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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

Al contestar cite este nimero

R

Radicado No:
202612520000116151
Bogota, 13 de abril 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 Peticién - Reclamos SIM No. 1764998467

Respetuoso saludo,

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su peticién, la cual
quedod 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 campafia 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 prestacién de nuestro
servicio.

Si requiere informacién sobre programas, tramites y servicios del ICBF, consulte
nuestro portafolio de servicios en la paglna 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, asi mismo, podrd comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional:

www.icbf.gov.co

{&] @icbfcolombiaoficial 3 eicercolombia f&] @icbreolombiaoficial 731 10BFColombia
Linea gratuita nacional ICBF
Sede Direccion General ‘ 01 8000 91 BOBO
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Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion

Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto BIENESTAR

CLASIFICADA FAMILIAR

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 Ia pagina web
w icbf.gov.co

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneracién de derechos de
los nifios, nifias y adolescentes, lo podré realizar a través de la 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 ICBF realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
sus funciones legafes y misionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento
de Datos Pers

https://wyw.icbf.gov.¢o

del ICBF, la cual pueden consultar en la pagina' web

MARIA MER :
Asesora de la Direccién General

Encargada d& la Dirpccién de Relacién con la ciudania
Proyecté: Lina Margayita PéreZ - Profesional de la DRC
Anexo: 01 Folio

Hoy se fija al 14 de abril de 2026, 4 las\10:/00 A. segln lo establecido en el Articulo 69 Ley
1437 de 2011, por el término de 5 dias \adVirtiendo que esta notificacion surte al finalizar el dia
siguiente al retiro del aviso.

Maria Mefce Spez Mora
Asesora de, i on General .
Directora Encargada de |a-Direction de Relacion con la Ciudadania

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se degfija hoy siendo
las 5:00 PM.

Maria Mercedes Lépez Mora
Asesora de la Direccion General
Direciora Encargada de |la Direccidn de Relacién con la Ciudadania

www.ichf.gov.co
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Bogota, abril 07 de 2026

Sefiores;

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Dra. Maria Mercedes Lépez

Supervisora Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1764998467

Cordial Saludo Dra. Maria,

A continuacion, damos respuesta al derecho de peticion de la referencia, recibido por el Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar el 21 de marzo de 2026, por medio de Chat en el cual peticionario anénimo:

03/21/2026. Se comunica via chat peticionario (a) quien menciona “La presente es para
presentar una gran inconformidad frente a las gestiones que se llevan a cabo en el segmento
de correos, se evidencia por parte de las personas encargadas no brindar las orientaciones de
manera asertiva en cada una de las solicitudes de piso, se muestra una gran ausencia en el
momento que se requiere el acompafiamiento. Por otro lado, pese a que ya emitid una
inconformidad por parte de las actitudes de la lider Claudia Melissa Castro Rico. Persiste la
situacion, con actitud grotesca y sin fundamento generando inseguridad ante las gestiones
que se realizan a diaria. Cabe resaltar que se evidencia una actitud de competitividad por una
productividad, que se entiende como una gestién que se debe cumplir como indicador y
muchos de los que estan alli estan en curva de aprendizaje y ha sido muy reiterativa situacién
de alerta por productividad y hace que algunos agentes se sientan presionados y no pueden
avanzar en su trabajo. De esta manera solicito que se lleguen a acciones por parte del area
encargada ya que se ha presentado de manera reiterativa

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 atencién y respuesta al derecho
de peticion de la referencia, se permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones
interpuestas por-el peticionario, a continuacién, presentamos nuestro pronunciamiento:

En atencion a las observaciones presentadas, es importante precisar que las supervisoras del area de Correos
han desarrollado sus funciones conforme a los principios de respeto, equidad y profesionalismo que rigen el
actuar dentro de esta Union Temporal, Asi mismo es de aclarar que no existen evidencias objetivas que
respalden la afirmacién de que se generen malos tralos hacia los subordinados. Por el contrario, las
supervisoras han manlenido una comunicacion clara y asertiva, orientada al cumplimiento de los objelivos

institucionales y al fortalecimiento del clima laboral, procurando siempre el trato digno y la observancia de los
derechos laborales de cada agente a su cargo.

Asimismo, es necesario destacar que el rol del supervisor implica la orientacion, evaluacion y seguimiento de
las tareas asignadas, lo cual puede conllevar a la autoformacién, socializacién de informacion y el
acomparfiamiento a los agentes. Estas acciones no deben ser interpretadas como manifestaciones de maltrato,
sino como parte del ejercicio legitimo de la autoridad funcional, en procura del buen funcionamiento del equipo
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y el cumplimiento de las metas del Centro de Contacto. En este sentido, se reitera que no se ha vulnerado la
dignidad ni los derechos de los colaboradores del area de Correos actuando siempre con respeto y empatia
hacia las personas que trabajan dentro de la operacion. Asi mismo se hara seguimiento por parte del
Coordinador Nacional Carlos Gonzélez con el fin de tener mayor precision que las supervisoras tengan los
conocimientos en producto necesarios para cumplir con el rol.

Es de precisar que, todos los colaboradores del Centro de Contacto cuentan con mediciones de desempefio
que permiten evaluar su rendimiento y asi contribuir al desarrollo continuo dentro de la organizacion, lo anterior,
basado en herramientas cuantitativas y cualitativas de pleno conocimiento de cada colaborador, ante algtin
incumplimiento, la Unién Temporal y a la luz del Reglamento de Trabajo Interno podréa adelantar las respectivas
medidas administrativas, operativas y disciplinarias a lugar. Ahora bien, en aras de intervenir situaciones
puntales, la Unién Temporal convoca al peticionario a escalar este tipo de solicitudes a titulo personal, de
conformidad con lo reportado en su comunicacion y a través de los conductas regulares establecidos y que son
de conocimiento de los colaboradores del centro de contacto. Lo anterior, teniendo en cuenta que, al realizar
este tipo de solicitudes sin datos personales dificulta la revision de las situaciones manifestadas y la aplicacion
del principio constitucional al debido proceso

Para finalizar, reiteramos la disposicién de |a 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
operacion, invitamos a los agentes al dialogo y a la construccion 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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