Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion 2
Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto %E—E%g%
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

O A

Radicado No:
202612520000082461
Bogota, 16 de marzo de 2026
Senor(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 Peticién - Reclamos SIM No. 1764963955

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 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, trdmites y servicios del ICBF, consulte
nuestro  portafolio de servicios en Ila péagina web, ingresando al
enlace: 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, podrd comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional:

www.icbf.gov.co

@ichfcolombiaoficial P4 @IcBrColombia

18] @icblcolombiaaficial
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Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion , é
Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto BIENESTAR
CLASIFICADA FANILIAR

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 péagina web
www. zbf.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 dia los siete dias de la semana o por cualquiera de nuestros canales de
atencidn en los horarios anteriormente mencionados.

Finalnﬁnte, e/ICBF|realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
sus fuhdiones legales y misionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento
de Datos Persongles del ICBF, la cual pueden consultar en la pagina web
https:i{!w .ichf.ggv.co/.

Cordialmente,

S LOPEZ MORA

la PDirecciéon General

Proyecto: Lina Margarita Pgrez - Profesional de la DRC
Anexo: (01 Foljo

Hoy se fija al 17 de marzo de 2026, a |as{10: 00 A. M., segun lo establecido en el Artiqulo_sg
Ley 1437 de 2011, por el término de 5 {j itiéndo que esta notificacion surte al finalizar
el dia siguiente al retiro del aviso.

Direccion de Relacion con la Ciudadania ICBF Sede Nacional

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO.4e desfija hoy siendo
las 5:00 PM.

Maria Mercedes Lopez Mora
Asesora de la Direccion General .
Direccion de Relacion con la Ciudadania ICBF Sede Nacmnal_
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Bogota, marzo 12 de 2026

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Dra. Maria Mercedes Lopez Mora

Supervisor Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1764963955

Cordial Saludo Marla,

A continuacion, damos respuesta al derecho de peticién de la referencia, recibido por el Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar el 27 de febrero de 2026, por medio del Portal Web en el cual peticionario anénimo:

(02/25/2026) Se recibe peticién desde el formulario web de PQRS tipificada por parie del ciudadano
Derecho de Peticién - Informacién y Orientacién, en la cual ‘expone lo siguiente: “Buen dla,
agradecemos por favor ponerse la mano en el corazén y darnos pueslos fijos en aseguramiento es
super incomodo llegar y esperar y mds para los que llegamos més larde. adicional vimos que hicieron
convocatoria y es lrisle que lleguen o elijan genle que lienen muy poca.experiencia en correos y no le
den oportunidad a gente super anligua, solo por que perdieron la evaluacién 1 vez o un indicador les
fallo una vez, traigan gente antigua con experiencia los nuevos que llegaron hace poco no saben de
produclo miren indicadores de 6 meses para alras correos tiene genle buena. Ahora ayludenos con
los turnos, es super pesados los horarios que ni diligencias podemos hacer y el cansancio se ve fines
de semana sin poder eslar con la familia saliendo tan tarde, ademas de que sirve ser agentes técnicos
si nos recargan. Otra cosa los almuerzos no los estan calentando salen friossssssssss, ayldenos se
sienle presion cansancio peligro al salir con esos horarios”.

UT- ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024 (en adelante Unién temporal) en calidad de Operador del Centro de
Contacto dispuesto por el Instituto 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
interpuestas por el peticionario, a conlinuacién, presentamos nuestro pronunciamiento:

Con relacion a la programacién del personal, la misma obedece a las necesidades operativas, con el fin de
realizar cumplimiento del indicador contractual que se tiene establecido con la Entidad, es por ello por lo que
se programan los agentes en turnos rotativos, incluyendo el fin de semana. Es de aclarar, que, de acuerdo con
la programacion del personal, todos los colaborares cuentan con puesto de trabajo asignado, con el fin de
realizar sus actividades dentro de su tumo de trabajo, lo cual permite generar de forma adecuada y organizada
sus funciones con los implementos de trabajo que se tienen asignados para cada colaborador de la companifa.

Asi mismo, con relacion a las promociones que se han efecluado en la operacion, las mismas se hacen dentro
del COACC (Convocatoria al Mérilo del Centro de Contacto) que es un mecanismo disefiado como operacién
cuyo propésito es desarrollar habilidades de liderazgo y gestién en los colaboradores, promoviendo su
crecimiento personal y laboral a través de procesos de postulacion voluntaria, sustentados en criterios objetivos
de desempefio, los cuales son publicados a toda la operacion de forma transparente y objetiva.
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UNION TEMPORAL
‘ ACUERDO MARCO
ASD-I1Q 2024

Es decir, que los agentes que llegan a otros segmentos son los que inicialmente, se presentan, cumplen con
los indicadores que se tienen propuestas y posteriormente, cumplen con las pruebas que se tienen destinadas
para cada perfil.

Las fasas de participacién contemplan:

o Cumplimiento de indicadores operativos minimos:
o CUF 295%, ECN 2 95%, ECA = 90%
o Con medicion durante los fres (3) meses previos a la convocatoria.
 Evaluacién cualitativa y cuantitativa, considerando desempefio, compromiso y observaciones de

los supervisores. Solo quienes cumplen con los parametros mencionados pueden avanzar dentro del
proceso formal de convocatoria.

Par (ltimo, cabe resaltar que las personas que, dispuestas para la cafeteria encargadas de calentar los
alimentos, siempre los generan de manera acorde, conforme los pardmetros de sanidad que se tienen
establecidos, es importante que, si los alimentos se estan entregando en las condiciones que no son éptimas,
se repoie inmediatamente al jefe inmediato. De parte de la operacién se haré igualmente el reporte a la
supervisora de las personas que prestan el servicio de la empresa SODEXO.

Para finalizar, reiteramos la disposicion de la empresa para revisar y fortalecer continuamente las condiciones
de trabzjo, en concordancia con el principio de mejora continua del SG-SST. Es por ello por lo que, desde la
operacion, invitamos a los agentes al dialogo y a la construccién conjunta de un mejor ambiente laboral y
candiciones de trabajo dignas.

Cordialmente,

»

e
¢ =

Jose Anyelo Saenz Villamil

C.C. 80.758.739 de Bogota

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