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Respetado(a) sefior(a),

De manera atenta la Direccion de Servicios y Atencion del ICBF le informa que recibié su peticion
presentada mediante el radicado del asunto, en la que manifiesta lo siguiente: “Se comunica via chat
ciudadana quien indica “Necesito reportar un caso de poca corresponsabilidad y negligencia que afectan
los derechos integrales de una adolescente de 14 afios, llevo 5 llamadas a la linea 141, me remiten a la
linea nacional, me comunico con Deisy Johana, quien en la mitad de la llamada, es decir 30 minutos en
comunicacion me cuelga la llamada, me comunico nuevamente me dicen que ella esta ocupada que
vuelva a llamar, me mantienen en linea para recibir el reporte y finalmente me cuelgan, por lo cual quiero
manifestar mi molestia por las barreras que he encontrado al comunicarme a la linea de ICBF”,
Peticionaria refiere “donde para ningtin ciudadano encuentra facil reportar las situaciones gracias a la
demora y formas irrespetuosas de funcionarios yo alcancé a comunicar todos los datos de la menor de
edad y la situacion, por eso mismo solicité se me comunicara con la funcionaria quien me manda a decir
que esta ocupada” Ciudadana manifiesta “Por favor tomen medidas frente a la complejidad de reportes
por la linea, el nimero corto resulta ser mas sencillo para los ciudadanos, ese nimero largo, desde ahi
complican la comunicacion con el sistema de ICBF; espero lleque este llamado a los que deben atender
nuestras solicitudes y la funcionaria Deisy de la linea nacional {...)".

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio telefénico y virtual del ICBF se encuentra tercerizado a
través del operadorlQ Outsourcingse procedié 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 oportunidades de mejora en e}
proceso de atencion y transferencia por parte de las asesoras Deysi Johanna Ramirez Gémez y Leidy
Viviana Salazar Narvéez respectivamente, dificultando la comunicacion y originando la correspondiente
inconformidad.

Por lo anterior, es importante mencionar que el operadorlQ Outsourcingcomo empleador directo de la
asesora en mencnon procede a generar Ia respectiva retroahmentamon segwmlento y accion d|s<:|pllnar|a
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a las asesoras mencionadas; 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 Pas.

Es de anotar que la Mision del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar consiste en Trabajar con
calidad y transparencia por el desarrolio y la proteccion integral de la primera infancia, la nifiez, la
adolescencia y el bienestar de las familias colombianas. Por lo cual procuramos contar con profesionales
idoneos para prestar un excelente servicio, destacando que todos nuestros procesos son de manera
publica y puede acceder a través de nuestra pagina webwww.icbf.gov.co.

Si requiere informacién sobre programas, tramites y servicios del ICBF, consulte nuestro portafolio de
servicios en la pagina web, ingresando al enlace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf.
También podra solicitar asesoria en Derecho en Familia, y/o presentar quejas, reclamos o sugerencias
las 24 horas del dia a través de nuestros canales de atencion, Linea Gratuita Nacional: 01-8000-91-8080,
correo electronico: atencionalciudadano@icbf.gov.co y en Ia pagina web www.icbf.gov.co, opciones:
Solicitudes PQRDS, Chat ICBF, Videollamada o Llamada en Linea.

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 o por cualquiera de nuestros canales de atencién.

Cordialmente,

A

LINA MARGARITA PEREZ ARANGO
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto.
Direccién de Servicios y Atencién.
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