Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion

Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto %ﬁ%ﬁ%
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

LR

Radicado No:
202612520000064641
Bogotd, 02 de marzo de 2026
Sefor(a):
CIUDADANO(A)

Peticionario (a) no suministra los datos de ubicacion
Para Publicacién en Cartelera de la Sede de la Direccién General

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticién - Reclamos SIM No. 1764942288

Respetuoso saludo,

La Direccion de Servicios y Atencién del ICBF se permite informar que en respuesta
a su solicitud bajo el radicado del asunto, y en el marco del contrato suscrito con
la empresa, UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD -IQ 2024, en calidad de
Operador del Centro de Contacto dispuesto por el Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar, para la atencién de los canales telefénicos y virtuales de la entidad, se
procedié a realizar en conjunto con dicho operador, las respectivas revisiones de las
interacciones sostenidas con nuestros canales de atencién.

Al respecto de las revisiones y escucha de llamada realizada, se pudo concluir gue:

Se evidencia que la agente, Claudia Milena Espejo Gonzdlez, actué conforme a los
protocolos establecidos para la Linea 141. Lo anterior, teniendo en cuenta que
realizé la activacién del botén de policia y efectud los respectivos anexos en los
radicados 1764932393, 1764932395 y 1764932396, registrando la informacién
suministrada por la peticionaria, en razén a la presunta vulneracién de derechos
identificada. Asimismo, se realizé la lectura de la peticién.

Finalmente, al validar los registros mencionados, la informacién relacionada con los
menores de edad, se encuentra registrada en el sistema de informacién misional de
la entidad como informacién adicional en las peticiones, en dichos registros se
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corrotioré igualmente la ubicacién, de los menores de edad por parte de la agente
del centro de contacto, asfi mismo, se verificé en el sistema de informacién misional
de la @ntidad, que el equipo interdisciplinario del Centro Zonal Clcuta se desplazé a
la ubicacién indicada por la peticionaria; pero los menores de edad ya no se
encortraban en el lugar, segin informacién suministrada por una vecina del sector
durante la visita se fueron un dia después de una intervencién previa realizada por
el ICEF. Teniendo en cuenta lo anterior, se procedié a realizar el registro de una
queja con el nimero de radicado SIM 1764942250 remitida al centro zonal Clicuta 2
con e! fin de que brinde las explicaciones de su actuar y de igual manera le brinde la
informacién que usted esté solicitando.

Cabe aclarar que los agentes del centro de contacto del ICBF se destacan por
brindér una orientacién adecuada y un trato amable y respetuoso. Y que cualquier
omisi¢n en la gestién obedece a casos aislados atribuibles directamente al
compurtamiento irregular del asesor(a), para lo cual el operador del centro de
contatto toma las medidas correspondientes de retroalimentacién y procesos
disciplinarios que se requieran, de acuerdo con los hechos evidenciados, bien sea
por el seguimiento y control que se realiza desde el ICBF, el mismo operador o por
los reilamos de los ciudadanos.

Desdi el ICBF extendemos nuestras mas sinceras disculpas por la situacidn
presentada, y Ile 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 Pais.

Si recjuiere informacién sobre programas, trdmites y servicios del ICBF, consulte
nuestro portafolio de servicios en la péagina web, ingresando al
enlaca: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf. También podra solicitar
Orientacién en Derecho en Familia, y/o presentar quejas, reclamos o sugerencias a
través de la linea de WhatsApp: 320 239 1685, de lunes a viernes, de 8:00 am a
5:00 pm, Chat ICBF, de lunes a sdbado de 8:00 am a 6:00 pm, llamada en linea de
lunes a viernes, de 8:00 am a 5:00 pm y videollamada de lunes a viernes, de 8:00
am a 6:00 pm, asi mismo, podra comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional:
01-8C00-91-8080 de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y contactarnos a través
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del correo electrénico: atencionalciudadano@icbf.gov.coy en la péagina web
www.icbf.gov.co.

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneracién de derechos de
los nifios, nifias y adolescentes, lo podrd realizar a través de la Linea 141 las 24
horas del dia los siete dfas de la semana o por cualquiera de nuestros canales de
atencién en los horarios anteriormente mencionados.

Finalmente, el ICBF realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
sus funciones fegales y misionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento

Hoy se fija al 03 de marzo de 2026, a las I
Ley 1437 de 2011, por el término de 5 diad[Rdvirtiengo que esta notificacién surte al finalizar
el dia siguiente al retiro del aviso.

Maria z Mora
Asesora ire€cion General
Direccién Servicio¥ y\Atencion ICBF Sede Nacional

Constancia de Desfijacién: El presente AVI
las 5:00 PM,

sfija hoy siendo

Maria Mercedes Lépez Mora
Asesora de la Direccion General
Direccién Servicios y Atencion ICBF Sede Nacional
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