Instituto Colombiano de Bienestar Familiar

Direccién de Servicios y Atencién
CLASIFICADA

P

BIENESTAR
FAMILIAR

Al contestar cite este ndmero

MO A G AR

Radicado No: 202512520000322671

Bogota D.C, 2025-10-08

Sefor(a):

CIUDADANO(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 -
1764755447

Respetuoso saludo:

Reclamos SIM No.

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido du peticion, la
cual quedé registrada mediante el radicado del asunto. Al respecto de su
solicitud nos permitimos informarle que, por tratarse de temas laborales

relacionados con el operador, Union temporal BPO COMWHAP
BPO HAPPYFY, empresa encargada de prestar el servicio de

operar el centro de contacto del ICBF, y como tal empleado
personal que labora para la campafia del ICBF, desde el 11 de abr

COMWARE -
administrar y
I directo del
i de 2025; se

solicité a dicho operador dar respuesta de fondo a sus pretensiongs. Lo anterior

conforme al seguimiento que desde el ICBF debe realizarse

para que el

operador cumpla a cabalidad con todas las obligaciones contractyales y de ley

que le atafien con los empleados a su cargo.
De la mencionada respuesta adjuntamos copia a ia presente.

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

Si requiere informacién sobre programas, tramites y servici
consulte nuestro portafolio de servicios en la pagina web, i
enlace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf.  Tam
solicitar Orientacién en Derecho en Familia, y/o presentar queja!
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 ¢

www.icbf.gov.co

1
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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 y contactarnos a través del correo
electrénico: atencionalciudadano@icbf.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 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 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,

N
LLITA MARGARITA PEREZ ARANGO
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto.

Direccidn de Servicios y Atencién.
Clasificacién de {a informacién CLASIFICADA

siguiente al retiro del aviso.

b 3
Lina Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto
Direccidn 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 Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccion Servicios y Atencidon ICBF Sade Nacional

Hoy se fija al 09 de octubre de 2025, a las 11:00 A.M., segun lo estabiecido en el Articulo 69 Ley
1437 de 2011, por el término de 5 dias, advirtiendo que esta notificacion surte al finalizar el dia
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Integracion de soluciohes tecnoldgicas

Bogota, ectubre 07 de 2025

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Lina Margarita Pérez Arango

Supervisor Orden de Compra Ciudad

REFERENCIA: RESPUESTA DEREGHO DE PETICION RECLAMO - $IM 1764755447
Cordial Saludo Lina,

A continuacion, damos respuesta al derecho de peticién de |a referencia, recibido por el institufo Colombianc de
Bienestar Familiar el 19 de septiembre de 2025 por medio def canal de Chat, en el cual peticionario anénimo
sefala lo siguiente:

[17/09/2025) S¢ reciba peticion desde ol formulario wen de PORS tipificada por parte
del cludatano como tpo de peticidn Derecho Be Peticion - Reclamos, en (2 cual
cxpone la siguiente: “Quicro interponer un raclamo en centra del centro de contagio.
especificamente del drea de correas y formularios web, godo que estamos
completarmente agotados de tencr que ostar hacicndo 1alleres diarramente! Desde el
grea de formacién no son consientes de que al dia debemos cumpliruna
preductividad bastante alta, y muchas veces ru si quiera nos tomamaos el poco tigmpo
de break gue tenemes, porgue sine cumplimos ampicZan a ehiquetarnos en los
diferentes grupos, o enviar alertas, a hacernos reurrangs y retroalimentaciones, g
inciuso amenazarnos de que nos van a devolver a inea 141, Estamos en un puntg en
donde ya no aguantamas tanta presian, tanto trabajo y shora tantas sctividades, gue
si clarampnte dicen no domoran mas de 5 minutos, pero al revisarias efectivamantc
nos demormos mas de 15 minetas. Es muy frustrante tener gue guedarmos mas
tiempo para poder hacer todo 10 que s¢ nos pide dianamente. pues aparic de tallpres
debemos subsanar casos o cualguier otra cosa gue impligue hacer horas extras, fas
cuatas claramente no rios ostan pagande. Al igual que 2n otras opoitunidades, 0
CSpersmas mayor respuesta ante nuestro requarimiento, pero si gue minimamaonge
s¢ ravise pse tema por parte de formaciony dejen de estar cologandonos tallere
diatiamente, porgue una cosa es un taller semanal y otra muy distinta es Todos Lps
Dias! sabemos que tenemos fallas y oportumidades de mejora, pero dichos talteres lo
unico que hacen s hacernas parder tiempo, estar tiempo extra on al wmo o inclyso
afectarnas emocionalmaente, dado gue si no cumplimos, empiczan las alertas y
amenazas.”.
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UMION TEMPORAL
»' BPO COMWHAP
COMWARE - BPG HAPPIFY

itegrecion de solucions i

UT- BPO COMWHAP (en adelante Unién temporal) en calidad de Operador del Centro de Contacto dispuesto por el
Instituto Coiombiano de Bienestar Familiar, dande atencion y respuesta al derecho de peticion de la referencia, se
permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones interpuestas por el peticionario ancnimo,
a continuacién, presentamos nuestro pronunciamiento:

Con relacién a las acciones y acompafiamiento que adelantan los superviscres del centro de contacto, debemos
confirmar que, a través del Coordinador Nacional y Supervisin se adelantan varios puntos de control enfocados
en la garantfa de aspectos tales come; unificacion del conocimiento, alineacion de metodologias para brindar
herramientas técnicas formativas, manejo de competencias en la comunicacion asertiva, opertunidad, calidad en el
seguimiento y acompafiamiento al personal asignado. Herramientas como, el monitoree a los grupos de trabajo a
través de los diversos grupos de WhatsApp, programacion de “saltos de nivel” con todo e! personal del segmento {que
a propésito se adelantard en préximas semanas) y reuniones internas de seguimiento con el staff han permitido
trabajar sobre ef reconocimiento al desempefio y mitigar las oportunidades de mejora susceptibles en el relacionamiento
humano y corporativo. Asi mismo se adelantaron reuniones de salio de nivel con el segmento de Correos por parte
del Coordinador Nacional Carlos Gonzales y en su licencia el Coordinador Alvaro Cortes. Por otra parte, se va a
programar seguimiento de los salfos de Nivel con los equipos a partir del 27 de sepliembre del presente ano, con el
fin de verificar las situaciones de clima laberal que se estan presentando.

Asi mismo, se realizo reunién de seguimiento con las supervisoras el dia 2 y 12 de septiembre de 2025, donde se
puse en conocimiento las observaciones que se regortan en el presente reclamo, fecha desde la cual se esta
brindando mayor acompafiamiento en les grupos de Whatsapp donde se brinda el piso a los agentes, asi como
estructurar la estrategia Pilares del Conocimiento, que se compartio via correo electrénico a la Direccion de Servicios
y Atencidn,

Es de precisar que, todos los colaboradores del centro de cuentan con mediciones de desempenio que permiten
evaluar su rendimiento y asi contribuir &l desarrollo continuo dentro de la organizacion, lo anterior, basado en
heiramientas cuantitativas y cualitativas de pleno conocimiente de cada colaborador, ante algtn incumplimiento, la
Union Temporal y a la luz def Reglamento de Trabajo Interno podra adelantar las respectivas medidas
administrativas, operativas y disciplinarias a lugar. Ahora bien, en aras de intervenir situaciones punales, la Unidn
Temporal convoca al peticionario a escalar este tipo de solicitudes a titulo personal, de conformidad con lo
reportado en su comunicacion y a través de los conductos regulares establecidos y que son de conccimiente de los
colaboradores del centro de contacto. Lo anterior, teniendo en cuenta que, al realizar este tipo de solicitudes sin
datos personales dificulta la revision de las situaciones manifestadas y la aplicacion del principio constitucional al
debido proceso

Cordialmente,

Jose Anyelo Saenz Villamil

C.C. 80.758.739 de Bogots

Gerente de Cuenta Centro de Contacto ICBF
UT- BPO COMWHAP
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