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Respetado(a) sefior(a),

De manera atenta la Direccion de Servicios y Atencién del ICBF le informa que recibio su peticidn
presentada mediante el radicado del asunto. En la que manifiesta lo siguiente: “Se comunica
reclamante, indicando que la asesora Lizeth Vdsquez del canal de atencidn via WhatsApp del
Centro de Contacto del ICBF, no le presté una atencidn adecuada, indicando que le brindd el
ndmero de radicado R para que le informara acerca de la evolucidn del proceso, en el
cual la asesora le informo que estaba “cerrado y no le podia brindar més informacién acerca del
mismo”. Refiere que la asesora “no realizé preguntas” para deferminar si aplicaba realizar una
nueva denuncia, agregando que no fue asertiva en la comunicacion. Por lo anterior se solicita
pronta verificacion del ICBF.” Con la presente nos permitimos informarie que:

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio de los canales de atencién del ICBF, se
encuentran tercerizados a través del operador IQ Outsourcing se procedio6 a realizar en conjunto
con dicho operador, como empresa encargada de administrar el Centro de Contacto del ICBF, las
respectivas revisiones de la interaccion sostenida con la asesora Lizeth Vasquez,

Analizando la pretensién de su reclamacion y los registros de la interaccion atendida, por la
asesora Lizeth Vasquez, se evidencia que efectivamente brinda asesoria correcta al ciudadano en
relacion a la solicitud del mismo, no obstante si se evidencia una oportunidad de mejora del
ciudadano en cuanto el orden que debid darsele a la interaccion que presuntamente genero la
inconformidad e incomodidad.

Por lo anterior extendemos nuestras mas sinceras disculpas por las molestias ocasionadas, y 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 proteccion de la nifiez y la
adolescencia de nuestro Pafs. Cabe aclarar que de acuerdo a los hallazgos evidenciados y las
oportunidades de mejora presentadas por parte de la agente; 1Q Outsourcing procedio a realizar
las respectivas retroalimentaciones, con el fin de evitar que las mismas se vuelvan a presentar.

Los datos proporcionados seran tratados de acuerdo con la politica de tratamiento de datos personales del ICBF yla Ley es 1581 de 2012,
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Es de anotar que la Mision del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar consiste en Trabajar con
calidad y transparencia por el desarrollo 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 idéneos para prestar un excelente servicio, destacando que todos nuestros procesos
son de manera publica y puede acceder a través de nuestra pagina web www.icbf.gov.co.

Si requiere informacion 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 podré 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 la pagina
web www.icbf.gov.co, opciones: Solicitudes PQRS, 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 podré 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 atencion.

Cordialmente,

e,
PABLO MAURIZIO ROBRIGUEZ MORALES
Coordi anales (E)
Direcci6 05 yAtencio

Por Aviso: Para que sirva de legal notificacion se fija hoy a los 1 dias del mes de agosto de 2019, a las 10:
00 A. M., de conformidad con Jo establecido en el Articyfo #9 Ley 1437 de 2011, por el término de S dias,
advirtiendo que la presente notificacion se considesa dgfhal finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

Pablo o Rbgriguez
Coordinador Gestign~de/faga tro de Contacto

DirecciaySepvicios y Atencion ICBF Sede Nacional

».Q ZE—‘ (91 i siendo las 5.00 PM.

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se desfijafio

Coordinador Gestion dg
Direccion S

Los datos proporcionados seran tratados de acuerdo con la politica de tratamiento de datos personales del ICBF y la Ley es 1581 de 2012.
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