Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De |la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion BIEAR
Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto EAMILIAR
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

R

Radicado No:
202612520000173391
Bogota, 26 de mayo de 2026
Sefnor(a):
CIUDADANO(A)

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

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticién - Reclamos SIM No. 1765068173

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-1IQ 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 comunicacién la cual nos ayuda a mejorar la prestacién de nuestro
servicio.

Si requiere informacién sobre programas, trémites 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 podrad solicitar
Orientacién en Derecho en Familia, y/o presentar quejas, reclamos o sugerencias a
través del Chat ICBF, de lunes a sidbado 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:
01-8000-91-8080 de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y contactarnos a través

www.icbf.gov.co

@icbfcolombiacficial B4 @Icarcolombia
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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

del correo electrénico: atencionalciudadano®@icbf.gov.coy en la pégina web
www.icbf.gov.co.

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneracién de derechos de
los nifos, 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 horafios anteriormente mencionados.

realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
gales y rpisionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento

Proyecté: Lina Margag eZ - Profesional de la DRC
Anexo: 01 Folio

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

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

Maria Mercedes Lopez Mora
Asesora de la Direccion General

Directora Encargada de |a Direccion de Relacién con la Ciudadania
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Bogota, mayo 25 de 2026

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Dra. Maria Mercedes Lépez

Supervisor Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1765068173

Cordial Saludo Dra. Maria,

A continuacion, damos respuesta al derecho de peticion de la referencia, recibido por el Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar el 08 de mayo de 2026, por medio de canal Chat en el cual pelicionario anénimo:

05/08/2026. Se comunica via chat peticionario (a) indicando “quisiera presentar un
reclamo sobre la supervisora Alexandra Murillo Rodriguez, del rea 141. Todos los
agentes entendemos que ella es una supervisora nueva; sin embargo, resulta muy
tedioso que no estudie el producto. Sabemos que también es nuestra
responsabilidad aprenderlo, pero como agentes nuevos necesitamos orientacion y
apoyo en piso. En muchas ocasiones no nos orienta y, cuando lo hace, nos dice
frases como: “Usledes no tienen apoyo en piso de nadie, por eso se les paga mas
del minimo. Yo les ayudo, pero eso no hace parte de mi contrato; lo hago por
colaborarles, asf que si los afectan, all4 ustedes”. Adicionalmente, quisiera dejar
constancia de que la supervisora nos obliga a quedarnos mas tiempo, aun sabiendo
que nuestro horario de salida es a las 9:00 p. m. En una ocasién terminamos
nuestra ullima interaccion a las 9:07 p. m., pero ella nos sacé del estado en el que
estabamos, mencionando que, si no nos parecia, podiamos salir por la puerta y que
al fin y al cabo, muchas personas desean este lrabajo. En varias oportunidades le
hemos manifestado que esta situacién no es justa, ya que, si el horario laboral
termina a las 9:00 p. m. y ese es nuestro horario de salida, no entendemos por qué,
al finalizar una interaccion a las 9:07 p. m., nos hace permanecer mucho mas
tiempo. Entendemos que actualmente es complicado conseguir trabajo, pero la
situacion se ha vuelto muy incémoda, especialmente porque constantemente nos
amenaza con frases como: “Si no les gusta, pueden renunciar”. Adicional a esto
“también es necesario para el registro y para esta interaccién que estamos

operando bajo el contrato con ASD, trabajamos para ICBF, especlificamente, es el
“centro de conlacto del ICBF, linea 141", :

1

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 la supervisora Alexandra
Murrillo Rodrguez de la linea 141 ha desarrollado sus funciones conforme a los principios de respeto,
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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 afirmacion de que se generen malos tratos hacia
los subordinados. Por el contrario, la supervisora ha mantenido una comunicacion 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 orientacion, evaluacién y
seguimiento de las tareas asignadas, lo cual puede conllevar a la autoformacién, socializacién de
informacién y el acompafiamiento 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 area de Correos actuando siempre con respeto y empatia hacia las personas que trabajan dentro
de la operacién. Asi mismo se hara seguimiento por parte del Coardinador Nacional Vanessa Orozco

con el fin de tener mayor precision que la supervisora tenga 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 algin incumplimiento, la Unién Temporal y a la luz del Reglamento de
Trabajo Interno podra 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 fipo 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 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 operacion, invitamos a los agentes al dialogo y a la construccion conjunta de un
mejor ambiente laboral y condiciones de trabajo dignas.

Cordialmente,

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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