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Respetados sefiores,

De manera atenta la Direccién de Servicios y Atencion del ICBF les informa que recibid su peticion
presentada mediante el radicado del asunto. En la que manifiesta lo siguiente: “desea expresar su
inconformidad con la atencién brindada en el Centro de Contacto por el agente de linea nacional Jhon
Alexander Torres Monroy, ya que se comunicé el dia de hoy y le dio a conocer el caso de dos menores
de edad, refiere que se cayo la llamada y ya habia brindado previamente toda la informacién y datos de
contacto de la EPS, por tanto al comunicarse nuevamente el agente ya habia salido de turno, expresa
que él debié devolver la llamada por cuestiones de etica, ademas solo habian pasado diez minutos, por
tanto cuestiona el que hacer y la atencion del agente (...)".

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio telefénico y virtual del ICBF se encuentra tercerizado a
través del operadorlQ Outsourcingse procedi6 a realizar en conjunto con dicho operador, como empresa
encargada de administrar el centro de contacto del ICBF, las respectivas revisiones de las interacciones
sostenidas con nuestras lineas de atencion.

En tal sentido, analizando la pretensién de su reclamacion,se evidencian diversas oportunidades de
mejora en la atencion y el cumplimiento del tramite y procedimiento por parte del asesor John Alexander
Torres Monroy.

De acuerdo a lo anterior es importante mencionar que el operadorlQ Outsourcingcomo empleador
directo del asesor en mencion, procede a generar la respectiva retroalimentacién, seguimiento y accion
disciplinaria, de acuerdo a los hechos evidenciados con el fin de garantizar que este tipo de situaciones
no se vuelvan a presentar.

Extendemos nuestras mas sinceras disculpaspor 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 de las estrategias de mejora continua que
esta Entidad debe emprender frente a los diversos procesos y procedimientos que se adelantan en pro de
la proteccién de la nifiez y la adolescencia de nuestro Pais.

wicbf.govco e
B ecercoomba @ichicolombiaoficial

Sede Direccion General

Avenida carrera 68 No.84¢ — 75 Linea g{aég'ég gjcé%%‘?g ICBF
PBX: 437 7830



Instituto Colombia

00
Q“ Cecilia De la Fuente de Lie
Direccion de Servicios'y
GRUPO DE GESTION DE
BIENESTAR  CONFIDENCIAL
FAMILIAR

{TRO DE CONTACTO

tar Familiar

a Nélisii’;
ncia

Es de anotar que
calidad 'y transparg
adolescencia y el bi
idoneos para prest
publica y puede acg

por

Si requieren inform
servicios en la pagi
También podran sqlicitar asé!
las 24 horas del dig a travésif
correo electrénico:| atencion
Solicitudes PQRDS, Chat IC]

[
desean r

dran reall
r cualqui

Recuerden que, si
adolescentes, 10 pg¢

320 239 13 20 0 po o4

Cordialmente,

|

LINA MARGARITA PEREZ |
Coordinadora Gegtién de |
Direccién de Servicids y A

i
{

|

Elaboré: Cristian Silva &'é,_

|

|

olombiano de Bienestar
v la proteccion 'integral d
s ¢olombianas. Ppr lo cual p

Ltramites y servicios del IQ

r

rho en Familia, y/o prese

destacando que todos
pagina webwww.icbf.gov

f
&
g
n

a

samiliar consiste en Trabajar con

la ptimera infancia, la nifiez, la
ycuramos contar con profesionales
uestros procesos son de manera

{08

| enlace: hitps://www.ic

ales de atendidn, Linea
bf.gov.co y en la pagif
a o Llamada en Linea.

por presunta vulneracié
la Linea 141, de las lin
canales de atencion.

de Contacto.

!

3F, consulten nuestro portafolio de

.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf.

h

1))

~

ar quejas, reclamos o sugerencias
ratuita Nacional: 01-8000-91-8080,
web www.icbf.gov.co, opciones:

de derechos de los nifios, nifas y

gs de WhatsApp: 320 239 16 85 —

isa:]

i

4 de Desfijacién: El presente AVISO se desﬁ'i 5oy

ara que sirva de legal notificacion se fija hoy a }c
con lo establecido en el Articilo 69 Ley 1437 de|

15
21
1

L1. por ef férmino de 5 dias, advirtiendo que la presente
d del aviso.

4 dias del mes de junio de 2019, a las 10: 00 A. M., de

P

considera surtida al finalizar el dZSiguieﬁ

Lina Margarita

£

ez Arangd

Coordinadora Gestion de C
5

i

les Centro de Contacto
n JCBF Sede Nacional

Direccion Servicios y At

[ )

LI
£
S"O& [’19 siendo las 5:00 PM

Lina Margarita
Coordinadora Gestién de C:

G

g (=

rez Arango .
s Centra de Contacto

Ci

&

Dirgecion Servicios y Atgl

ICBF Sede Nacional

IGBFColombi

ww.ichf.gov.ch
} @ICBFColombla,

B

i"""

@ichfcolombiacficial

r&ea gratuita nacional ICBF

01 B0GO 91 8080




