Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion

Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto
CLASIFICADA

BIENESTAR
FAMILIAR

Al contestar cite este nUmero

A AR A0

Radicado No:
202612520000089561
Bogota, 20 de marzo de 2026
Senor{a):
CIUDADANO(A)

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

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticion - Reclamos SIM No. 1764972015

Respetuoso saludo,

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su peticién, la cual
quedd 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 prestacion de nuestro
servicio.

Si requiere informacién sobre programas, trdmites y servicios del ICBF, consulte
nuestro portafolio de servicios en la péagina web, ingresando al
enlace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf. También podrd solicitar
Orientacion 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, podréd comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional:

www.ichf.gov.co
@icbfcolombiacficial @ICBFColombia

(€] @icbicolombiaoficial % i ICBFColombia

Linea gratuita nacional ICBF

Sede Direccion General 01 8000 91 8080
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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.gov.coy en la pagina web
www.iclkf.gov.co,

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneracién de derechos de
los nifios, nifas y adolescentes, lo podra 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
atencion en los horarios anteriormente mencionados.

Finalmente aliza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
es legales ly misionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento
de Datod

https://w

Cordialme

Asesoracdp ion General

eccion de Relacion con la ciudania
Proyecté: Lina Margarita Pereg - Profesional de |la DRC

Anexo: 02 Folios

Ley 1437 de 2011, por el término de 5 advirtiefido que esta notificacion surte al finalizar
el dia siguiente al retiro del aviso.

Maria M
la Ciudadania ICBF Sede Nacional

Direccion de Relacién ¢

Constaricia de Desfijacion: El presente AW|SO
las 5:00 PM.

desfija hoy siendo

Maria Mercedes Lopez Mora
Asesora de la Direccion General
Direccién de Relacién con la Ciudadania ICBF Sede Nacional

www.ichf.gov.co
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Bogota, marzo 13 de 2026

Sefores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Dra. Maria Mercedes Ldpez

Supervisor Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1764972015

Cordial Saludo Maria,

A continuacion, damos respuesta al derecho de peticion de la referencia, recibido por el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar el 04 de marzo de 2026, por medio de canal Portal en el cual
peticionario anénimo:

(03/02/2026) Se recibe peticidn desde el formulario web de PORS tipilicada por parte del
cindadano comn fipo de peticion Derecho de Peticion - Reclamos, en la cual expone o
sipniente: “Buen dia

Nuestra solictiud va dirigida a la doctora Lina Marpariy toda vz que como agentes de
calidad del centro de contacto de ICBF pedimos de su colabpracin con fas siguientes
simacianes, loda vez que se estin presentanda bastante preacupacién pos parte de nosatros
¥y quienes se encuentmn en nuestios hogares esperando por nosotros NUESTRA FAMILIA.
La peesente es para presentar nuestra inconfarmidad oda vez que se nos habia dicho que se
ibana a habilitar nuevos puestos para que fuesan muy pocos hast las 9 de 1a noche ensa que
o se ha cumplido y lo solicitamaos por nuestra seguridad la semana pasada a muchos que
salimos a esa hori nos tera pagar caso porque es muy solo salir a esa hora y muchas de
nuesiras compaiieras se han sentide acosadas por los desechables que randan el lugar
situacidn ya repontada varias veces a lo que nos dicen qua 2asi son los wumos? viyanse
Jjuntos a la estaclen repetimos que no lados vivimes en el mismo lugar y 1zmpoca el sueldo
nas di para pagar carn muchos vivimos a las afueras de Bogatd hasta que no pasea
trageclias no vemas que se tomen acciones rio solo de rohos sing hasta vialaciones es
terrible el acaso par pare de los indigentes, ademas que los fines de semana también se
incrementd hasta las 9 de la aoche lo cual no entendemos porque no puede ser hasea las 7
pm ya quir i se tomaran medidas con las persanas gue no gestionan lo asignado no nes-
encolariames en |3 arde porque correns no esta menos Jas fines de semana que nos hacen
quedames innecesariamente hasta la rarde ya que oo hay gestidn y menos en la rarde si lo
hay es porque nuestras compadiercs no gestionan lo pertinente y ni sa hable de) domingo
tantas personas programadas para nada en estos tiempos debesia de ser quien quicra ya no
+s¢ puetle cambiar a la familia o la seguridad por dinera, manifestaron gue ihan a colecar ua
buzdn de sugerencias el cual no se ha evidenciadp para colacar las va descritas asi comn
que sea wolumario el ema de mas de un domingo al mes, los festivos, v tos urno después
de fas 7 pm, compadieros gue 1o quiecen, que tienen ranspante, que vivin cerca v que
quieren.
Atentameate
LOS CALIDOSOS y 141",
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UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024

UT- ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024 (en adelante Union temporal) en calidad de Operador del
Centro de Contacto dispuesto por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencian y
respuesta al derecho de peticion de la referencia, se permite informarle que, como operador hemos

analizedo las pretensiones interpuestas por el peticionario, a continuacion, presentamos nuestro
pronunciamiento:

Con relacién 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 turno 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 compaiia.

En segundo lugar, en atencion 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, orientadas a
salvaguardar la integridad de los colaboradores y de las instalaciones. Entre estas medidas se incluye
la contratacion de seguridad privada en la puerta del edificio, asi como la articulacién con otras
empresas de seguridad que tiene la Union Temporal, la cual realiza rondas periédicas 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, como lo son los turnos nocturnos. Es por ello por lo
que, en estos turnos, los de después de las siete de la noche, hay la menor programacién de personal,
y en su mayoria son del género masculino. Adicionalmente, se dispone de protocolos internos de
seguridad y comunicacion con las empresas del sector de las cuales se realizan Comités de
Seguridad, los cuales permiten una respuesta oportuna ante cualquier situacion 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 externas, ocurridas en sectores lejanos y ajenos al entorno directo
de la Operacion, por lo cual no guardan relacion directa con la operacion ni con las condiciones de
seguriclad brindadas por la compafifa. No obstante, la empresa realiza seguimiento permanente al
contexio externo y mantiene una comunicacion constante con la empresa de seguridad privada para
reforzar las acciones preventivas cuando sea necesario, como la articulacion con la Policia de ser
neceszario

Reiteramos 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
implemientar mejoras que contribuyan a un ambiente laboral seguro.

Cabe resaltar no existe ningln tipo de subjetividad en la programacién del personal, y se busca
siempre la equidad y transparencia en la programacion, por otra parte, en donde se tienen en cuenta
sus diferentes novedades (estudio, medicas etc.) los agentes siempre cuentan dentro de su turno con
el acornpaiiamiento de las 4reas de Apoyo (Supervisor, Formador o Lider de Calidad), en el cual se
pueden apoyar para subsanar en tiempo real cualquier oportunidad de mejora que se pueda presentar
0 de generar actividades de fortalecimiento de habilidades que permitan mejor comprensién del
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producto ICBF.

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

Cordialmente,
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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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