finalmente en material con contenido de explotacién sexual infantil, para que la
Policia Judicial proceda a realizar la investigacion.
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Es importante tener en cuenta que si el peticionario o entidad cuenta con datos que
permitan identificar la ubicacion del nifio, nifia 0 adolescente se procedera a registrar
en la herramienta tecnolégica SIM la peticiobn con tramite, adicional a esto, se le
debera informar al ciudadano que no bebe enviar al ICBF ese material probatorio,
tampoco lo debe eliminar, modificar, reproducir y/o transmitir (fotos, videos,
audios, conversaciones etc). Debera_resquardar la evidencia, hasta que los
funcionarios competentes la preserven mediante los protocolos de custodia.

11.2. Sin previo aviso, el peticionario realiza envio de material con contenido
sexual u otro tipo de violencias en contextos virtuales o entornos
digitales

Si el ciudadano hace llegar sin previo aviso el material con representaciones de
actividades sexuales, explicitas, reales o simuladas de nifios, nifias o adolescentes
y existe informacion suficiente para el registro de una peticion con tramite, esta se
debera radicar en la herramienta SIM; de lo contrario, se debe registrar una peticion
sin tramite. Para cualquiera de los dos casos, se debe remitir el material a la
DIJIN, al correo dijin.cecip-jef@policia.gov.co desde el computador en el que
se recibié el material. Por ningin motivo se debera reenviar la informacién
entre colaboradores de ICBF ni adjuntar el material digital al SIM; por el
contrario, si el contenido no es de violencia sexual, el material multimedia
podra ser adjuntado en SIM siempre y cuando no se devele, observe o
presente exposicion que vulnere el derecho a la privacidad e intimidad.

11.3. Tipo de material multimedia

o Videos, fotos y links considerados “virales”: se debe registrar la informacion
en un solo radicado, lo anterior en aras de evitar duplicidad y posteriores
anulaciones; sobre el numero de radicado se debe generar la actuacion AAC-
155 Observaciéon. Es importante aclarar que no es necesario realizar reporte a
otras entidades, cada vez que se ingrese una observacion en el SIM.

¢ Videos que solo tengan sonidos: tales como voces, gritos, llantos o insultos
sin que permita identificar una ubicacion exacta que corresponde al territorio
nacional, se debera registrar en la herramienta SIM como una peticion con
tramite para remitir a la Policia Nacional. Lo mismo aplicara para escenarios en
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los que se evidencie videos, fotos y links de adultos que no involucren nifios,
nifas y adolescentes.

Videos, fotos y links de maltrato fuera del territorio colombiano: si se
identifica que el hecho de amenaza, inobservancia o vulneracion de derechos
que se reporta esta ocurriendo en otro pais, se debe registrar en la herramienta
SIM una peticién sin tramite, informando de manera general la perdida de
competencia de ICBF fuera del territorio nacional.

Nota: cabe reiterar que en ningun caso el material sera objeto de analisis al interior
del ICBF. Para los escenarios en los que el material de contenido sexual es recibido
por alguno de los canales de atencion del centro de contacto, se deberéa solicitar
acompafiamiento y apoyo al segmento de violencia sexual quienes daran
orientacion y manejo conforme a la ley y a los parametros establecidos al interior
del centro de contacto.

12. RECOMENDACIONES FINALES

Para las indicaciones, instrucciones, sugerencias y aclaraciones relacionadas
con la calidad del registro en la herramienta SIM, la identificacion y obtencion de
datos de ubicacion en casos de inobservancia, amenaza y vulneracion de
derechos, el manejo de situaciones relacionadas con atencion y asesoria
especializada, las activaciones de ruta y las respuestas ante las solicitudes que
son competencia de otra entidad, debera remitirse al PT5.RC Protocolo de
Atencién Canal Telefénico del ICBF vigente, en el que se desglosa el proceder
frente a cada escenario.

Cuando los peticionarios adjunten videos o audios, documentos o cualquier tipo
de archivo, se deben adjuntar a la peticion o actuacion registrada en la
herramienta SIM. Cuando el archivo no pueda adjuntarse debido a que supera
la capacidad maxima de almacenaje permitida por el SIM, debe ser fragmentado
para poderlo adjuntar, de no ser posible, se debera compartir al segmento de
aseguramiento de la calidad del centro de contacto para que este a su vez
allegue la informacién via correo electrénico al profesional competente de recibir
la informacion.
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En la herramienta SIM debe quedar adjunto el correo y la solicitud allegada por
el peticionario, evidenciando remitente, fecha, hora, destinatario, asunto y
contenido de la peticion. Se debe tener en cuenta que no puede develar la
identidad del peticionario cuando este solicita el anonimato, siendo esta una
excepcion para no adjuntar el correo electrénico al radicado SIM generado. En
tal caso se debe transcribir de manera textual toda la solitud del peticionario, si
la informacién es extensa se debe hacer uso de herramientas de edicion con el
fin de no revelar la identidad del peticionario.

Es importante tener en cuenta que, pese a que el peticionario haya brindado
sus datos personales al comienzo de la interaccion e inicialmente
estuviese de acuerdo con el registro de la peticion con sus datos
personales, en el transcurso de la conversacion y en cualquier momento
de la comunicacion, puede solicitar la reserva de su identidad, frente a lo
cual se debe dar alcance segun lo solicitado.

Evitar el uso de mayusculas sostenidas, negrillas o signos de admiracion si no
son estrictamente necesarios.

Es importante dar alcance a todas las preguntas o solicitudes que realiz6 el
remitente de forma clara y precisa.

Las plantillas o respuestas tipo que se manejan desde el Centro de Contacto
para el envio de respuesta inicial al peticionario, se actualizan de forma
permanente atendiendo a la necesidad y los cambios en los procesos y
procedimientos del ICBF. Asi las cosas, la entrega de las plantillas para este nivel
estara a cargo de la Direccion de Servicios y Atencion mediante la coordinacion
del Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto o quien haga sus veces.
Razoén por la que, al identificar la necesidad de un cambio o actualizacién de
estas desde el Centro de Contacto, la propuesta debera ser revisada, ajustada
y/o aprobada por la direccion en mencion.

Revise de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”.
Las respuestas que se envien desde los canales de atencién manejados desde

el centro de contacto, deberan contar con las plantillas socializadas por la
Direccion de Servicios y Atencion destinadas para tal fin.
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13.

ANEXOS

Anexo 1. Parametros para el uso del aplicativo de gestion correos centro de
contacto — ICBF

Anexo 2. Modelo operativo correos ICBF

14. 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 Codigo 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 Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo

Resolucién 3962 de 2016, por la cual se adopta la G1.RC Guia de Gestion de
PQRS 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 Cédigo de la Infancia y la Adolescencia y
se dictan otras disposiciones.

PT5.RC Protocolo de Atencién Canal Telefonico

Modelo Operativo Correos ICBF (Anexo 2 de este documento)

15.RELACION DE FORMATOS:
Cddigo Nombre del formato
NA NA

16.CONTROL DE CAMBIOS:
Fecha Version Descripcion del cambio
NA NA NA
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ANEXO 1. PARAMETROS PARA EL USO DEL APLICATIVO DE GESTION
CORREOS CENTRO DE CONTACTO - ICBF

1. Uso del Aplicativo
1.1.Ingreso a la Aplicacién 3.1.1. Logueo a partir del perfil Agente

El acceso a la plataforma se realizara a través de la siguiente direccion web:
http://sistemacorreosicbf.outsourcing.col:8081/

Para acceder al aplicativo se realizara registrando el usuario y la contrasefia para
generar el correspondiente acceso a la aplicacion.

Opciodn Inicio n

Una vez se ingresa al aplicativo en la opcion de inicio se podran visualizar el
resumen de los correos que se encuentran pendientes por gestionar y los que ya se
encuentran vencidos, es decir aquellos que no se han gestionado dentro de los
tiempos establecidos (5 Horas habiles), es importante tener en cuenta que el
sistema cuenta los tiempos de respuesta en horas habiles y que asi se visualiza la
atencién y/o vencimiento de los correos.

Opcién panel

Alli se puede visualizar de manera detallada los correos que se encuentran
asignados a cada equipo de trabajo con la cantidad de correos que se encuentran
pendientes y vencidos, adicional se encuentran graficas estadisticas del
comportamiento actual del proceso con respecto a la asignacion, prioridades entre
otros, esta opcion se genera de manera informativa para este perfil.

Solicitudes

Opcion Solicitudes

En esta ventana se visualizan todos los correos que ingresan a la cuenta de
atencion al ciudadano y que se encuentran por gestionar (bandeja de entrada), los
correos que han ingresado tendran un namero de identificacién de caso llamado
“ID” el cual comienza en 001 y sigue secuencialmente sin repetir el numero
asignado.
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Al ingresar el correo este no tendra agente asignado ni prioridad ya que este
proceso se realiza desde la asignacion:

NOTA: Todos los correos ingresan por defecto a la bandeja del Grupo de General,
ya que desde alli se realiza el proceso de asignacion a lo demas grupos de trabajo.

1.2. Gestion de la Asignacién

Las personas que tienen a cargo el proceso de asignacion ingresan desde el perfil
del grupo de General y procederan a realizar la asignacion de cada correo conforme
al analisis realizado, la forma de ingresar a cada caso es seleccionando el asunto
del correo:

Al ingresar al detalle del correo se visualiza el detalle del correo que envié el
ciudadano.

Posteriormente en la parte inferior del caso el agente procedera a realizar teniendo
en cuenta los siguientes Criterios:

v' Estado: Por defecto todos los correos que ingresan al sistema se encontraran
es estado Abierto, en este campo se encuentra la siguiente lista de validacion
(Abierto, Cerrado, Direccionado, Reasignado y Revision)

v Numero de Caso Inicial: Se utiliza cuando existen varios reportes en un solo
correo y se requiere de la creacion de mas casos iguales al caso inicial.

v Prioridad: Existen tres prioridades que se deben elegir de acuerdo al contenido
del correo; Alta, Baja y Normal.

v' Categoria: Tipo de peticidon que se sugiere para la gestién del caso.

v' Subcategoria: Motivo de la peticidn que se sugiere crear.

v Tipo de Gestion: Proceso que se sugiere realizar al correo (Anexo, Consulta,
Nueva Peticion, Observacion, Tramite Interno, Ya tramitado)

v N° Casos en Solicitud: hace referencia a la cantidad de peticiones que deben
gestionarse desde el correo enviado por el ciudadano, este campo.

v" N° Radicado SIM: Numero de la peticion que se debe tramitar, en casos de
anexos, consultas u observaciones, este campo debera ser diligenciado de
manera obligatoria para poder dar cierre al correo en el sistema.
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N° Caso Anexo: Numero de caso reportado en el aplicativo ACO, este campo
solo es diligenciado cuando se gestiona la peticion con anexo y no se diligenciara
en el proceso de asignacion

ID Anticorrupcion: Numero de caso generado para los correos que son
gestionados como casos de anticorrupcion, este campo no se diligenciara en el
proceso de asignacion.

Grupo: Corresponde al equipo de trabajo al que sera asignado el correo recibido
Técnico: Equipo de trabajo que gestionara el correo.

Asignado por: Persona que asigna el correo.

Agentes General: Persona del equipo de general a quien se le asigna la gestion
del correo.

Abogados: Persona del equipo de abogados a quien se le asigna la gestion del
correo.

Ayuda Humanitaria: Persona del equipo de Ayuda Humanitaria a quien se le
asigna la gestion del correo.

Violencia Sexual: Persona del equipo de Violencia Sexual a quien se le asigna
la gestion del correo.

Supervisor: Coordinador encargado a quien se le asigna la gestion del correo.
Sitio: Sede en donde se encuentra el agente que gestionara el correo

Fecha de Creacion: Hora y Fecha en que ingresa el correo (Por defecto el
sistema lo genera)

Fecha de Vencimiento: Hora y Fecha en que se vence para dar respuesta al
ciudadano. (Por defecto el sistema lo genera).

1.3.Gestion de Re-Asignacion

Una vez se realiza el proceso de asignacion el correo se visualizara en la bandeja
de entrada de solicitudes.

NOTA: Cuando se identifiqgue que el correo a gestionar no es de alcance de atencion
al ciudadano sino de otras areas se procedera a tipificar segun corresponda
(Tutelas, Notificaciones Judiciales, Tramites Internos, Spam) se enviara el correo al
area pertinente por medio de la accién “enviar respuesta” y se cerrara el caso a
través de la pestafia Resolucion sin necesidad de realizar el proceso de asignacion
a los equipos de trabajo.
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En caso de que el correo en primera instancia se haya asignado a un area de
validacion (Abogados de Procesos), el responsable de esta area debera realizar el
proceso de reasignacion con la respuesta de validacion agregando las notas
correspondientes con su nombre al agente de asignacion para que éste a su vez
realice la asignacion al equipo de trabajo que se requiera (General, Abogados, etc).
Este proceso se debe en la misma pestaiia de solicitud.

1.4.Gestion de Respuesta y Cierre del Correo

Una vez realizada la gestién del correo y registro adecuado de la informacion en
SIM, el agente procedera a generar la respuesta al ciudadano ingresando al caso y
seleccionando la opcién de “Responder”.

A su vez el agente podra registra el numero de SIM generado en la ventana de
solicitud y se de ser necesario podra modificar la tipificacion inicial del caso.

Posteriormente el sistema mostrara una ventana emergente donde se podra editar
el destinatario en caso de ser necesario y el asunto conforme al protocolo
establecido, asi mismo el sistema genera la opcion de colocar la plantilla de
respuesta al ciudadano para editarla y cerrar el caso. Luego de esto el agente debe
seleccionar el boton “enviar” para realizar el envio de la respuesta al ciudadano.

Posteriormente y para dar cierre al caso el agente debe seleccionar dentro del caso
la pestafia “Resolucion”, escribir en el campo de texto la gestion del caso, actualizar
el estado de la solicitud a cerrado y seleccionar el botdén de guardar. Es importante
tener en cuenta que alli no se debe seleccionar ninguna plantilla de respuesta.

1.5. Perfil Supervisor

A partir de este perfil se pueden realizar reportes estadisticos, realizar asignacion,
re-asignacion, respuesta de casos y modificacion de campos en caso de requerirse.

2. Aspectos Relevantes

2.1.Historial del Caso: El agente podra visualizar el historial de cambios del
caso en la siguiente ventana
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2.2.Copia de Conocimiento de la Respuesta Enviada al Ciudadano: En caso

de requerirse enviar copia de la respuesta a un destinatario en especifico el
agente podra realizarlo regresando al caso y dando click sobre el mismo.

Posterior debera seleccionar en la pestafia “Solicitud” en el moédulo de
“Conversaciones del solicitante” el grupo de donde se envid la respuesta

(Para este caso es “Grupo General”).

Alli se visualizara la primera respuesta enviada y se podra seleccionar la

opcion “Volver a enviar”

2.3.Archivos Adjuntos: El aplicativo permite adjuntar archivos de un tamafo

no superior a 10 MB, asi mismo permite realizar las notas que sean

necesarias.

El sistema a su vez generara una ventana emergente donde se podra editar

el destinatario a quien se desea enviar el correo.

2.4. Notificacion de Correo Recibido al Ciudadano: Una vez es recepcionado

el correo por parte del sistema de Gestion de Correos este le brinda una

notificacion de recibido.
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ANEXO 2 MODELO OPERATIVO CORREOS ICBF

La actividad inicia con la recepcion del correo electronico del peticionario,
posteriormente se realiza analisis de la solicitud, para asi determinar el registro y
tramite a través de la herramienta SIM vy finaliza con el envio de la constancia de
radicacion que se remite por medio de correo electronico.

1. Responsables

El agente técnico de asignacion debera:

Administrar el aplicativo de gestion de correos ICBF y recibir a través de este el
requerimiento del peticionario.

Hacer lectura y analisis del contenido de la peticién para establecer el registro
en el Sistema de Informacién Misional SIM.

Verificar si hay o no registro previo del requerimiento de acuerdo con lo
establecido

Brindar la tipificacién y motivo del requerimiento, para ello debera hacer uso de
la Guia de PQRS que se encuentre en vigencia, memorandos emitidos por las
areas y regionales, lineamientos institucionales, rutas de atencion, leyes y
normas, validacion con las regionales, centros zonales, areas de la Direccion
General y/o cogestores acerca de la competencia para los escenarios en que la
misma no es clara.

Identificar si el requerimiento se trata de: una notificacion judicial, una acciéon de
tutela, un trdmite interno, una ruta especial o es SPAM, con el fin de que envie
la informacién segun corresponda:

o Notificacion judicial y tutelas: notificaciones.judiciales@icbf.gov.co

o Correos internos: De acuerdo con el contenido y el interesado

o Rutas especiales: Se fundamentara en los parametros establecidos por el
ICBF.

o Asignar a través del aplicativo al abogado de procesos los casos en los que
no se establece con claridad el registro.

Recibir el aval de la tipificacion y direccionamiento por parte del abogado de
Procesos de los correos escalados con anterioridad, en aras de proceder con la
asignacion al agente técnico de gestion.

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

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

CANAL VIRTUAL Version 1 Pagina 42 de 46




()
BIENESTAR
FAMILIAR

PROCESO RELACION CON EL CIUDADANO PT6.RC 13/12/2019

PROTOCOLO DE ATENCION

Asignar a través del aplicativo de gestion de correos ICBF los casos relacionados
con violencia sexual al lider especializado de este segmento.

Asignar a través del aplicativo de gestion de correos ICBF los casos de
presuntos actos de corrupcion al segmento de anticorrupcion, con el fin de
validar si se trata de actos de corrupcion; de ser asi, el profesional designado en
dicho segmento se encarga del tramite y gestion, de lo contrario se devuelve el
caso por medio del aplicativo para su respectiva asignacién al agente técnico de
gestion.

Asignar a través del aplicativo de gestién de correos de ICBF al lider del equipo
psicosocial los correos cuyos peticionarios sean Nifios, Nifias y Adolescentes
para que se brinde la orientacion del manejo que se le debe dar al requerimiento,
sin que lo anteriormente dicho exonere al equipo de brindar un acompafiamiento
totalizado en caso de que se requiera una atencidén especializada.

Asignar al segmento de abogados especializados desde el aplicativo de gestidon
de correos de ICBF los casos en los que se requiera asesoria en derecho de
familia y/o correspondan a un Tramite Internacional. Lo anterior con el aval del
abogado de procesos y el lider especializado en procesos ubicados en la Sede
de la Direccion General.

El agente técnico de Gestion debera:

Administrar el aplicativo de gestion de correos ICBF y recibir a través de este la
asignacion de registro

Identificar los correos electronicos asignados para su gestion

Hacer lectura y analisis del contenido de cada peticidbn para confirmar la
orientacion brindada por el agente de asignacion

Verificar si hay o no registro previo del requerimiento de acuerdo a lo establecido
Dar alcance a la orientacion del registro recibido por parte del agente de
asignacion

Ingresar en SIM la solicitud conforme a la tipificacion y motivo del requerimiento,
para ello debera hacer uso de la Guia de PQRS que se encuentre en vigencia,
memorandos emitidos por las areas y regionales, lineamientos institucionales,
rutas de atencion, leyes y normas.

Hacer uso de las plantillas vigentes establecidas para cada escenario, de tal
manera que se pueda emitir una repuesta al ciudadano remitente.

Duplicar el consecutivo ID en aplicativo de gestion de correos ICBF, en el evento
en el que se requiera mas de un registro en SIM del mismo correo electronico
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Remitir al agente técnico de aseguramiento ubicado en Sede Nacional, la
proyeccion de respuesta de los casos reportados por entidades a las que se
imposibilite dar respuesta, ya que no se cuenta con correo electrénico ni de la
entidad ni del interesado, de tal manera que se publique respuesta en cartelera.
Diligenciar la base de hallazgos con todas las oportunidades de mejora que se
puedan identificar en el proceso de asignacion.

Enviar el ID a través de correo electronico al supervisor del segmento
relacionando la gestion para que este a su vez la notifique al remitente inicial
cuando se trate de un director. En el evento en que el correo remitente sea de
un funcionario con un cargo distinto al de director, el envio estara a cargo del
supervisor del centro de contacto ubicado en sede nacional. Lo anterior,
haciendo uso de las plantillas establecidas para tal fin.

Al supervisor le corresponde, frente a los informes de gestion:

Generar informe tiempos gestién correos con corte al ultimo dia festivo de la

semana (domingo o lunes) en el cual se da a conocer:

o La participacion en porcentajes y numeros de correos gestionados en Centro
de Contacto y Sede Nacional.

o Tiempos de respuesta de los correos ingresados.

o Gestién en niumeros y porcentajes de los agentes, back up y areas de apoyo
gue dan tramite a los correos.

Generar informe (Base de correos directores de area ICBF) el cual consiste en

relacionar los correos que remiten los directores de ICBF al correo de atencién

al ciudadano, para el respectivo tramite y de los cuales se les debe enviar una

notificacion por medio de las plantillas habilitadas para dar respuesta de la

gestion realizada.

Enviar a la coordinacién de canales de la Direccién de Servicios y Atencién

reporte semanal de gestion del segmento. Dando alcance a los parametros

solicitados por esta direccién, tales como:

o Tiempos de gestion en el tramite de las peticiones ingresadas mediante el
formulario en mencion

o Productividad de los agentes que tramitan las peticiones

o La gestion detallada del primer dia habil del mes hasta el dia anterior que se
remite el informe
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Recomendaciones

Es importante tener en cuenta las siguientes precisiones para los escenarios en los
que las solicitudes son allegadas al correo electronico con adjuntos tales como:
imagenes, videos, links, entre otros:

Cuando el registro en la herramienta SIM queda en el campo de peticionario
como andnimo, no se deberan adjuntar archivos en la herramienta que develen
la identidad del peticionario, lo que debe hacer el agente técnico de gestion, es
enviar los archivos via correo electrénico a la cuenta calidad@icbf.gov.co

Para los eventos en los que un solo correo contenga folios en los que se
relacionan varios afectados los cuales son registrados en diferentes Radicados
SIM, solo debera adjuntar en la herramienta el pantallazo en el que se relacionan
el caso asociado al numero de radicado.

Si son casos de varios Nifos, Nifias y Adolescentes en donde estan relacionados
los hechos se adjunta el folio con la informacion de todos en cada peticion
registrada en el sistema.

Si el peso de los archivos o documentos que envia el peticionario supera la
capacidad permitida del Sistema de Informaciéon Misional y no permitan ser
cargados en este, se procedera al envio de la informacién a la cuenta
calidad@icbf.gov.co para que la informacién sea enviada mediante correo
electrénico al mismo profesional al que se le direccioné la peticién.

Si la informacién reportada por el ciudadano se encuentra en un link el agente
técnico de gestion debera descargar la informacion y cargarla en SIM.

Tenga en cuenta que toda la informacion de cadenas de correos, e-mails nos
deseados, cadenas de publicidad, que son enviados en forma masiva son
considerados como Spam por tanto no deben ser asignados ni tener ninguna
clase de tramite, debe moverlos a la carpeta designada para tal fin.

Es importante hacer uso de las plantillas que se encuentren vigentes para el
reporte y tramite de correos que son dirigidos a los niveles Zonal, Regional o
Nacional.

Para el aprendizaje de la administracion del aplicativo de correos electronicos
ICBF, se han dispuesto los documentos: Protocolo de atencién de canales
virtuales, “Manual del usuario aplicativo de gestién de correos ICBF” y “Gestion
correos electronicos, equipo psicosocial” los cuales se adjuntan.

Como material de ayuda se ha dispuesto un video “tutorial aplicativo — correos
electrénicos” el cual se adjunta.
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El informe de gestion de correo electronico cuenta con unas formulas
predeterminadas en los archivos Excel las cuales puede consultar con el minero
de datos ademas hacer uso del manual de reporte de informes — Aplicativo de

correos.
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