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Direccidn de Servicios y Atencion BIENESTAR
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

A A M E A

Radicado No: 202512520000323041

Bogota D.C, 2025-10-08

Sefior{a):

CIUDADANO(A)

Peticionario (a) no suministra los datos de ubicacién

Para Publicacion en Cartelera de la Sede de la Direccién General

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticion - Reclamos SIM No.
1764757761

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, Unién temporal BPO COMWHAP COMWARE -
BPO HAPPYFY, 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 11 de abril de 2025; 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
gue le atafien con los empleados a su cargo.

De la mencionada respuesta adjuntamos copia a la presente.

Agradecemos su comunicacion la cual nos ayuda a mejorar la prestacion de
nuestro servicio.

Si requiere informacién sobre programas, trémites 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 podrd
solicitar Orientacidon 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 sdbado de 8:00 am a
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6:00 pm, llamada en linea de lunes a viernes, de 8:00 am a 5:00 pm vy
videollamada de lunes a viernes, de 8:00 am a 6:00 pm, asi mismo, podré
comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional: 01-8000-91-8080 de lunes a
viernes de 8:00 am a 5:00 pm vy contactarnos a través de! correo
electrénico: atencionalciudadano@ichf.gov.coy en la pagina web
www.icbf.gov.co opciones: Solicitudes PQRS las 24 horas del dia los siete dias
de la semana.

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneracién de derechos
de los nifos, nifas 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 atencidén en los horarios anteriormente mencionados.

Finalmente, el ICBF realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio
propic de sus funciones legales y misionalidad, de conformidad con la Politica
de Tratamiento de Datos Personales del ICBF, la cual puede consultar en la
pagina web https://www.icbf.gov.co/.

Cordialmente,

LS

YD
LINA MARGARITA PEREZ ARANGO
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto.

Direccion de Servicios y Atencion.
Clasificacidn de la informacién CLASIFICADA

Hoy se fija al 09 de octubre de 2025, a las 11:00 A.M., segun 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.

i.Ifia Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccion Servicios y Atencion ICBF Sede Nacional

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

Lina Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccién Servicios y Atencién ICBF Sede Nacional
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Bogota, 07 de octubre de 2025

Sefiora;

Lina Margarita Perez Arango

Supervisor Orden de Compra

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Ciudad
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RECSPORATPRY  BIENESTAR
es tecnologicas  FAMILIAR

ASUNTO: RESPUESTA DERECHO DE PETICION - RECLAMO $IM 1764757761

Cordial Saludo Lina,

A continuacion, damos respuesta al derecho de peticidn de la referencia, recibido por el Insti
de Bienestar Familiar el 21 de septiembre de 2025 por medio del canal de Portal, en el cual petig
sefiala |o siguiente;

uto Colombiano
jonaric anénimo

{09/21/2025) Se recibe peticion desde el formulario web de PQRS tipificada por parte

del ciudadano como tipo de peticion Derecho de Peticion - Quejas, er la ci

hal expone

o siguiente: *soy agente general de la linea 141, y quiero poner a su conocimineto el

abuso de poder de las supervisora Maria Camila Sepulvedad , £s una persq
arrogante, habla en un tono no adecuado a los agentes, no brinda acompa
de una forma amable, no es empatica, adicional me paerece una forma de

yna
hamiemto
irrespeto

que envie a los agentes a tomar el break acabando de llegar a turno, cuan

sapemos

que este es un espacio que se da dentro de la mitad del turno vy adicioani ufio puede

litegar tambien a tomarto como esparcimiento. y pone a los agentes hacer

visar

material y monitoreos estando disponibles evitando la concentracion de lgs mismosy
esto hace que no logremos entendery aplicar gue estamos leyendo. es ung persona
totalmente grosera con su dispocision, este lugar con los companheros es ggradable
pero slia lo hace imposible, me gustaria ver acciones por parte de ustedesffrente a

este tema, si no tomare otras clase de acciones e ire al ministerio de trabaj
que losmpuestos dse trabajo no son ergonomicos, porgue no es un lugar ac
trabajar hay mucha cator y bulla y para finalizar envian cosas de trabajo al y
fueray dentro de tos haorarios laborales sin autorizacion y no respetan la ley
desconeccion”,

UT- BPO COMWHAP (en adelante Unién temporal) en calidad de Operador del Centro de Ca

, una por

(O para

vhatsApp
de

ntacto dispuesto

por el instituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencion y respuesta al derecho de peticion de la

referencia, s& permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones int¢
peticionario andnimo, a continuacién, presentamos nuestro pronunciamiento:

erpuestas por el




—y | MION TEMPORAL
C BPO COMWHAP

COMWARE - BPO HAPPIFY

N e LCIONEs becnaldsicas

En atencion a las observaciones presentadas, es importante precisar que la supervisora Maria Camila
Sepulveda, ha 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 afirmacion de que se generan malos tratos hacia los subordinados. Por el contrario, la supervisora
ha 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 ios derechos laborales
de cada agente a su cargo.

Asimismo, es necesario destacar que el rol del supervisor implica la orientacion, evaluacién y sequimiento de
las tareas asignadas, lo cual puede conllevar llamados de atencién o indicaciones correctivas dentro del marco
del respeto y la normativa interna. 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 drea de Linea Nacional, actuando siempre con
respeto y empatia hacia las personas que trabajan dentro de la operacién, Asi mismo se hara seguimiento por
parte del Coordinador Nacional Vanessa Orazeo y Jose Penagos.

Es de precisar que, todos los colaboradores del centro de cuentan con mediciones de desempefio que pemiten
evaluar su rendimiento y asi contribuir al desarrollo confinuo dentro de la organizacin, lo anterior, basado en
nerramientas cuantitativas y cualitativas de pleno conocimiento de cada colaborador, ante algan incumptimiento,
la Unién Temporal y a la vz del Reglamento de Trabajo Interno podréd 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 soficitudes a titulo personal, de conformidad con
lo reportade 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 revisién de las situaciones manifestadas y la aplicacion del principio
constitucional al debido proceso

Cordialmente,

Jose Anyelo Saenz Villamil

C.C. 80.758.739 de Bogota

Gerente de Cuenta Centro de Contacto ICBF
UT- BPO COMWHAP
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