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Senor(a):

CIUDADANGOG{A)

Peticionario {a) no suministra los datos de ubicacion

Para Publicacion en Cartelera de |la Sede de la Direccién General

Radicado No:
12520000402911

ASUNTO: Respuesta - Derecho de Peticion - Reclamos SIM No. 1764860739

Respetuoso saludo,

De manera atenta nos permitimos informar, gque hemos recibido s
quedo registrada mediante el radicado del asunto. Al respecto d
permitimos informarle que, por tratarse de temas laborales re
operador, Unién temporal BPO COMWHAP COMWARE -
empresa encargada de prestar el servicioc de administrar y op
contacto del ICBF, y como tal empleador directo del personal g
campana del ICBF, desde el 11 de abril de 2025; se solicité a d
respuesta de fondo a sus pretensiones. Lo anterior conforme al
desde el ICBF debe realizarse para que el operador cumpla a cabal
obligaciones contractuales y de ley que le atafien con los emplead

De la mencionada respuesta adjuntamos copia a la presente.

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

Si requiere informaciéon sobre programas, tramites y servicios {
nuestro portafolio de servicios en la pagina web,
enlace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-ichf. Tambi
Orientacién en Derecho en Familia, y/o presentar quejas, reclamdg

www.ichf.gov.co

'E‘ @icbfcolombiaoficial _»!"' @ICBFColambia | ‘:@icbfcolumbiaoﬁcial

Linea gratuita nag
Sede Direccion General 01 8000 91
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 sabado de 8:00 am a 6:00 pm, llamada en linea de
lunes a viernes, de 8:00 am a 5:00 pm y videollamada de lunes a viernes, de 8:00
am a 6:00 pm, asi mismo, podrd comunicarse con nuestra Linea Gratuita Nacional:
01-8000-91-8080 de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y contactarncs a través

del correo electronico: atencionalciudadano@icbf.gov.coy en la pagina web
www.icbf.gov.co.

Recuerde que, si desea reportar un caso por presunta vulneracién de derechos de
los nifios, nifias y adolescentes, lo podré 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
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 Personales del ICBF, la cual pueden consultar en la pagina web

https://www.icbf.gov.co/.

Cordialmente,
Vel N

. - rry—s~"
Lina Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto.

Direccion de Servicios y Atencion.
Clasificacidn de la informacién CLASIFICADA

Hoy se fija al 18 de diciembre de 2025, alas 10: 00 A. M., segln o establecido en el Articulo
69 Ley 1437 de 2011, por el término de 5 dias, advidiendo que esta notificacién surte al
finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

C‘
Lina Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccidn Servicios y Atencidén ICBF Sede Nacional

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se desfija hoy siendo
las 5:00 PM.
Lina i rango
Coordinadora Gem%ﬁﬁﬂi@%@ntro de Contacto
icbfcolombiaoficial DirecciorServicios:y Atencion ICBF :Sede Nacienal BEColombia
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Bogota, 16 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
Cordial Saludo Lira,
A continuacién, damos respuesta al derecho de peticidn de la referencia, recibido por el Ins

de Bienestar Familiar el 02 de diciembre de 2025 por medio del canal Portal, en el cual pet
sefiala lo siguiente:

SIM 1764860739

ituto Colombiano
fcionario andnimo

(12/02/2025) Se recibe petcion desde el formularic web de PQRS tipificada por
parte del ciudadano como tipo de peticién Derecho de Peticién - Recltamos |en la
cual expone lo siguiente: "Por medio del presente, me permito expresar algunas
situaciones que he venido percibiendo durante el proceso de evaluagién y
acompafamiento, con &l propdsito de que puedan ser revisadas y, de ser posible,
se adoplen acciones que contribuyan a mejorar la experiencia fanto pafa los
agentes como para el propio equipo de calidad.

£n varnias ocasiones, he recibidc mensajes por fuera de mi turno laboral ppr los
tideres de calidad, situacion que considero no deberia presentarse, ya que afécta el

tiempo de descanso y desconexién.

Asi mismo, durante los montorens en vivo, he notado gue los lideres de calidad
permanecen en la sesidn pero no intervienen oportunamente cuando se evidgncian
errores; sin embargo, dichos hatlazgos si terminan reflejgndose en las afectagiones
finales, sin que se me permita subsanar o corregir en e momento.

En algunos casos, los lideres realizan varios menitoreos de forma simultérfa, lo
que genera demoras en [a atencidn o falta de respuesta durante la actividad, yjluego
de vanas horas (hasta 5, en acasiones) se me contacta para realizar correctiones
o aclaraciones.

Tambien he tenido experiencias donde el rato por parte de algunos lideres po ha
sido el mdas cordial, llegande incluso a respuestas poco respetuosas.

$)

BIENESTAR
FAMILIAR



-

Integracion de soluciones tecnoldgicas

En cuanto al proceso de refutacidn, recienfernente tuve un monitoreo el viemes ¥
solicité el apoyo de mi supervisors para revisarko el funes siquiente; sin embargo,
me indicd gue ya no era posibie gestionar la refutacidn pof que el tiempo de refuté
era gl domingo. cuando no ella ni yo teniamos tume, por fo que tuve que asumir una
nota con fa que no estaba de acuerdo. fo cual genera frustracion,

Adicionalmente. considerc impartante revisar Iz asignacion y rotacion de lideres, ya
gue en una ocasion comparti el nombre de un lider con quien tuve una experiencia
dificil, y posteriormente percibi una actitud predispuesta por parte de ofros liderss
del area hacia mi.

Esta percepcion no es unicamente personal: tengo evidencia de que ofras
ocompaneras han vivido situaciones similares,

Adjunio dos panialiazos como soporte de lo mencionado, con el animo de que
puedan tener mayor contexto y visualizacion de lo ocurrdo.

Wi intencién al comparty esta informacion as aportar constructivamente, con el
desed de que se revisen las cargas, los hempos de gestion ¥ la idonsidad del
acompanamiento de algunos lideres, de manera que se garantice un proceso de
monitorec mas justo, formativo v coherente con los valores de respelc y mejora
continua que promueve la organizacion.

Agradezco la atencion y el espacic para ser escuchada.”. Se adjuntan dos {02)

UNION TEMPORAL
o _ BPO COMWHAP

 COMWARE - BPO HAPPIFY
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folios.

Te Hevo escribiendo hace 10
minutos , por mi no hay problema
con tomarte la muestra por
grabacion, asi que i verds, porque
iengo que tomar mas muestras.

1141 am

Disculpame pero estaba en el bafio
y ahi no hay sefial, aquila sefial es
mala y solo hay dos bafios entonces
luve que esperar para poder entrar,
ya mismo me pongo disponible,

MAZm m &

Eso lo hablas con 1u supervisor,
nosotros tenemos una calculadora

y debemos cumpliria, por favor
aplrate .

Mmm sl sefiora, me puedes escribir
pof presence yo estoy pendiente por
qué ya voy para &l puesto y no me

dejan usar el celular.

Yo no tengo acceso a presence asi
que avisale a tu supervisor, a ver

si por la nota no te autoriza. Voy o
SeMmpezar Con un correo , me escribes
cuando te entre llamada efectiva. Si
no o haces antes de las 12 te tomo
por grabacion

VIAS & m,

1144 5 m. oL

e e o
¥ nunca me dijiste que no podia
decirle eq0 a la ciudadana, en la
capacitacidn nos dijeron que igual
eran 15 dias y por eso le dije, pero
st me hubieras dicho lo hubiers

| podido subsanar. Ademds que

| el tema del registro también o

" hublers podido correglr, se que es
mi responsabilidad y en e50 tienes
razon pero entonces si no se puede
subsanar para que me hacen un
monitoreo en vivo 8l incluso me
escribisie muchos mensajes, y lo
hacia porque queria mi 100 pero
shora me queda en 70, por LN
registro que puede subsanar y una
arientacidn que hublera podido

| cofregir en la misma liamada

B

Nosotros hacemos el monitoreo
§ ©n ¥ivo no para hacer el trabajo de

ustede 0 para otientarios, 10
rantizar correcta gesticn

¥ no por una nota, en el momento

estaba audhando un chat y no pude
escuchar cuando dijiste eso, por

o que no se puda subsanar en la
llamada. Entonces si tienes alguna
Inconformidad con el monitoreo en
vive, habla con tu supervisor para
que solo te hagan por grabacion.
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UT- BPO COMWHAP (en adelante Union temporal) en calidad de Operador del Centro de Cq
por ¢l Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, dando atencion y respuesta al derecho

ntacto dispuesto
e peticién de la

referencia, se permite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones inferpuestas por el

peticionario anénimo, a continuacién, presentamos nuestro pronunciamiento:

En atencidn a las observaciones presentadas, es importante precisar que los iideres de calidad

, ha desarrollado

sus funciones conforme a los principios de respeto, equidad y profesionalismo que rigen el Ectuar dentro de

esta Union Temporal. Asi mismo es de aclarar que no existen evidencias objetivas que respal
de que se generen malos tratos hacia los subordinados. Por el contrario, [os lideres de calid
una comunicacion clara y asertiva, orientada al cumpiimiento de los objetivos institucionales y
del clima iaboral, procurando siempre el irato digno y la observancia de los derechos laborale
a su cargo.

Asimismo, es necesario destacar que el rol del lider de calidad implica la orientacid
acompafiamiento de las tareas asignadas, lo cual puede conllevar llamados de atencid

en la afirmacidn
d han mantenido
al fortalecimiento
5 de cada agente

n, evaluacion y
h o indicaciones

correctivas dentro del marco del respeto y [a normativainterna. Estas acciones no deben ser inferpretadas como
manifestaciones de malltrato, sino como parte de! ejercicio legitimo de la autoridad funciond|, en procura del
buen funcionamiento del equipo y el cumplimiento de las metas del Centro de Contacto. En este senfido, se
reifera que no se ha vulnerado la dignidad ni los derechos de los colaboradores del Centro de Contacto,
actuando siempre con respeto y empatia hacia las personas que trabajan dentro de la operacipn. Asi mismo se
hace seguimiento por parte del Coordinador Alvaro Cortes, no solamente con relacion a laj indicado por los
agentes sino con relacién a todo el equipo de trabajo que se menciona.

Es de precisar que, fodos los colaboradores del centro de cuentan con mediciones de desempefio gue
permiten evaluar su rendimiento y asi contribuir af desarrollo continuo dentro de la organization, lo anterior,
basado en herramientas cuantitativas y cualitativas de pleno conocimiento de cada colaborgdor, ante algin
incumplimiento, la Unién Temporal v a la luz del Reglamento de Trabajo Intemo podra adelantar las
respectivas medidas administrativas, operativas y disciplinarias a lugar. Ahora bien, en aras de intervenir
situaciones puntales, la Unién Temporal convoca al peficionario a escalar este tipo de soljcitudes a titulo
personal, de conformidad con lo reportado en su comunicacién y a fravés de los conductos regulares
establecidos y que son de conocimiento de los colaboradores del centro de contacto. Lo anterior, teniendo en
cuenta que, al realizar este tipo de solicitudes sin datos personales dificulta la revisidn 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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