Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion
Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto E)I\LABI:IET.SII%E
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

O A

Radicado No:
202612520000223961
Bogota, 14 de julio de 2026

Sefior(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 Peticidon - Reclamos SIM No. 1765140602

Respetuoso saludo,

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su peticidn, 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-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 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 la pagina web, ingresando  al
enlace: https://www.icbf.qgov.co/portafolio-de-servicios-icbf. También podra solicitar
Orientacién en Derecho en Familia, y/o presentar quejas, reclamos o sugerencias a
través del 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:
01-8000-91-8080 de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y contactarnos a través

www.ichf.gov.co

@icbfcolombiaoficial 8% @ICBFColombia {&] @icbicolombiaoficial £ ICBFColombia

| Linea gratuita nacional ICBF
Sede Direccion General 01 8000 91 8080
Teléfono: 4377630 - Colombia Pagina 1de 2



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 nifios, nifias y adolescentes, lo podra realizar a través de la Linea 141 las 24
horas del dia los siete dias de la semana o por cualquiera de nuestros canales de
atencién en los Horarios anteriormente mencionados.

Finalmefte, e/ ICBF realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
sus funciones legalas y misionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento
de Dat ersonales del ICBF, la cual pueden consultar en la péagina web
https://w icbf.gov.co/.

Cordialmenyje,

MARIA MER P RA
Asesora Di I\ccu&n eneral

Encargada de la Direccién de Relacidn con la ciudania
Revisd Lina Maryarita Pérez - Coordinadora Grupo Canales DRC
Anexo: 01 Folio

., segln lo establecido en el Articulo 69
Ley 1437 de 2011, por el término de 5\dias, advirtiendo que esta notificacién surte al finalizar

el dia siguiente al retiro del aviso.

Maria Mercedes 1yopez Mora
Asesora de Ia Direccion-General
Directora Encargada de la Bifeccion de Relaciéon con la Ciudadania

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

Maria Mercedes Lopez Mora
Asesora de la Direccion General
~Directora Encargada de la Direccién de Relacién con la Ciudadania
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DO MARCO
Q 2024

Bogota, julio 09 de 2026

Sefiores;

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Dra. Maria Mercedes Lopez

Supervisor Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1765140602

Cordial Saludo Dra. Maria,

A continuacién, damos respuesta al derecho de peticion de la referencia, recibido por el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar el 24 de junio de 2026, por medio de chat en el cual peticionario
andnimo sefiala;

06/24/2026. 05/08/2026 Se conwmmnica via chat peticionario(a) dando a conocer conductas irregulares
hacia el Centro de Contacto y refiere: "Quiero expaner una inconformidad frente a I seflora Laura
Alfonso de Monitoreo: A los agentes los baja de estipidos y tontos. No habia dado a conocer ni queja.
¥a que 1o la veia hace dias y creia que habia renunciado. pero realmente no frata a las personas bier, le
hace a uno mala cara todo el tiempo. Solicito que esto quede de manera auénima, Gracias".

UT-ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024 (en adelante, la Unién Temporal), en su calidad de operador
del Centro de Contacto dispuesto por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, y en atencion al
derecho de peticién de la referencia, se permite informar que, una vez analizadas las pretensiones
formuladas por peficionario anénimo, emite el siguiente pronunciamiento:

En primer lugar, agradecemos el interés demostrado en contribuir al fortalecimiento de los procesos
operativos al interior del Centro de Contaclo. Para la Union Temporal, las observaciones formuladas
por nuestros colaboradores constituyen un insumo importante para identificar oportunidades de mejora
y fortalecer los procesos operativos, administrativos y de gestion del talento humano.

Al respecto, es importante sefialar que la Union Temporal mantiene un enfoque permanente orientado
al desarrollo del talento humano, el fortalecimiento de capacidades, el desarrollo de competencias y
el mejoramiento continuo de los procesos. En este sentido, se implemenian de manera constante
actividades de acompafiamiento, seguimiento, retroalimentacion, capacitacién y control sobre la
gestion de todos los colaboradores, incluyendo los diferentes niveles de liderazgo.

Como parte de estos mecanismos, la operacion cuenta con puntos de control orientados a verificar el
cumplimiento de los lineamientos operativos, metodoldgicos y de calidad establecidos para el
desarrollo de las funciones asignadas al rol de supervisor. Como resultado de dichos controles o de
los reportes recibidos, se identifican posibles incumplimientos a los procedimientos internos o
comportamientos que puedan afectar la adecuada prestacién del servicio, la Union Temporal adelanta
las acciones operativas, adminisirativas o disciplinarias que correspondan, siempre observando el

G R U P O |Rusness
INFORMATION )
TRCHNOLOGY agHi
CITECAN G

Sivpa ASD ANt BEO.510,03127 IQ Odtsaurcing /NIt B30039329-68
Sedg Principal = dolle 32 N0 3« 072 /T, (601) 3402501 Callg 28 MNax. 22 Plo 5/ T/ (601) 5931890

iQ

QUTSOURCING

Bogotd .G/ Calambla Bogotd Dl Colamblal




debido proceso y las garantias que asisten a todas las personas involucradas. Frente a la situacién
expuesta por el peticionario respecto al lider de calidad Laura Daniela Alfonso y que hace parte del
equipo de monitoreo, se verificd su desempefio en sus diversos Skylls, como resultado de dicha
revisién, se evidencid que, a la fecha, la colaboradora cumple de manera satisfactoria y completa con
los indicadores de desempefio establecidos para el ejercicio de sus funciones y competencias de

liderazgo, sin que se hayan identificado hallazgos que permitan concluir un incumplimiento de los
lineamientos aplicables.

En este sentido, con el fin de realizar un analisis integral y objetivo que permita verificar la situacién
reportada y, de ser procedente, adoptar las acciones operativas, administrativas, de calidad o de
gestion humana que correspondan, agradecemos que, en caso de contar con dicha informacién, la
misma sea remitida a través de los canales internos establecidos por la organizacion para la gestion
de este tipo de situaciones, incluyendo, en lo posible, aspectos como:

e Fechay hora aproximada de los hechos.
e Descripcion detallada de las circunstancias de modo, tiempo y lugar.
» Cualquier otro elemento abjetivo que contribuya al analisis de Ia situacion.

Lo anterior permitira realizar una revision técnica y objetiva de los hechos reportados, garantizando el
respeto por los principios de imparcialidad, objetividad, contradiccién y debido proceso, asi como el
derecho de defensa de las personas eventualmente involucradas.

Reiteramos que la Union Temporal promueve una cultura basada en la transparencia, el respeto, la
mejora continua y el fortalecimiento permanente de las competencias de sus colaboradores. Por ello,
toda situacion que pueda representar un posible incumplimiento de los lineamientos internos es
analizada a través de los procedimientos institucionales definidos, siempre que se cuente con fos
elementos minimos que permitan adelantar una verificacién objetiva y soportada.

Finalmente, agradecemos la informacién suministrada y reiteramos la importancia de utilizar los
canales internos de comunicacion establecidos para reportar este tipo de situaciones, aportando la
mayor cantidad de informacién objetiva y verificable posible, lo cual facilitara el desarrollo de las
acciones de seguimiento, retroalimentacion y mejora continua que resulten pertinentes.

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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