Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion
Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto %Em"_—_s%':
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

000 O A

Radicado No:
202612520000051961
Bogotda, 20 de febrero de 2026
Sefor(a):
CIUDADANO(A)

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

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticion - Reclamos SIM No. 1764927367

Respetuoso saludo,

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su peticién, la cual
quedé registrada mediante el radicado del asunto. Al respecto de su solicitud nos
permitimos informarle que, por tratarse de temas laborales relacionados con el
operador, UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024, empresa
encargada de prestar el servicio de administrar y operar el centro de contacto del
ICBF, y como tal empleador directo del personal que labora para la campafa del
ICBF, desde el 26 de diciembre de 2025 y hasta el 30 de junio de 2026; se solicitd a
dicho operador dar respuesta de fondo a sus pretensiones. Lo anterior conforme al
seguimiento que desde el ICBF debe realizarse para que el operador cumpla a
cabalidad con todas las obligaciones contractuales y de ley que le atafien con los
empleados a su cargo.

De la mencionada respuesta adjuntamos copia a la presente.

Agradecemos su comunicacién la cual nos ayuda a mejorar la prestacién de nuestro
servicio.

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
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Institiito Colombiano de Bienestar Familiar
Ceciliz De la Fuente de Lleras

Direction de Servicios y Atencion

Grupt de Gestion de Canales Centro de Contacto BIENESTAR
CLASIFICADA FAMILIAR

Orientacién en Derecho en Familia, y/o presentar quejas, reclamos o sugerencias a
traviis de la Ilnea de WhatsApp: 320 239 1685, de lunes a viernes, de 8:00 am a
5:00 pm, Chat ICBF, de lunes a sédbado de 8:00 am a 6:00 pm, llamada en lfnea 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, asf mismo, podré comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional:
01-8000-91-8080 de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y contactarnos a través
del correo electrénico: atencionalciudadano®icbf.qov.co y en la pégina web

www.icbf.gov.co.

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

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

de [Dgto les del ICBF, la cual pueden consultar en la pagina web
https ./l v.icbf.gov.co/.
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Hoy se fija al 23 de febrero de 2026, a\las 1/b: 00 A.

Ley 1437 de 2011, por el término de 5 dia
el dia siguiente al retiro del aviso.

las 5:00 PM.

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se desfija hoy

., segun lo establecido en el Articulo 69

Maria Mer zMora
Asesorad /General
Direccién Servicios iGn“ICBF Sede Nacional

siendo

Maria Mercedes Lopez Mora
Asesora de la Direccion General
Direccidn Servicios y Atencion ICBF Sede Nacional
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Bogota, febrero 12 de 2026

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Lina Margarita Pérez Arango

Supervisor Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1764927367

Cordial Saludo Lina,

A continuacién, damos respuesta al derecho de pelicion de la referencia, recibido por el Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar el 02 de febrero de 2026, por medio de Portal en el cual peticionario anénimo:

Se racibe paticidn dasdu el formulario Wab de PQRs tipificada par parta del
ciudadano como tipa de paticion DERECHQ DE PETICION - RECLAMOS, enla cual
expone lo siguionte: Buan dia

Nuestra solicitud va dirigida a 1@ doctora Lina Marparita Péraz toda ver que coma
agentes de calidad del centro de contacto de ICBF Bogots oporado porASDYIQ
pedimas de su colaboracidn con las siguiantes situaciones, tada vez qQue 50 estan
presentandao bastanlte preocupacion por parte da nosotras y fjuienas so encusntran
en nuestros hogares osperandao por nasatfos nuestra familia.

1. No antendemuos porque nos quisran quitar el tumo largo lo ontandiamos en ol
pasado, pero shora desplazandonos a osla sede nada ogradable yo qua si no se fijan
no solo las coordinadoras y lideres tienan familiz, no sé siracuerdan gue despuds do
un largo afia de trabajo solo nos dieron 2 dias para compartir con nuestras familias

mientras qua en los damas segmentos silo pueden hacerhasta 3veces al mes un fin
de semana completo,

2. Yo es da nuestro canocimiente que un chico de 141 fue apufialada por salir
altas horas da la noche de la empresa fue atacndo no se =i ustedas no han visto que
asto quedo casi que en ol santn fa porque todos los indigentes duermen al frente del
camenterio por lo quo pedimos que so evalud los turnos hasta tas 21:00 como lo
decimos antariormenta lenamosacompaion pero al jefa Poveda diciendo como es
que mejor Programemos & mas personas asi salen todos acompanados acasp enlre
fodos nos vamos a scompndar hasta lo casn o salo hasta la estacion, donde (a
mayoiia no solo da calidad si no do trabajadares salimas a coger la caracas pasando
porin 22, 1l 191a Jiménez o hasto caminamos hasta ta 30 para avilamos robos fio
porque lleguemes mas répido padimos que se ponga en nuestros Zapatos como 5o
han venido mansjando los ciarras esta bien solo 8 algunos les toca hasta tas 21:00
esporddicamenta a cada uno lo tocara donda padrd programar ser racogido y no
correr paligro hasta esa hora racardemos que s necturna emplaza desde (o 19:00,
sorespaldan an los vencimientos pero pura'que no so venciera antos so podia
direccionar al sim de alguien ademis que tados en la larde o mafana deben de
gerantizar sus paticiones toda vez que los otros segmentos si salen temprano por lo
que después de las 19:00 no deberion de quedar muchas poticiones entia todos
pedimos que por faver evalué nuestea situacion ¥ S0 ponga an nuestros zapatos como
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B UNION TEMPORAL
I ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024

mayoria de madres somos esincraible que trabajandao para Bienestar Familiar nunca
piensan en nuastro bienestar uno no puede cambiar unos dominicates porsu familia
oinlegtidad {a invitamos a que se acerqua un dia o laz 21:00 a ta estacién de centro
memoria y sus atredednres para ver si e santina segusa o comao dijo Poveda que
salgan vanios para gue se acompafien pero lodos no vivimos nien el mismo sector
Pedimos esto con al fin da evitar tragedias comao ta de nuasteos companeros y que
nos permitan cornpartir con nuestras familisz no tada en [a vida &5 dinero y
preferimeos todos estar en paz y tranquilos.

3. Pedirmos también de su colaburacidn tevisando las irregularidades y taltas de
fespato por parte detas coordinadoras al pedinies un favor ya sea familiar o de
estudio desde gua estamos presencial ronda mucho ta palabra al menos tiens irabajo
pues si no fuera porque nosotres nos dedicamos dia & dia a las peticiones NINGUN
jefa tandria trabajo bessndonos an el punto 2 por ello pedimos verificar los tumos, ya
que rios interesan (os direccionamientos por ello pedimos sean mas empaticas las
ceordinadoras con las situaciones y con los turnos que tenemos ellas si descansan
tedos los fines de semana y nosotros que debsmos siempre tener una buena
disposicion asi estemos une encima del btro,

Atentaments.

LOS CALIDOSOS

UT- ACUUERDO MARCO ASD-IQ 2024 (en adelante Union temporal) en calidad de Operador del Centro de
Contacty dispuesto por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencién y respuesta al derecho
de petition de la referencia, se permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones
interpuestas por el peticionario, a continuacion, presentamos nuestro pronunciamiento:

En primar lugar, con relacién a los puntos 1y 2, en atencién a la inconformidad presentada respecto a la
percepcion de inseguridad en la salida de la Operacion durante las horas de la noche, nos permitimos informar
lo siguiente: La organizacion cuenta con medidas de seguridad implementadas de manera permanente,
orientadlas a salvaguardar la integridad de los colaboradores y de las instalaciones. Entre estas medidas se
incluye, sin limitarse, la contratacion de seguridad privada en la puerta del edificio, asi como la articulacion e
implementacién de rondas periddicas y continuas en los accesos, areas comunes y zonas aledafias inmediatas
al lugar de la operacion, especialmente en los horarios de mayor afluencia de personal y los tumos nocturnos.

Es por éllo por lo que, en estos turnos, los de después de las siete de la noche, hay una minima programacion
de persunal, y en su mayoria son del género masculino. Adicionalmente, se dispone de protocolos internos de
seguridad y comunicacién con las empresas del sector con las cuales se realizan Comités de Seguridad, los
cuales jiermiten una respuesta oportuna ante cualquier situacién que pueda representar un riesgo dentro del
perimetro de responsabilidad del Operador. Frente a los hechos de inseguridad mencionados, es importante
precisar que los eventos reportados corresponden a situaciones extemas, ocurridas en sectores lejanos y
ajenos il entorno directo de la Operacion, por lo cual no guardan relacién directa con la operacién ni con las
condiciones de seguridad brindadas por el Operador. No obstante, el Operador realiza seguimiento permanente
al contexto externo y mantiene una comunicacién constante con la empresa de seguridad privada para reforzar
las accic:nes preventivas cuando sea necesario, como la articulacion con la Policia de ser necesario. Reiteramos
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el compromiso de la organizacion con la seguridad y el bienestar de todos los colaboradores, y continuaremos
evaluando de forma constante las condiciones del entorno para implementar mejoras que contribuyan a un
ambiente laboral seguro.

Asi mismo, es importante sefialar que la empresa ha dispuesto espacios especificos y adecuados para la
alimentacién de los frabajadores, los cuales han sido definidos teniendo en cuenta el nimero de colaboradores,
la jonada laboral, los turnos establecidos y las condiciones de uso real de dichos espacios. Estos lugares
cumplen con los criterios minimos de funcionalidad, higiene, ventilacién, iluminacién y disponibilidad,
garantizando que el personal pueda realizar sus pausas de alimentacién en condiciones dignas y seguras. Por
otro lado, se aclara que desde el segmento se afienden y priorizan las novedades personales de los
colaboradores, en especial aquellas de caracter médico, académico y de fuerza mayor, conforme a los
lineamientos laborales internos. Asi mismo, la operacién gestiona turnos de trabajo rotativos, definidos a partir
de un prondstico operativo cuantitativamente sustentado, el cual permite atender de forma eficiente los

intervalos y flujos diarios de trabajo que recibe el segmento, garantizando la continuidad del servicio y el
equilibrio operativo.

Es preciso indicar que con relacion al punto 3, en el escrito presentado no se individualizan hechos concretos
en liempo, modo y lugar que permitan verificar o contrastar una conducta especifica atribuible a las supervisoras
del segmento de aseguramiento de la calidad, razén por la cual no es posible establecer, de manera objetiva,
que se hayan emitido respuestas indecorosas frente a solicitudes elevadas por los agentes. Por otro lado, la
programacion de turnos se ha hecho con la objetividad de las necesidades de la operacion, el cumplimiento de
los indicadores contractuales, y la sequridad del personal que trabaja para la cuenta.

Para finalizar, es importante que cualquier observacién o novedad que se tenga con relacion a los
sefalamientos aqui presentados, sean puestos en conocimiento de los diferentes Coordinadores Nacionales o
el gerente de cuenta con el fin de tomar las acciones correspondientes.

Cordialmente,

Jose Anyelo Saenz Villamil
C.C. 80.758.739 de Bogota

Gerente de Cuenta Centro de Contacto ICBF
UT- BPO IQ-ASD
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