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Al contestar cite este niimero
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Radicado No: 202512520000324601

Bogota D.C, 2025-10-09

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 -
1764761948

Respetuoso saludo:

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido
cual quedé registrada mediante el radicado del asunto. Al re

Reclamps SIM No.

s5u peticion, la
specto de su

solicitud nos permitimos informarie que, por tratarse de temas laborales

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

COMWARE -
administrar y

operar el centro de contacto del ICBF, y como tal empieadar directo del
personal que labora para la campafa del ICBF, desde el 11 de abftil 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
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 comunicacion 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,

enlace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf.  Tan|
solicitar Orientacién 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
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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, 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.co y en la pagina web
www.icbf.gov.co opciones: Solicitudes PQRS ias 24 horas del dia los siete dias
de la semana.

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneraciéon de derechos
de los nifios, nifias y adaolescentes, lo podré realizar a través de |a Linea 141 las
24 horas del dia los siete dias de la semana o por cualguiera de nuestros
canales de atencion 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,

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

Direccién de Servicios y Atencién.
Clasificacién de la informacién CLASIFICADA

siguiente al retiro del aviso.

Lina Margarita PereZ Arango
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccion Servicios y Atencion 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 Atencién ICBF Sede Nacional

Hoy se fija al 10 de octubre de 2025, a las 11:00 A.M., segln lo establecido en el Articqlo 69 Le:y
1437 de 2011, por &l término de 5 dias, advirtiendo que esta notificacion surte af finalizar el dia

1w,
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INIGH TEMPORAL
. BPO;COMWHAP

. oM - BPO HAPPIFY
Int me?on de soluciohes tecnoldgicas
Bogotd, octubre 09 de 2025

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Lina Margarita Pérez Arango

Supervisor Orden de Compra Ciudad

REFERENCIA; RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMO - §IM 1764761948

Cordial Saludo Lina,

A continuacién, damos respuesta al derecho de peticion de la referencia, recibido por ef Institufo Colombiano de
Bienestar Familiar ef 24 de septiembre de 2025 por medio del canal de Portal, en el cual pefjcionario anénimo
sefala lo siguiente:

Se repibe peticidn desde el formu ario Web de PQRs tipificada por parte del ciudadanc come fipo
de peticion DERECHO 2 PETIC ON - RECLAMOS en la cual expone i sigeente Sefiores Centnd de
contacto de |CBF

Quiere manfestar una inconformidad co ectivs que esta afecizndo a drea de aseguramienic(a a
cw idad, entendemos que se har generzdo cambios, no ehstante, £5t0s nos £35tan estal ando, y§ no
se puede tensr espacio ni para ir a bano, desde que empezaron a imMplementar la gastion de tomar
peticisnes hijas con apodo. o A nombre as solicitudes se han incrementado en mayor canvidpd v

no da

a un grupd Nos 3signan solo peticiones ton trdmute va 223 srd u otras de manera seguida. mis
que & otros companerns solo s pasan para cerre de 10 o geston de anexos los cua es s
weplican CORcentracion, no generan tanto desgaste como estar B horas o mas selo gestionando
peticionss NUEVas. « Que 25ta pasando con la rotacion gue debaria hahar?, es e colmo que uno Este
en estas situacwnes todos oF santos dias y gue no tengan en guenta 250

Fina mente, pere NG Mmenos importante velvemos a hacer e | amado al segmento de abogadok de
procesns en & forma de a que responden lo: escalamientos, si uno lc hace es porgue tieneluna
duda, que probablements ne fue resue 12 con e maters , por 2lgo se escals, v & forma enjque
responden £s tan dispota y grosera, que deja muche que decr de profesions &s que ieralmente
&5 pagan por ztender los escalamizntos de los segmentos, y muchas veces se demom@nian menos
tiempo dicéndonos st o no procede a donde sugerimos y e |ugar, que en &scribir mengajes
venenosos que han hecho llorar a mas de un compaiere o compafers, y 2510 no puede seguif as!,
un poco de humanidad y respeto no es sobrana.

Apradscemos que esto no quede como una peticon mas, 3 verdad &3 muy Jarto ver que uno guisre
genarsr un ambiente agradab e de trabajo, porqie Centro de contacte £5 una muy buens escugla v
en general hay un buen page, pero el trato hacia e persena no es el mas indo o sgradable, sqjmos
personas NO MAQUINAS, senturos, tenemaos familias, metas. aspiraciones y 5l gueremos prasary
garantizar un buen senucio se deben revisar estos aspecios y dejar 1anto chanchullo, porque esp de
que hays personas Con ciertas ‘vents,as” sobre los otros tampoco ws que ses muy profesional

Wuchas gracias por su atengen.
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_’f . UNION TEMPORAL
( BPO COMWHAP
\ COMWARE - BPO HAPPIFY

Integracion de soluciones tecnoldgicas

UT- BPO COMWHAP (en adelante Union temporal) en calidad de Operador del Centro de Contacto dispuesto por el
Instituto Colombiano de Bienestar Famikiar, dando atencién y respuesta al derecho de peficion de la referencia, se
permite informarle que, como operador hemos analizado [as pretensicnes interpuestas por el peticionario anénimo,
a continuacién, presentamos nuestre pronunciamiento:

A continuacién, ilustramos los detalles respecto a los sefialamientos que realiza el peticionario sobre la gestion del
segmento de aseguramiento:

Mallas de Turnos:

Para asegurar la equidad y la cobertura operativa continua, hemos impiementado un sistema de rotacién semanal de
horarios que aplica a todo el equipo de agentes técnicos y lideres de calidad del segmento. Esta medida garantiza
una distribucion equitativa de las cargas laborales, permitiendo excepcicnes Unicamente por soportes decumentales
(estudios o citas médicas),

Asignacion de Pausas:

Con base en la malla de turnos, se asigna y publica semanalmente el tiempo de pausa (breaks y pausas activas)
para todo el segmento. Es importante aclarar que, durante estos periodos, los agentes técnicos no reciben la
asignacion completa de casos en la hora de descanso. El calculo de fa asignacion se realiza considerande los 60
minutos de fa hora, restando el tiempo de pausa para determinar cuntos casos se pueden gestionar, La duracion de
estos descansos se programa de acuerdo con el heraric asignade, garantizardo asi un equilibrio entre la
productividad y el bienestar del equipo.

Capacitaciones y Grupos Primarios;

Se establece una programacion mensual fija para los espacios de desarrollo profesional (capacitaciones
transversales, focalizadas y breaks especificos para abogados y lideres). Adicionalmente, se incorporan
intervenciones puntuales de formacion o supervision hasadas en cportunidades de mejora identificadas, siempre
supeditadas a la disponibilidad operativa de! segmento. Los grupos primarios se ejecutan mensualmente con una
duracion estimada de una a dos horas.

Seguimiento a la Ocupacion y Cumplimiento de la Productividad:
Para asegurar el cumplimiento riguroso de los Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) de ANS y Ocupacion,
implementamos seguimientos diarios y un monitoreo continuo hora tras hora, gjecutados de la siguiente manera:

+ Basados en andlisis de tiempos sjecutades, hemos estandarizado |a capacidad de direccionamiento del
agente técnico a cuatro peticiones por hora como métrica base para la asignacion. Es crugial gue, ante la
presencia de casos complejos (peticiones hijas, afectaciones multiples, alta dificultad analitica o fallas
tecnaldgicas), el agente notifique inmediatamente a su supervisor para que se aplique una compensagcidn
en la siguiente asignacién, manteniendo el equilibrio en la gestian operativa.

+ Para fomentar la conciencia del equipo, se realiza una divulgacion periddica del backlog de peticiones
pendientes. Esta comunicacion transparente mantiene a los agentes técnicos informados sobre el
comportamiento y la demanda actual del segmento.

Asignacion de Tareas:
La asignacion diaria de tareas se gestiona priorizando el cumplimiento de las nacesidades del segmento;
+ Priorided inicial: El direccionamiento de peticiones con tramite se distribuye equitativamente entre el
personal activo y seglin la jomada laboral.

»  Segunda prioridad: Se gestionan los Anexos 165 y 200 de forma rotativa entre los técnicos disponibles.

*» Tareas secundarias (10, copias de conocimiento, efc.} se asignan seqn la capacidad operativa residual de
cada hora. Se resalta que hora tras hora se busca la rotacion de las actividades en la asignacion de cada
agente técnico.
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+ Finalmente, y para asegurar la equidad, las gestiones como reportes a Palicla y ampliacignes se programan
semanalmente, garantizando la participacion rotativa de todos los agentes a lo largo dgl mes, evitando la
especializacion exclusiva en una sola labor.

Clima Laboral y desarrollo de competencias en Ja comunicacién:
+  Seguimiento Uno a Uno: Este proceso se capitaliza en espacios de feedback individual donde na solo se

analizan fas oportunidades de mejora detectadas en la ejecucidn, sino que se realiza un seguimiento
proactivo del bienestar emacional de nuestros colaboradores. Buscamos establecer espacios seguros que
fortalezcan la confianza y optimicen la conexion con cada miembro del equipo.

«  Reconacimiento: Se emite un memorando de felicitaciones de manera trimestral pard cada uno de los
colaboradores que lo ameritan, teniendo en cuenta el cumplimiento completo de metas dontractuales.

« Cuidado al Cuidador: Para potenciar el equipo y desarrollar habilidades blandas| cada supervisor
implementa una estrategia trimestral de actividades experienciales fuera del entorno pperativo habitual.
Estas sesiones estan disefiadas para fortalecer la cohesion grupal, manteniendo siempr la alineacion con
los objetives estratégicos del segmento.

Es de precisar que, todos los colaboradores del centro de cuentan con mediciones de desempgfio que permilen
evaluar su rendimiento y asl contribuir al desarrollo continuo dentro de la organizacion, lo anferior, basado en
herramientas cuantitafivas y cualitativas de pleno conccimiento de cada colaborador, ante algin ifcumplimiento, la
Unién Temporal y a la luz del Reglamento de Trabajo Interno podré adelantar las respgctivas medidas
administrativas, operativas y disciplinarias a lugar. Anora bien, en aras de intervenir situaciones puntales, la Union
Temporal convoca al peticionario a escalar este tipa 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 cohocimiento 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 constitucianal al
debido proceso

Cordialmente,

L
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Jose Anyelo Saenz Villamil

C.C. B0.758.739 de Bogotd

Gerente de Cuenta Centro de Contacto ICBF
UT- BPO COMWHAP







