Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Cecilia De la Fuente de Lleras

Direccion de Servicios y Atencion

Grupo de Gestion de Canales Centro de Contacto
CLASIFICADA
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Radicado No:
202512520000389921
Bogota, 04 de diciembre de 2025
Sefior(a):
CIUDADANGOG(A)
Peticionario {a) no suministra los datos de ubicacion
Para Publicacién en Cartelera de la Sede de la Direccion General
ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticién - Reclamos SIM No.|1764835798

Respetuoso saludo,

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su peticién, la cual
quedé registrada mediante el radicado del asunto. Al respecto de su solicitud nos
permitimos informarle que, por tratarse de temas laborales reIaC{)nados con el

operador, Unién temporal BPO COMWHAP COMWARE - B
empresa encargada de prestar el servicio de administrar y opera
contacto del ICBF, y como tal empleador directo del personal que
campafia del ICBF, desde ei 11 de abril de 2025; se solicité a dich
respuesta de fondo a sus pretensiones. Lo anterior conforme al s¢

O HAPPYFY,

el centro de
fabora para la
b operador dar
guimiento que

desde el ICBF debe realizarse para que el operador cumpla a cabaiidaf con todas las

obligaciones contractuales y de ley que le atafien con los empleados
De la mencionada respuesta adjuntamos copia a la presente.

Agradecemos su comunicacion la cual nos ayuda a mejorar |a prestat
servicio.

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

enlace: httgs:([www,icbf.gov.co[gortafolio-de—servicios-icbf. También

Orientacidn en Derecho en Familia, y/o presentar quejas, reclamos ¢

suU cargao.

rion de nuestro

ICBF, consulte
ngresando  al
podré solicitar
sugerencias a

www.ichf.gov.co
[&) eichfcolombiaoficial B3 @icorcoiombla {8 @icticolombisoficial [E3 carcolombia
linea gratuita nacionpl ICBF
Sede Direccion General Gl 8000 91 8080

Teléfono: 4377630 - Colombia
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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 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, podra 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 pagina web
www.icbf.qov.co.

Recuerde gue, 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.

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 Perscnales del ICBF, la cual pueden consultar en la péagina web
https:/fwww.icbf.gov.co/.

Cordialmente,

k_/ Q—v—“:ﬂ
Ling Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto.

Direccidon de Servicios y Atencién.
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Hoy se fija al 05 de diciembre de 2025, a las 11:00 A.M., segun lo establecido en el
1437 de 2011, por el tarmino de 5 dias, advirtiendo que esta notificacion surte al
siguiente al retirc del aviso.

—

M
Margarita Pérez Arango
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto
Direccién Servicios y Atencién ICBF Sede Nacional

Constancia de Desfijacion: E! presente AVISO se desfija hoy

Articulo 69 Ley
finalizar el dia

siendo las

5:00 PM.
Lina Margarita,Pérez Arango
Coordinadora Geéﬂ&ﬁ‘ﬂ’e’ﬁgﬁﬂﬂg-éﬂntro de Contacto
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Bogota, 04 de diciembre de 2025

Sefiora:

Lina Margarita Perez Arango

Supervisor Orden de Compra

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Ciudad

ASUNTO: RESPUESTA DERECHO DE PETICION - RECLAMO SIM 1764835798

Cordial Saludo Lina,

A continuacién, damos respuesta at derecho de peticion de a referencia, recibido por el Instifuto Colombiano
de Bienestar Familiar el 13 de noviembre de 2025 por medio del canal de 141, en el cual petigonario anénimo
sefiala lo siguiente;

Se comunica peticionario {a), reportando la inconformidad con los reglamentos plateados por
parte del centro de contacto, ya que informa que en el turno intermedic del dip martes los
supervisores dieron la orden que las personas no podian ir al bano. Lo que e payece un acto
abusivo, puesto que son personas y tienen sus necesidades, asi mismo repprta que los
supervisores acosan a las personas para gue no hablen y las {amadas donde regortan temas
de violencia sexual ias cuelguen. Indica gue sabe bien la dindmica de trabajg y que tiens
personas influentes, con {as cuales va a averiguar qué es lo que estd pasando, por to que se
acercara a la sede de trabajo.

Anexo:
11/20/2025

Proceso no. 1764835798,

Descripcidn del reporte: Se comunica peticionario(a}, quien refiere que: "Estaba en una
llamada con una agente llamada Natalia Manrique, quierc que me la transfiegan, ella me
dejd en espera 40 minutos y me colgo, io cual me parece inhumano... Yo ten
conocimiento de su trabajo y sé que son solo dos minutos en hold". Refiere que el reporte
que estaba realizando es una queja al centro de contacto, ya que los supervispres y
formadores limitan el acceso al bafio de los trabajadores y se presentan situapiones de
presunto acoso sexual por los cargos antes relacionados.

Se realiza lectura de la peticién inicial tomada por la compafiera, se brinda nijmero de
radicado 1764835798 y se informa que el reporte de la presente interaccion tendra

tramite y serd direccionado al 4rea encargada.
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UT- BPO COMWHAP (en adelante Union temporal) en calidad de Operador del Centro de Contacto dispuesto
por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencion y respuesta al derecho de peticién de la
referencia, se permite informarle que, como operadar hemos analizado las pretensiones interpuestas por el
peticionario andnimo, a continuacién, presentamos nuestro pronunciamiento:

En atencion a las observaciones presentadas, es importante precisar que los supervisores, garantizan que los
agentes cuenten con la autorizacién para el uso de las zonas comunes que se encuentran en la operacion,
entre ellos ef uso del bafio, el cual es indispensable para la cualquiera persona que preste sus labores de
manera presencial.

Con relacién a la situacién de presunto Acoso Sexual, por parte de la Coordinadora Nacional se ha realizado el
seguimiento y se tienen las siguientes observaciones, durante la primera semana del mes de noviembre, una
supervisora de la operacion reportd una situacion informada por una cofaboradora, quien manifesté sentirse
incémoda por algunas conductas de su supervisor, que ella interpretd como acoso sexual. En atencion a la
gravedad del reporte, se activd de forma inmediata el protocolo interno, realizando las siguientes acciones:

» Se efectu¢ acercamiento presencial a [a sede para verificar la sitracion y contactar a la colaboradora
que hizo el reporte.

» EI6 de noviembre se llevd a cabo un espacio de escucha con la colaberadora, quien relatd una serie
de comportamientos que le habian generado malestar y solicitd mantener su anonimato.

 Posteriormente, una segunda colaboradora refirio situaciones similares, razén por la cual se replicd el
procedimiento de atencion y acompafiamiento,

+ Se solicitd a ambas colaboradoras el envio de evidencias {capturas de pantalla, mensajes u otros
elementos de respaldo) para el andlisis correspondiente.

» Se escald el caso de manera inmediata con nuestro gerente de operacién, asi como con Carlos
Vizeaino, quien a su vez reporté al 4rea de Desarrollo Humana y Cultura

»  Con el fin de evitar cualquier contacto directo, se reasigné el acompafiamiento de las colaboradoras a
otro supervisor,

Como parte del proceso de verificacion, se solicitd a seguridad la revisién de camaras en las fechas indicadas,
sin que se identificaran comportamientos inapropiados ni situaciones de gravedad. No obstante, se ohservd
que el supervisor mantenia saludos cercanos {beso en la mejilla o mano en el hornbro}, o que, si bien no
constituye evidencia de acoso, fue considerado inadecuado en el contexto laboral, Las evidencias recibidas
posteriormente por las colaboradoras no mostraron contenidos que permitieran establecer conductas de acoso
sexual, sino interacciones de carécter informal (envio de videcs, mensajes impersonales, invitaciones grupales
fuera del turno y colectas de dinero para incentivos o refrigerios).

Con base en los resultados, el supervisor fue citado a un espacio de retroalimentacion el 10 de noviembre con
el area de Desarrollo Humano y los coordinadores nacionales, en el que se le reiteraron las normas de trato
respetuoso, limites en las interacciones fuera del ambito laboral y conductas esperadas como lider, lgualmente,
se abordaron temas de orden operativo relacionados con retroalimentaciones, tiempos de respuesta y manejo
de equipos. La validacién contintia abierta, sin que hasta la fecha se haya recibide nueva informacién o
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evidencia adicional por parte de las colaboradoras. Una de ellas no aporio soportes, mientras que fa otra ha
manifestado inconformidad por no haberse adoptade medidas disciplinarias méas severas; siry embargo, se le
ha informado que, conforme al procedimiento y en atencién a la reserva del proceso, no existen efementos
suficientes que sustenten una sancién de mayor impacto.

Por lo anterior, es importante mencionar que el caso fue atendido con la debida diligencid, articulando de
manera inmediata a las areas competentes del operador, priorizando la contencién y proteccion de las

colaboradoras, asi como la revisién objetiva de los hechos.

Cordialmente,

Jose Anyelo Saenz Villamil

C.C. 80.758.739 de Bogota

Gerente de Cuenta Centro de Contacto ICBF
UT- BFO COMWHAP
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