Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion

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

Al contestar cite este niimero

0 0

Radicado No:
202612520000097631
Bogotd, 26 de marzo de 2026
Sefor(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 Peticion - Reclamos SIM No. 1764981842

Respetuoso saludo,

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su peticién, la cual
qued6 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 comunicacién la cual nos ayuda a mejorar la prestacion de nuestro
servicio.

Si requiere informacién sobre programas, trdmites y servicios del ICBF, consuite
nuestro portafolio de servicios en la pagina 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 sébado 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, asl mismo, podrd comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional:

www.ichf.gov.co

[@] @icbicolombiaoficial EX @Icarcolombia

:@f @icbicolombiacficial

{4 7] ICBFColombia

Linea gratuita nacional ICBF

Sede Direccion General 01 8000 91 808D
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Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
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Direccion de Servicios y Atencion

Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto
CLASIFICADA

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 |a 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 |a Linea 141 las 24
horas del dfa los siete dias de la semana o por cualquiera de nuestros canales de
atencién en los horarios anteriormente mencionados.

Finalmente, el I@8F realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
jones fegales y misionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento

de Dagos Pérsonales del ICBF, la cual pueden consultar en la péagina web

Encarga a Direccidén de Relacién con la ciudania
Proyectd: Lina,Margarita Perez - Profesional de la DRC
Anexo: 01 Follo

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

Direccion de Relacién coh {a Ciudadania ICBF Sede Nacional

Constancia de Desfijacion: El presente AYISO sg desfija hoy siendo
las 5:00 PM.

Maria Mercedes Lopez Mora
Asesora de la Direccién General .
Direccidon de Relacién con la Ciudadania ICBF Sede-Nacional

www.ichf.gov.co
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NION TEMPORAL
I } ucn O MARCO
ASD-1Q 2024

Bogota, marzo 25 de 2026

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Dra. Maria Mercedes Lopez

Supervisor Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1764981842

Cordial Saludo Marla,

A confinuacién, damos respuesta al derecho de pelicion de |a referencia, recibido por el Instituto Colombiano
de Bieneslar Familiar el 11 de marzo de 2026, por medio de Chat en el cual pelicionario anénimo:

03/11/2026. Se comunica via chat, peticionario (a) dando a conocer conductas irregulares del
centro de contacto: "Por medio del presente mensaje, los trabajadores del area de monitoreo
queremos manifestar nuestra inconformidad y preocupacion respecto al comportamiento y
manejo laboral ejercido por la supervisora Angela Paocla Marifio Estepa, ya que de manera
reiterada se han presentado situaciones que afeclan el ambiente laboral, el bienestar del equipo
y el adecuado desarrollo de nuestras funciones; hemos evidenciado una marcada falla de
empatia frente a situaciones personales dificlles que algunos compaferos han atravesado,
observandose una actitud indiferente e indolente, enfocada Unicamente en resultados, cifras y
productividad, dejando de lado el componente humano: adicionalmente, en multiples ocasiones
su forma de dirigirse al personal ha sido mediante gritos o en un tono elevado, generando
incomodidad, presion y lensién en el ambiente; también se ha evidenciado que delega gran
parte de su carga laboral a la supervisora Karen Moreno, argumentando que se encuentra en
bases, lo que ocasiona una distribucion desigual de responsabilidades y una sobrecarga para su
compaiiera; igualmente, se han presentado situaciones en las que se intenta extender la jomada
laboral asignando tareas de manera repentina y sin jusiificacion clara; a esto se suma que el
trato hacia algunos trabajadares ha sido percibido como grosero o despectivo, lo cual podria
configurar conduclas asociadas a un posible acoso laboral; por olra parte, en diferentes
ocasiones la supervisora permanece en su puesio frenle al compulador sin brindar la
orientacién, el acompafiamiento o el apoyo necesario al personal, dificultando asi el adecuado
desarrollo de nuesiras labores, por todo lo anterior, solicitamos respetuosamente que esta
siluacion sea revisada por el Comité de Convivencia Laboral, con el fin de evaluar lo que esta
ocurrienda. en el area de moniloreo y adoptar las medidas necesarias para garantizar un
ambiente laboral respetuoso, equitalivo y acorde con las normas de convivencia laboral,
esperando que esta siluacion sea analizada con la debida seriedad y se realice el seguimiento
pertinenie para evitar que confinue presentandose.”

UT- ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024 (en adelante Unién temporal) en calidad de Operador del Centro de
Contacto dispuesto por el Inslituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencién y respuesta al derecho
de pelicion de la referencia, se permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones
interpuestas por el peticionario, a continuacion, presentamos nuestro pronunciamiento:
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Con relacién a los hechos expuestos, es importante mencionar que la unién temporal cuentan con los
respectivos comités de convivencia laboral, en los cuales se puede exponer cualquier hecho de Acoso Laboral,
0 convivencia que se efectlien dentro de la compaiifa, informacion que es compartida a cada colaborador en
su induccion corporativa inicial, y en el cual pueden acceder mediante los siguientes correos electrénicos
ComiteConvivencia@ig-online.com y Convivencia@grupoasd.com.co, donde cualquier colaborador puede

exponer los hechos que atente contra sus derechos de acuerdo con la normatividad laboral colombiana vigente.

Asi mismo, conforme la situacion presentada, la misma carece de pruebas en la cual se pueda determinar si lo
hechos expuestos son veridicos o no, por lo cual invitamos al reclamante que estar aconteciendo lo narrado,
pueda presentar formalmente por medio de los canales anteriormente indicados del Operador, la denuncia de
los hechos, con las pruebas que soporten lo indicado, con el fin de entrar a investigar lo sucedido. Por otra
parte, desde la Coordinacion de Alvaro Cortes, se desarrollé un espacio de Salto de Nivel el dia 17 de marzo
de 2026, con los lideres de calidad, donde manifestaron que lo indicado en el reclamo carece de fundamento
debido a que tienen una buena relacion laboral y un buen clima laboral, donde no se han sentido agredidos o
vulnerados por parte de su supervisora Angela Marifio.

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
operacidn, 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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