Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion G
Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto %ﬂ%
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

0 A

Radicado No:
202612520000052521
Bogotd, 20 de febrero de 2026

Senor(a):

CIUDADANO(A)

Peticionario (a) no suministra los datos de ubicacién

Para Publicacién en Cartelera de la Sede de la Direccién General

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticiéon - Reclamos SIM No. 1764927630

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 campana del
ICBF, desde el 26 de diciembre de 2025 y hasta el 30 de junio de 2026; se solicité 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 comunicacion 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 podré solicitar
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Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto BIENESTAR
CLASIFICADA FAMILIAR

Orieritacion en Derecho en Familia, y/o presentar quejas, reclamos o sugerencias a
través de la Iinea de WhatsApp: 320 239 1685, de lunes a viernes, de 8:00 am a
5:00 pm, Chat ICBF, de lunes a sadbado 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 & 6:00 pm, asf mismo, podré comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional:
01-8()00-91-8080 de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y contactarnos a través

del correo electrénico: atencionalciudadano®@icbf.gov.coy en la pagina web
www,icbf.gov.co.

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

Finalrmente, el IZBF realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
sus f..liciones egales y misionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento
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Asesorad
Direccién Servicios

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se desfija hoy siendo
las 5:00 PM. ;
Maria Mercetles-Lopez Mora
Asesora de la Direccién General
Direccion Servicios y Atencidon ICBF Sede Nacional
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y de las instalaciones. Entre estas medidas se incluye, sin limitarse, la contratacién de seguridad privada en la
puerla del edificio, asf como la articulacién e implementacion de rondas periddicas y continuas en los accesos,
areas comunes y zonas aledafias inmediatas al lugar de la operacién, especialmente en los horarios de mayor
afluencia de personal y los tumos nocturnos.

Con relacion a la programacién del personal, la misma se ha realizado conforme la disponibilidad de puestos
de trabajo, los cuales son suficientes para todos los agentes que hacen parte de la operacion, en los cuales
pueden desempefiar sus funciones conforme las politicas de seguridad y Salud en el trabajo, con los
implementos y condiciones dignas de acuerdo con la normatividad laboral vigente.

Referente a la siluacion que se esta presentando con la subordinacion por parle de las supervisoras de correos,
se agendara espacios de Salto de Nivel por parte del Coordinador Nacional Carlos Gonzalez, Grupo 1 y II: 16
al 27 de febrero, y el Grupo llly IV, del 02 al 13 de marzo, con el fin de verificar inicialmente el ambiente laboral,
observaciones o sugerencias a que pueda ser objeto de mejora el segmento de Correo Electrénico.

Para finalizar, es importante que cualquier observacion o novedad que se tenga con relacién a los
sefialamientos 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,

T e
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Jose Anyelo Saenz Villamil

C.C. 80.758.739 de Bogota

Gerente de Cuenta Centro de Contacto ICBF
UT- BPO |Q-ASD
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Bogota, ‘cbrero 13 de 2026

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Lina Margarita Pérez Arango

Supervigor Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1764927630
Cordial $aludo Lina,

A continijacion, damos respuesta al derecho de peticion 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:

(30/01/2026) Se recibe peticidn desde el formulario Web de PQRs tipificada por parte def cludadano
¢omo tipd de pericién DERECHO DE PETICION - RECLAMOS, en fa cual expone lo sipuiente:

Haen dia

Mos dirigimos de manera atenta y cordial de parte de carrens del centro de contacto de ICBF de Bogota
uperador ASD presentamos nuestra inconformidad frente a como se esta Hevando [a gestion desde ol
dea de correos toda vez que no entendemas porque las coardinadoras tiene una dictadura nos tratan de
[hrma militar sin darse de cuenta de las pequeiias instataciones que tiene la CMPresa, ¥a no se puede .
j'reguntar en piso porque cantestan con dos piedras en [a mano, no se pueden pedir favores coma dice
¢las como i como rabajadares na contdramos con derechns sino solo deberes de cumplimiento ya es
(2 nuestro conacer gue vamos a valver a rrabajar los sibados le pedimos ala doctora Lina que vea la
pasibilidad de dejarnos twno largo toda vez que el fin de semana no se denen vencimientos y todas a
pesar de que solo les preccupe la cantidad de correos gestionados nos esfarzamos dia a dia por dar un
huen resulado a pesar de que Hleguemos no encontremaos locker nos toque dejar nuestrag pertenencias
tiradas, nos taque comer en las escaleras y no sabemos si es que la doctora Liva en las visitas que ha
liecho no ba querido ver que ese lugar ya no le cabe una persana mas que estamas uno encima del oo
tande esta la seguridad y salud en el trabajo si hasta nos toca camer en las escaleras como un indigente
detdllese cada vez que vaya el ruido y la Incomndldad que tenemos para poder concéntrancs en cada
€ase 0D nos Imaginamos como les toca a los de 141 se supone que uno debe de contar con cierta
#ipacia para wabafar dignameate, con el cual no contamos eso estamos en kaclnamiento y en peligro
1101 es0s Iumas que tienen nuestros compas de 141 y calidad no se s1 se hado de cuenta que ése
camenterlo o8 como el neevo hronx estamos rodeados de indlgentes y ladrones la Invitamos a pasar al
frente de 1a estacién que a veces cierran por las mismas manifestaciones es increible que ellos engan
un tumng para salie despuds de las G de la tarde no nos imaginamos su miedo al salir a esa hora o su
perdida de dinero ya que owe imagino que se arriesgan o pagan un carro pot todo lado pierden naestros
compas, pedimos pronta respucsta,

UT- ACUZRDO MARCO ASD-IQ 2024 (en adelante Union temporal) en calidad de Operador del Centro de
Contacte dispuesto por el Insfituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencion y respuesta al derecho
de peticion de la referencia, se permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones
interpuesias por el peticionario, a continuacién, presentamos nuestro pronunciamiento:

En atencian a la inconformidad presentada respecto a la percepcion de inseguridad en la salida de la Operacién
durante las horas de la noche, nos permitimos informar lo siguiente: La organizacién cuenta con medidas de
segurida: implementadas de manera permanente, orientadas a salvaguardar la integridad de los colaboradores
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