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Direccion de Servicios y Atencion QIEESTR
CLASIFICADA
Al contestar cite este nimero
Radicado No: 202512520000315291
Bogota D.C, 2025-10-01
Sefior{a}):

CIUDADANO(A)

Peticionario (a) no suministra los datos de ubicacién

Para Publicacién en Cartelera de la Sede de la Direccion General

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticién - Reclamos| SIM No.
1764754358

Respetuoso saludo:

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su|peticién, la
cual quedd registrada mediante el radicado del asunto. Al resppcto de su
solicitud nos permitimos informarie que, por tratarse de temap laborales

relacionados con el operador, Unién temporat BPO COMWHAP COMWARE -
BPO HAPPYFY, empresa encargada de prestar el servicio de agministrar y

operar el centro de contacto del ICBF, y como tal empleador
personal que labora para la campana del ICBF, desde el 11 de abril
solicité a dicho operador dar respuesta de fondo a sus pretensiones.
conforme al seguimiento que desde el ICBF debe realizarse p
operador cumpla a cabalidad con todas las obligaciones contractua
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
enlace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf.  Tamb
solicitar Orientacion 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

www.ichf.gov.co

Linea gratuita nacional ICBF
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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, 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.jcbf.gov,co opciones: Solicitudes PQRS las 24 horas del dia los siete dfas
de la semana.

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneracion de derechos
de los nifios, nifias y adolescentes, lo podra realizar a través de la Linea 141 las
24 horas del dfa los siete dias de la semana o por cualquiera de nuestros
canales de atencidn en los horarios anteriormente mencionados.

Finalmente, el ICBF realiza el tratamiente 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 ia
pagina web https://www.icbf.gov.co/.

Cordialmente,

Lina Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto.

Direcciéon de Servicios y Atencién,
Clasificacidn de Ia informacion CLASIFICADA

Hoy se fija al 02 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 notificacion surte al finalizar el dia

siguiente al retiro del aviso.
L O
Lina Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccién 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 Contacto
Direccion Servicios y Atencién ICBF Sede Nacional
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Bogota, 30 de septiembre de 2025

Sefiora:

Lina Margarita Perez Arango

Supervisor Orden de Compra

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Ciudad

P

-

UNION TEMPORAL
BPO (OMWHAP

COMWAHRE - BPO HAPPIFY

L ..
Integracion de soluciongs tecnologicas

ASUNTO: RESPUESTA DERECHO DE PETICION - RECLAMO S{M 1764754358

Cordial Saludo Lina,

A continuacién, damos respuesia al derecho de peticion de la referencia, recibido por el Instilito Colombiano
de Bienestar Familiar el 18 de septiembre de 2025 por medio del canal de Whatsapp, en el ¢ual peticionario

anonimo sefiala lo siguiente:

20
P
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Se comuniva via WhatsApp. peticionario{a). para reportar "Quisiera elevar un rey

tlamo de

manera andnima reéspecto al comportamiento de la supervisora Deisy Judith Sernp Olivero,

encargada de la linea de Chat de ICBF. Actualmente, s¢ presentan diversas SHUDK
considero debuerian ser conocudas por su jefe mmmediata. Vanesa. La sefora Deisy
constantemente una falta de hiderazgo y empatia hacia ¢l equipo gque tiene a cargy
los colaboradores como simples niumeros, gjerciendo presion excesiva Gnicamen

iones que
demuestea
b, Trata a
2 por

resultados, sin considerar las condiciones humanas ni emocionales de gquiencs trgbajan bajo

su supervision. Entre las situaciones mas preocupantes estin: La nepativa consta
permitir pausas minimas para ir at bafo, generando incomodidad e incluso afecty
fisicos en el equipo. La presion interna que ejerce cuando alguion se retrasa o no
abjetivos diarios, sin considerar contextos o vondiciones particuiares. La falta de
reconocimicnto del iempo extra trabagado: hay colaboradores que han cumphido
extendidas sin que se les reponga el tiempo. ni s¢ les brinde ningan tpe de compy
El trato despective y poce profesional en los canales internos de comunicacion.
especialmente en el grupo de ayuda de Whats App. donde responde de forma sard
huemillante cuande niguien tiene dudas. Esto ha Hevado incluso a que una person
por o soporiar mas ese ambiente. La generacién de un ambiente laboral 16xico,
impactado negativamente en la salud mental de varios compaficros. De hecho, ug
del equipo se enctentra actualmente ¢n tralamiento psicologico debido al nivel d
que enfienta a diario. Lamentablemente, muchos no se atreven a hablar por temo
reprasalias, ya que la supervisora constantemente menciona gue "en nungan lado
conseguir un trabajo mejor a con mejor suelda”, lo cual genera un ambiente de o
sumision. Considero que estas situaciones deben ser conocidas y atendidas por 1
Vancsa, No @n justo que personas 03 enes. coit vocacion y descos de aportar, ter
st salud mental deterorada por cudpa de una gesthan tan deshumamzoda. Agradd
tome esta peticion con la seriedad gue merece ¥, subre todo, que se aciue para m
condiciones laborales y ¢l bienestar de los colaburadores™. Sin embargo. peticiot
comenta gue el maltrato hacia los coladores, inicio desde noviembree del 2024,
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UT- BPO COMWHAP (en adelante Unién temporal) en calidad de Operador del Centro de Cdntacto dispuesto
por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencion y respuesta al derecho de peticion de la




NIOMN TEMT AL
¢ BPO COMWHAP

\ COMWARE - BPO HAPPIEY

Inferacinn el rimnes b

referencia, se permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones interpuestas por el
peticionario anénime, a continuacién, presentamos nuestro pronunciamiento:

En atencion a las observaciones presentadas, es importante precisar gue ia supervisora Deissy Serna, ha
desarrollado sus funciones conforme a los principios de respeto, equidad y profesionalismo que rigen el actuar
dentro de esta Unitn Temporal. Asi mismo es de aclarar que no existen evidencias objetivas que respalden |a
afirmacion de que se generen malos tratos hacia los subordinados. Por el contrario, la supervisora ha mantenido
una comunicacion clara y asertiva, orientada al cumplimiento de los ocjetivos institucionales y al fortalecimiento
de! clima laboral, procurando siempre el trato digno y la observancia de ios derechos laborales de cada agente
a su eargo,

Asimismo, es necesario destacar que el rol del supervisor implica la orientacion, evaluacion y seguimiento de
las tareas asignadas, o cual puede conlievar llamados de atencion 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 fa autoridad funcional, en procura del buen funcionamiento
del equipo y el cumplimiento de las metas de! Centro de Contacto. En este sentido, se reitera que no se ha
vulnerado Ia 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 operacion. Asi mismo se hara seguimiento por
parte del Coordinador Nacional Vanessa Orozco 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 continuo dentro de la organizacion, lo anterior, basado en
herramientas cuantitativas y cualitativas de pleno conocimiente de cada colaborador, ante algin incumplimiento,
la Union Temporal y a la luz del Regtamento de Trabajo Interno podra adelantar las respectivas medidas
administrativas, operativas y disciplinarias a lugar. Ahora bien, en aras de intervenir situaciones puntales, la
Unidn Temporal convoca al peticionario a escalar este tivo de solicitudes a tituio personal, de conformidad con
lo reportado en su comunicacién y a través de fos conductos regulares establecidos y que son de conocimiento
de los colaboradores del centro de confacto. 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 de! principio
constitucional al debido proceso

Cordialments,

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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