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Direccion de Servicios y Atencidn .
CLASIFICADA

Al contestar cite este numero

Radicado No: 202512520000200201

Bogotéd D.C, 2025-07-09

Sefor{a):

CIUDADANO(A)

Peticionario {@) no suministra los datos de ubicacion

Para Publicacién en Cartelera de la Sede de la Direccién General

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticion - Reclamo| SIM No.
1764630042

Respetuoso saludo:

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su|peticion, la
cual quedé registrada mediante el radicado del asunto. Al resppcto 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 nuestro centro de contacto, y como tal empleador directo del personal
que labora para la campafia del ICBF, desde el 11 de abril de 2025; se solicit6 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 pr
nuestro servicio.

Si requiere informacién sobre programas, tramites y servicios
consulte nuestro portafolio de servicios en la pagina web, ing
eniace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf.  Tamb
solicitar Asesoria en Derecho en Familia, y/o presentar quejas,
sugerencias a través de la linea de WhatsApp: 320 239 1685,
viernes, de 8:00 am a 5:00 pm, Chat ICBF, de lunes a sabado d¢g
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6:00 pm, llamada en linea de lunes a viernes, de 8:00 am a 5:00 pm ¥
videollamada de lunes a viernes, de 8:00 am a 6:00 pm, asl 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.goy.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 nifios, nifias y adolescentes, lo podra realizar a través de |a 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 egjercicio
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 Gestion de Canales Centro de Contacto.

Direccién de Servicios y Atencidn,
Clasificacidn de la informacién CLASIFICADA

Para que sirva de legal notificacidn se fija hoy 10 de julio de 2025 desde las 08:00 0A. MM., por el término de 5
dias habiles de conformidad con el Decreto 491 de 2020 y el Articulo 69 Ley 1437 de 2011, advirtiendo que la
presente notificacion se considera surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

D D

Lina Margarita Pérez Arango
Cocrdinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccién Servicios y Atencién ICBF Secretaria General

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se desfija hoy siendo las 05:00 P.M.

Lina Margarita Pérez Arango
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacte
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/5 UNION[TEMPORAL
o‘ BPO COMWHAP
COMWARE - BPO HAPPIFY
integracion de “ioney tecnologicas

£n atencion a las observaciones presentadas, es importante precisar que la formadaora Nicole Riafo,
ha desarroliado sus funciones conforme a los principios de respeto, equidad y profesignalismo que
rigen el actuar dentro de esta Unidn Temporal. Asi mismo es de aclarar que no existen evidencias
objetivas que respalden |a afirmacién de que se generen malos tratos hacia los colabgradores. Por
el contrario, la formadora ha mantenido una comunicacién clara y asertiva, prientada al
cumplimiento de los objetivos institucionales y al fortalecimiento del clima laboral| procurando
siempre el trato digno y la observancia de los derechos laborales de cada agente a su dargo.

Asimismo, es necesario destacar que el rol del formador implica la orientacién y acompafiamiento a
los agentes. Estas acciones no deben ser interpretadas como manifestaciones de naltrato, sino
como parte del ejercicio legitimo de la autoridad funcional, en procura del buen funcichamiento 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 Centro de Contagto, actuando
siempre con respeto y empatia hacia las personas que trabajan dentro de la operacion,

Es de precisar que, todos los colaboradores del centro de cuentan con mediciones de desempefio
que permiten evaluar su rendimiento y asi contribuir al desarrollo continuo dentro de la
organizacién, lo anterior, basado en herramientas cuantitativas y cualitativas de pleno ¢onocimiento
de cada colaborador, ante algtn incumplimiento, Ia Unién Temporal y a la luz del Raglamento de
Trabajo Interno podrd adelantar las respectivas medidas administrativas, operativas y disciplinarias
a lugar. Ahora bien, en aras de intervenir situaciones puntales, la Unién Temporgl convoca al
peticionario a escalar este tipo de solicitudes a titulo personal, de conformidad con lo feportada en
su comunicacién y a través de los conductos regulares establecidos y que son de conpcimiento 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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Bogota, 08 de julio de 2025

Sefiora:

Lina Margarita Pérez Arango

Supervisor Orden de Compra

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Ciudad

ASUNTO: RESPUESTA DERECHO DE PETICION - RECLAMO SIM 1764630042

Cordial Sajudo Lina,

A continuacién, damos respuesta al derecho de peticion de la referencia, recibido por el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar el 24 de junio de 2025 por medio del canal de Chat, en el cual
peticionario anonimo sefialz lo siguiente:

06/24/2028. Se comunica via chat ciudadana/a, informando: “Senores del Iastitute
Colombiano de Bienestar Familiar {ICBF), Presente. Asunto: Reclamo formal por
comportamientos inapropiados: Me permito presentar un reclamo formal frente,
frente a la ayuda gue se recibe de alpunos supervisores antiguos can tos formadores
nuevos donds no hay ningdn tipo de acompanamiontoe, como tambian al
comportamiento de la formadora Nicol del centro de contacto, quien en una reciente
sesion de formacion, manifesto gue “contestar es una mierda® para tener empatia
con los agentes, utilzando un tenguaje vulgar e inadecuado para un entorno
profesionaly de formacion. Este tipo de expresiones no solo genera un ambiente
irrespetuose, sino que también desmativa e impide ef adecuado desarrollo de
habilidades en guienas estamos en formacién, Es preccupante gue, a pesar de lo
sucedido, los supervisores y lider presentes no hayan tomado ninguna medida al
respecto ni llamado la atencion sobre esta conducta. Solicito muy respetuosamente
que se tomen las acciones correspondientes para garantizar un entorno formativo
basado en elrespeto, la claridad pedagégica v lo coherencia con los valores
Insttucionates del ICBF. Agradezco de antemano la atencidn prestada a esta
soticitud”,

UT- BPO COMWHAP (en adelante Unién temporal) en calidad de Operador del Centro de Contacto
dispuesto por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencién y respuesta al derecho
de peticion de la referencia, se permite informarle que, como operador hemos analizado las

pretensiones interpuestas por el peticionario anénimo, a continuacidn, presentamos nuestro
pronunciamiento:
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