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 A

Radicado No:
202612520000149351
Bogotd, 06 de mayo 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 Peticién - Reclamos SIM No. 1765059596

Respetuoso saludo,

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su peticién, la cual
quedo 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-1Q 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 prestacién de nuestro
servicio.

Si requiere informacién sobre programas, trdmites y servicios del ICBF, consulte
nuestro portafolio de servicios en Ila 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 sabado 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.ichf.gov.co

@icbicolombiaoficial &4 @(CcBFColombia

(&) @icbfcalombiaoficial

4 ICBFColombia

Linea gratuita nacional ICBF

Sede Direccion General : 01 8000 91 8080

Teléfono: 4377630 - Colombia Paginalde2



Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lieras

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 la pagina web
www.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 dfas de la semana o por cualquiera de nuestros canales de
atencign en los horarios anteriormente mencionados.

BF realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
legales y misionalidad, de conformidad con |a Politica de Tratamiento
: ersonales del ICBF, la cual pueden consultar en la pagina web

a de la Direcciéon de Relacién con la ciudania
argarita Perez - Profesional de la DRC

Encarga
Proyecté: Lina
Anexo: 02 Folio3

Hoy se fija al 07 de Mayo de 2026, a las\10,{00 A. M
Ley 1437 de 2011, por el termino de 5 di

el dia siguiente al retiro del aviso.

, seglin lo establecido en el Articulo 69
do que esta notificacidn surte al finalizar

Maria Mgrc opez Mora
Asesora dgfa Direccion General
Directora Encargada de la Qireccién de Relacién con la Ciudadania

Constancia de Desfijacion: El presente AVIRO se“desfija hoy siendo
las 5:00 PM.

Maria Mercedes Lopez Mora
Asesora de la Direccion General
_Directora Encargada de la Direécciér de Relacidn con la Ciudadania
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EMPORAL

T
ERDO MARCO
024

Bogota, mayo 06 de 2026

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Dra. Maria Mercedes Lépez
Supervisora Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1765059596

Cordial Saludo Dra. Maria,

A continuacién, damos respuesta al derecho de peticion de la referencia, recibido por el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar el 04 de mayo de 2026, por medio de Portal Web en el cual

peticionario anénimo:

Suda Rrincipal =Calle 32 No. 13" 07 /T (601 3402501

S« reciba pelcidn desd= el formulario Web de PQRS lipilicaua por parte del ciudadans
cofe tpo e peticidn DERECHO DE PETICION - INFORMACION ¥ ORIENTACION, en ta
cual expone lo glguisnte: hols o todas y lodos con mucho respeto solicitanmos sar
eseuchatos en of centio de cunlacio &ren Colteds 103 Senlimos sgodas de wanta
carga ieboral nos da mieda pedin ayuds ya que lag supervisoras nos viven diciendo Gue
na debemos preguntds yse les nota trincomaoditad al acercarss al pueslo mspﬁ'nder.
Eglimas cunssdos de qua tengen prefarencink de gue comparen, os al colme &ua'a
vaced pongen campaiittos @ dar piso luego 135 lonmadems y las supervisons na sen
paraess dentio ¢ lasfunciones i agents labsal no s incluye dat pisaa los mismos
compoiieres por parte di un agente ni tampeca reatlkar actiddades adicionates de
agompandamiens o actividades Wdicas asa no s astipulado en Elcm\emlln para £50
5L el drea da RAMH o Araa Psicosaclal. 4o tristes sscuchar o lss'sup&misoms o
formadoras decir gon mamera dar piso & que pregentan qua lastidie hoy eslan
preguntunes cass gul qua no gareran mhpalla 13 Gnica qua et colaborddon BUE DO
Lo reanas ensaiia yna e malesta syudar es Viviana ia fermadora. g¢ volvid una guara
pars todo y <o les presta mas steneidn o loz compinches las formadaran.y lag
superisaras bablan de todos camo si fudramas o peof dende estd el liderargo al ser
neulro y amable con todos no samos mdguines y csds div son cases diferanle sos da
Mieda preguntar pedic syuda por e2o hay Lantas embarnsdas By muchoes antiguos qus
Nnasdanla mano an ocasinnes, perenn SisMpra. Pard pedit un penmiso 16ca rogiy, pers
Lys supervisaras si pueden descansar y salic s break o (s hore que Quisran, g pecsda
preguntar ed pecods eguivotaria Be ung amenn2adera €on (ue NOS van a9 acar la
=alud mantil de vatias exld. mel hasta el punlo de fesunciur no colo de agentas
tormadoras wambidn cansades pac &l Lato de 1as supsrvisorns. €1 141 alan inds
amables =i no les gusts duesio trabaje pues prefenble devsivemes 3 1a lines ganar
My sef mejor tralaitos al manos sild nds dedicoban lempa y 008 hacion setiidades
u0 COTE0d nod panen a reslizar activicdid e coma canga adicicesl para lag supervisoras
guedur bien. Suparvisorss qud legan Bravas o desyuitarsa con tados, un dia bien sn
dis rmal nunca sacan de tnanera Individual pais canocer g apinid«i g cada ung Lenen
Lo castumbrre de Eitary hacer bentir mal a los sgentes delante de lodoy exiglenos nos
pongan cuidatio nuestrs salod mental estd sgotada y que se combien & laa
supervinorss gl no les gusta serjetes eliss Uenen corons comean dentra di Ly aperacién
griten humillan por unb ne saber y preguntar - Es ssbiesants leper Mta_:_k.ludu-
piablemas y sentir que en ¢l dres nos |uzgan y tos hacen Seatir menos solo ot Sgr
agentes genemles. Cumbien de gropos pregunisnos i estamos g usto con las jetes
e tenes B9 COMS 10 QBN y nos axigan e reda sirdd el salta de nivel sl contriria
a las jefey les tlego los chismes de (o que difimos y may nos cogieron entie ojos y la
ditima vez qua redistibuysion cada grupa fue peor , s supervisora Ofga Erika oo
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rsla cor y ctatasta altansrd, Lo supervisem Hedka Valandia una ghladera todos jos
disx, la supervisam Carnila 2nlipiticn y no se le pueds preguntar y Clsoetia es la mas
amable can todes o) gual que sl nuevs superdson estames cansadas de no Ser
secuchados gue se remititd 4 1 dreciors pard su Canceimients nas sentimos
mequings nas hacen salir & bieak tafde noy sobrecrgan y pam pedic permyisa tocn
Neveries detalles v st de 18 rosea.

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 atencidn 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 atencidn a las observaciones presentadas, es importante precisar que las supervisoras del 4rea de
Correos han desarrollado sus funciones conforme a los principios de respeto, equidad y
profesionalismo que rigen el actuar dentro de esta Unién Temporal. Asi mismo es de aclarar que no
existen evidencias objetivas que respalden la afirmacién de que se generen malos tratos hacia los
subordinados. Por el contrario, las supervisoras han mantenido una comunicacién clara y asertiva,
orientada al cumplimiento de los objetivos 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.

Asi mismo, es necesario destacar que el rol del supervisor implica la orientacién, evaluacion y
seguimiento de las tareas asignadas, lo cual puede conllevar a la autoformacion, socializacién de
informacién 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 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 &rea 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 los supervisores 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
desemperio 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 podré 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 conductos 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 la empresa para revisar y fortalecer continuamente las
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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 construccion conjunta de un
mejor ambiente laboral y condiciones de trabajo dignas.

Cordialmente,

-
A7 mEme—

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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