Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direcciéon de Relacién con la Ciudadania :
Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto %
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

LT T

Radicado No:
202612520000242421
Bogota, 31 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 Peticion - Reclamos SIM No. 1765164044

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-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 campafna del
ICBF, desde el 1 de julio de 2026 y hasta el 31 de diciembre 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.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf. También podré 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, podrad 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
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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 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
atencion en los horarios anteriormente mencionados.

Finalmente, el ICBF realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio propio de
sus fundiones ledales \ misionalidad, de conformidad con la Politica de Tratamiento

Encargada de la Direccién de Relaciéon con la ciudania
Revis6 Lina Margarita Péyez - Coordinadara Grupo Canales DRC
Anexo: 01 Folio

Hoy se fija al 03 de agosto de 2026, a las / culo
Ley 1437 de 2011, por el término de 5 dia itiendo que esta notificacion surte al finalizar
el dia siguiente al retiro del aviso. ;

Maria Merncé&des Lopez Mora
Asesora della Direccién General
Directora Encargada de la Direccidn de Relacion con la Ciudadania

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

Maria Mercedes Lopez Mora
Asesora de la Direccién General
Directora Encargada de la Direccién de Relacién con la Ciudadania
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Bogota, julio 29 de 2026

Sefores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Dra. Maria Mercedes Lopez

Supervisor Orden de Compra

Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMOS - SIM 1765164044

Cordial Saludo Dra. Maria,

A confinuacién, damos respuesta al derecho de peticion de la referencia, recibido por el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar el 14 de julio de 2026, por medio de chat en el cual peticionario
anonimo sefala:

07/14/2026. Se comunica via chat peticionario (a) expresa "Agradecemos
al jefe Carlos Gonzales del segmento de correas por su generosidad en el
tiempo que trabajamos en el centro de contacto, drea correos. Trabajamos
en el CC de contacto area correos, fuimos despedidos, pero queremos
saber si mas adelante hay la posibilidad de regresar y que por favor aunque
fue injusto nuestra despedida queremos que no pierdan |a calidad humana,
que aungque muchos jefes fueron muy poco empéticos, recuerden que
deben ser justos no tener preferencias, la supervisora Herika Velandia
compra su equipo ddndoles cosas de valor y todos los dias tomandolos a
su favory el que le cae mal lo coge entre ojos seria bueno que le roten sus

favoritas por eso los grupos andan como gavilleros uno en contra de
otros”.

UT-ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024 (en adelante, la Unioén Temporal), en su calidad de operador
del Centro de Contacto dispuesto por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, y en atencién al
derecho de peticién de la referencia, se permite informar que, una vez analizadas las pretensiones
formuladas por peticionario 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 Contacto. 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 gestién del talento humano. Al respecto, es
importante sefalar 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 implementan de manera constante
actividades de acompariamiento, seguimiento, retroalimentacién y control sobre la gestion de todos
los colaboradores, incluyendo los diferentes niveles de liderazgo.

En atencion a la comunicacion recibida, agradecemos las manifestaciones de reconocimiento dirigidas
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al sefior Carlos Gonzales y al equipo del segmento de Correos. Dichas felicitaciones fueron recibidas
y comunicadas a los colaboradores mencionados, en atencién a la labor desempefiada durante su
permanencia en la operacién. No obstante, respetuosamente sugerimos que este tipo de
reconocimientos sean presentados con la identificacién de sus remitentes, toda vez que ello permite
otorgarles una mayor relevancia institucional y fortalecer los mecanismos de reconocimiento al interior
de la organizacion.

Respecto de las inquietudes relacionadas con la terminacion de contratos y los ajustes realizados en
el recurso humano, es importante precisar que estas decisiones carresponden a facultades legitimas
de administracion y direccion de la Unién Temporal, las cuales se adoptan conforme a las necesidades
operativas del servicio y en estricto cumplimiento de la normatividad laboral vigente, garantizando el
debido proceso y los derechos de los trabajadores involucrados.

Por otra parte, en relacion con las afirmaciones realizadas respecto de la supervisora Herika Velandia,
se observa que estas corresponden a apreciaciones generales que no contienen informacion concreta
que permita su verificacion, En consecuencia, para que la organizacion pueda evaluar adecuadamente
dichas manifestaciones y determinar la procedencia de alguna actuacion, se requiere que se aporten
hechos especificos, verificables y debidamente circunstanciados en cuanto a modo, tiempo y lugar,
asi como cualquier elemento de soporte que permita adelantar una valoracion objetiva de la situacion
expuesta.

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 informacion objetiva y verificable posible, lo cual facilitara el desarrollo de las
acciones de seguimiento, retroalimentacion y mejora continua que resulten pertinentes.

Cordialmente,

-

o P

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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