Instituto Colombiano de Bienestar Familiar q‘)
Direccién de Servicios y Atencién T
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

Radicado No: 202512520000334311

Bogotd D.C, 2025-10-20

Senor{a):

CIUDADANOI(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 - Reclamps SIM No.

1764774868

Respetuoso saludo:

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido

cual quedd registrada mediante el radicado del asunto. Al re
solicitud nos permitimos informarle que, por tratarse de ten
relacionados con el operador, Unién temporal BPO COMWHAP
BPO HAPPYFY, empresa encargada de prestar el servicio de

operar el centro de contacto del ICBF, y como tal empleadq
personal que labora para la campana del ICBF, desde el 11 de ab;
solicitd a dicho operador dar respuesta de fondo a sus pretensions
conforme al seguimiento que desde el ICBF debe realizarse
operador cumpla a cabalidad con todas las obligaciones contract
gue 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
nuestro servicio.

Si requiere informacién sobre programas, tramites y servic
consulte nuestro portafolio de servicios en la pagina web,

su peticidn, la
specto de su
nas laborales
COMWARE -
administrar y
)r directo del
it de 2025; se
2s. Lo anterior
para que el
uales y de ley

prestacion de

os del ICBF,
ngresando al

enlace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf. También podra

solicitar Orientacidn en Derecho en Familia, y/o presentar queja
sugerencias a través de la linea de WhatsApp: 320 239 168]
viernes, de 8:00 am a 5:00 pm, Chat ICBF, de lunes a sabado

Linea gratuita nacional ICBH
01 8000 931 8080

Sede de la Direccidn General
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s, reclamos o
b, de lunes a
de 8:00 am a

Pagina 1de 2




Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ")"i

Direccion de Servicios y Atencién AT
CLASIFICADA

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 y contactarnos a través del correo
electrénico: atencionalciudadano®@icbf.gov.coy en la péagina web
www.icbf.gov.ca 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 nifios, nifias y adolescentes, o podréa realizar a través de la Linea 141 las
24 horas del dia los siete dfas de la semana o por cualquiera de nuestros
canales de atencién en ios horarios anteriormente mencionados.

Finalmente, el ICBF realiza el tratamiento de datos personales en ejercicio
propio 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,

—

LINA MARGARITA PEREZ ARANGO
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto.

Direccidén de Servicios y Atencién.
Clasificacion de la informacién CLASIFICADA

siguiente al retiro del aviso.

-~

‘ L (-_'_’ ‘
Lina Margarita Perez)rango

Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto
Direccion Servicios y Atencién ICBF Sede Nacional

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

Lina Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestién de Canales Centro de antacto
Direccion Servicios y Atencidn ICBF Sede Nacional

i : ¥ i | Articulo 69 Ley
Hoy se fija al 21 de octubre de 2025, a las 11:00 A.M., segun lo efstablggldo ene . '
143):7 de J2(‘.)1‘1, por el término de 5 dias, advirtiendo que esta notificacion surte al finalizar el dia
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UNION TEMPORAL

COMWHAP
ARE - BRO HAPPIFY

Integracion de solucibnes tecnolégicas

Bogota, octubre 16 de 2025

Senores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Lina Margarita Pérez Arango

Supervisor Orden de Compra Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMO - SIM 1764774868

Cordial Saludo Lina,

A continuacién, damos respuesta al derecho de peticién de la referencia, recibido por el Instifuto Golombiano de

Bienestar Familiar el 03 de septiembre de 2025 por medio del canal de Whatsapp, en el cual p
sefiala lo siguiente:

eticionario andnimo

Se comunica via WhatsApp. EI peticionario{a) indica que se presenta una “queja” ante et Centro de Cantagto Correos por el trato

inadecuado y la actiud dg los formadores, especialmente de Dora Pardo. E! peticionario(a) cescribe a los
groseros, descorteses y fallos de paciencia al momento de ensefiar, y es particularmente alarmante que s

formadores como
haya escuchado a

formadores decir: “perscnas las de correos tan brutas no las cogen”. £ peticionario(a) enfatiza que la fabef de los formadores es,
precisamente, tener paciencia, ensefiar y aclarar dudas con buena actitud, independientemente de sus co ocimientos, En el caso
de Dora Pardo, se sefiala su actitud tosca y su visible molestia tanto en €l tona de voz como en sus respugstas,ante 1as solicitudes

de refuerzo, repaso y preguntas, llegando a indisponer al grupo. Ademés, se menciona una falla de profe

jonalismo durante fas

capacitaciones. pues se escucha constantemente a su hija gritar. La queja también ncluye que los formadpres, como Viviana Alan

Yurani, asignan actividades dianas sin dar fiempo suficiente para completarias cebido a las exigencias de

productividad, y que se

enojan cuando el persanal pide el material de apoyo. Finalments, se denuncia que las encuestas de califigacion estén nominadas,

o cual obiiga a os agentes a dar buenas notas a los formadores por miedo a fepresalias.

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

Contacto dispuesto

por el instituto Colombianc de Bienestar Famifiar, dando atencién y respuesta al derechp de peticion de la

referencia, se permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones
peticionario anénimo, a continuacion, presentamos nuestro pronunciamiento:

nterpuestas por el

En atencion a las observaciones presentadas, es importante precisar que la formadIra Dora Pardo, ha

desarrollado sus funciones conforme a los principios de respeto, equidad y profesionalism
dentro de esta Union Temporal. Asi mismo es de aclarar que no existen evidencias objeti

que rigen el actuar
as que respalden la

afirmacion de que se generen malos tratos hacia los subordinados. Por el contrario, la supefvisora ha mantenido

una comunicacion clara y asertiva, orientada al cumplimiento de ios objetivos institucionale
del clima laboral, procurando siempre el frato digno y la observancia de los derechos labora
Su cargo.

Asimismo, es necesario destacar que el rol del formador implica ia orientacion, evaluacion yj
las tareas asignadas, lo cual puede conllevar llamados de atencién o indicaciones correcti

5 y al fortalecimiento
es de cada agente a

acompafiamiento de
yas dentro del marco

del respelo y la normativa interna. Estas acciones no deben ser interpretadas como manifestacicnes 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 Ceniro de Contacto. En este sentido, se reitera que no se ha puinerado la dignidad

ni los derechos de los colaboradores del area de Correo Electronico, actuando siempre
hacia las personas que trabajan dentro de la operacién. Asi mismo se hace seguimiento por
Jonathan Garces, no solamente con relacién a la indicado por la formadora sine con relacid
trabajo que se menciona.

n respeto y empatia
harte del Coordinador
n a todo el equipo de

#
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Es de precisar que, todos ios colaboradores del centro de cuenian con mediciones de desemperio que permiten
evaluar su rendimiento y asi contribuir al desarrollo continuo dentro de la organizacian, lo anterior, basado en
herramientas cuantitativas y cualitativas de pleno conocimiento de cada colaborador, ante algln incumplimiento,
la Union Temporal y a la iuz del Regiamento de Trabajo Interno podra adelantar [as respectivas medidas
administrativas, operativas y disciptinarias a fugar. Ahora bien, en aras de intervenir situaciones puntales, la Unién
Temporal convoca al peticionario a escalar este tipe de solicitudes a titulo personal, de conformidzd con lo
reportado en su comunicacién 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 |a revision de las sitvaciones manifestadas y la aplicacién del principio constitucional
al debide proceso

Cordialmente,

Jose Anyelo Saenz Villamil

C.C. 80.758.739 de Bogota

Gerente de Cuenta Centre de Contacto ICRF
UT- BPO COMWHAP



