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Radicado No: 201912520000006471
Ciudad, 2019-06-07

Sefiora: .
MARCELA RAMIREZ
Correo electrénico:margyve20@amail.com

ASUNTO: Respuesta Derecho de Peticién ~ Reclamo SiM No. 1761497545 7 2ry o

TRUTIETO)

Respetada sefiora,

De manera atenta la Direccion de Servicios y Atencién del ICBF le informa que recibi6 su peticiéon

presentada mediante el radicado del asunto. En la que manifiesta lo siquiente: “Se comunica Ja_ser
Marcela Ramirez, en calidad de tia del menor de edad M
debido a que el dia 21/05/2019 el menor llamé a la linea e para interactuar, pero la asesora

Marisol Diaz cuelga la llamada, porque W uede pronunciar bien la letra R, lo cual le dificultd para
indicar su apellido, la sefiora Marcela desea poner una queja ante la asesora por lo sucedido; ya que

N se sintié mal porque no comprendieron su apellido, de igual [ /canzé a indicar en la
llamada el nombre su edad y lugar de residencia. (...)"

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio telefénico y virtual del ICBF se encuentra tercerizado a
través del operadorlQ Outsourcingse procedio a realizar en conjunto con dicho operador, como empresa
encargada de administrar el centro de contacto del ICBF, las respectivas revisiones de la interaccién
sostenida con la asesora Marisol Diaz Ruiz.

En tal sentido, analizando la pretension de su reclamacion y los registros de la interaccién atendida, por la
asesora,se evidencia que la agente omite en varias oportunidades fa aplicacion de los protocolos de
atencién establecidos en el centro de contacto, dificultando la comunicacion y originando la
correspondiente inconformidad.

Por dltimo, es importante mencionar que el operadoriQ Outsourcingcomo empleador directo de la
asesora en mencion, procede a generar la respectiva retroalimentacion, seguimiento y accién
disciplinaria, de acuerdo a los hechos evidenciados con el fin de garantizar que este tipo de situaciones
no se vuelvan a presentar.

Por lo anterior extendemos nuestras mas sinceras disculpastanto a usted como a Julianpor las molestias
ocasionadas, y le invitamos a continuar comunicandose con nuestra linea; de igual manera le
agradecemos por poner en conocimiento su inconformidad, ya que con ello contribuye al fortalecimiento
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