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Peticionario no suministra los datos de ubicacion

Para publicacion en Cartelera de la Sede de la Direcciéon General

ASUNTO: Respuesta Derecho de Peticion — Reclamo SIM No. 1761518634

Respetado(a) sefior(a),

De manera atenta la Direccion de Servicios y Atencidén del ICBF le informa que recibié su peticion
presentada mediante el radicado del asunto, en la que manifiesta lo siguiente:“(...) asi mismo pongo
conocimiento la poca colaboracién de las personas que trabajan en la linea 141 del ICBF, que de manera
poco ética profesional, cuelgan el teléfono y no reciben peticiones, a solicitud del interesado; el dia 10 de
Junio del afio en curso 2019, me comuniqué a esta linea, la primera persona en atenderme me colgé el
telefono, cuando volvi a comunicarme la funcionaria de este Call Center de nombre Jeniffer Sanchez me
negob ayudarme a colocar una queja, solidarizandose laboralmente con la primera persona que atendié el
teléfono. Asi mismo les pongo en conocimiento que denunciaré a esta Entidad a la Procuraduria yalas
entidades encargadas de proteger los derechos de los nifios y a la seccién de delitos informaticos, ya que
de manera extrafia me llegan respuestas de paginas no oficiales de esta Entidad dando supuestas
respuestas a peticiones (...)".

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 pretension de su reclamacion,se evidencian oportunidades de mejora en el
proceso de atencion por parte de las asesoras Adriana Delgado Pinzén y Jennifer Lizeth Sdenz Velandia,
dificultando la comunicacion y originando la correspondiente inconformidad.

Por lo anterior, es importante mencionar que el operadorlQ Outsourcingcomo empleador directo de las
asesoras en mencion, informa a través de oficio del dia 26 de junio de 2019 que procedio a generar la
respectiva retroalimentacion, seguimiento y accién disciplinaria 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.
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