Instituto Colombiano de Bienestar Familiar

()

Direccién de Servicios y Atencién D,
CLASIFICADA

Al contestar cite este nimero

LT TR

|

Radicado No: 202512520000195761

Bogota D.C, 2025-07-07

Sefior(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 - Reclamo| SIM No.
1764616018

Respetuoso saiudo:

De manera atenta nos permitimos informar, que hemos recibido su peticién, la
cual quedd registrada mediante el radicado del asunto. Al respecto de su
solicitud nos permitimos informarle que, por tratarse de temag Ilaborales
relacionados con el operador, Unién temporal BPO COMWHAP COMWARE
BPO HAPPYFY, empresa encargada de prestar el servicio de ajministrar y
operar nuestro centro de contacto, y como tal empieador directo del personal
que labora para la campafa del ICBF, desde el 11 de abril de 2025; se solicité 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

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 pre
nuestro servicio.

Si requiere informacidn sobre programas, tramites y servicios

sstacion de

del ICBF,

consulte nuestro portafolio de servicios en la pagina web, ingresando al

eniace: https://www.icbf.gov.co/portafolio-de-servicios-icbf. Tambi
solicitar Asesoria en Derecho en Familia, y/o presentar guejas,
sugerencias a través de [a Iinea de WhatsApp: 320 239 1685,
viernes, de 8:00 am a 5:00 pm, Chat ICBF, de lunes a sébhado de

www.ichf.gov.ce
T ad

Linea gratuwita nacional ICBF
01 8000 91 8080

Sede de la Direccion General
Avenida carrera 68 No.64c - 75
PBX: /601) 4377630 - Bogoté - Colombia
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Direccidn de Servicios y Atencién P
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, asf 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
electronico: atencionalciudadano@icbf.gov.coy en la pégina web
www.icbf.gov.co opcicnes: Solicitudes PQRS las 24 horas del dia |los siete dias
de la semana.

Recuerde que, si desea reportar un ¢aso por presunta vulneracién de derechos
de los nifios, nifias y adolescentes, lo podré realizar a través de la Linea 141 las
24 horas del dia 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,

L\|T1_a Margarita Perez Arango
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto.

Direccidn de Servicios y Atencién.,
Clasificacién de la infoermacion CLASIFICADA

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

Lina Margarita Pérez Arango
Coordinadora Gestiéon de Canales Gentro de Contacto
Direccion Servicios y Atencion ICBF Secretaria General

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se desfija hoy siendo las 0500 P.M.

Lina‘'Margatita‘®Pérez Arango
Coordinadora Gestién de Caritles Ceéntro de Contacto

Sede de la Dir-Difgodion Servicios y Atencion {0BFSterktars @endrgf  ©asina 2 de 2
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Bogota, julio 07 de 2025

Sefiores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
Lina Margarita Pérez Arango

Supervisor Orden de Compra Ciudad
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REFERENCIA: RESPUESTA DERECHO DE PETICION RECLAMO - SIM 1764616018

Cordial Saludo Lina,

A continuacion, damos respuesta al derecho de peficién de la referencia, recibido por el Institutg Colombiano de
Bienestar Familiar el 13 de junio de 2025 por medio del canal de Portal Web, en el cual petigionario anonimo

sefiala lo siguiente:
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UNION TEMPORAL
BPO COMWHAP

COMWARE - BPO HAPPEFY
niegracion de soluciones tecnologicas

UT- BPO COMWHAP {en adelante Unién temporal) en calidad de Operador del Centro de Contacte dispuesto por
el Instituto Calombiano de Bienestar Familiar, dando atencién y respuesta al derecho de peticion de la referencia,
se pemite informarle que, como operador hemos analizado las pretensiones interpuestas por el peticionario
andnimo, a continuacion, presentamos nuestro pronunciamiento:

Con relacion a las acciones y acompafiamiento que adelantan los supervisores del centro de contacto, debemos
confirmar que, a través def Coordinador Nacional y Supervision se adelantan varios puntos de control enfocados
en la garantia de aspectos tales como: unificacion del conosimiento, alineacién de metodologias para brindar
herramientas técnicas formativas, manejo de competencias en la comunicacion asertiva, oportunidad, calidad en
el seguimiento y acompafiamiento al persenal asignado. Herramientas como, el monitoreo a los grupos de trabajo
a través de los diversos grupos de WhatsApp, programacion de “salios de nivel" con fodo el personal del segmento
(que a propdsito se adelantard en proximas semanas) y reuniones internas de seguimiento con el staff han
permitido {rabajar sobre el reconocimiento al desempefio y mitigar las oportunidades de mejora susceptibles en el
refacienamiento humano y corporativo. Asi mismo se adelantaron reuniones de salto de nivel con el segmento de
Correos por parte del Coordinador Nacional Carlos Gonzales. Por ofra parte, se va a programar seguimiento de
los saltos de Nivel con los equipos a partir del 02 de julio del presente afio, con el fin de verificar las situaciones
de clima laborat que se estan presentando.

Es de precisar que, todos los colaboradores del centro de cuentan con mediciones de desempefio que permiten
gvaluar su rendimiento y asi contribuir al desarrollo continuo deniro de la organizacién, lc anterior, basade en
herramientas cuantitativas y cualitativas de pleno conocimiento de cada colaborador, ante algin incumplimiento,
la Unién Temporal y a la luz del Reglamentc de Trabajo Interno podré adelantar las respectivas medidas
administratives, operativas y disciplinarias a lugar. Ahora bien, en aras de intervenir situaciones puntales, la Union
Temporal convoca al peticionario a escalar este tipo de solicitudes a titulo personal, de conformidad con to
reportado en su comunicacion y a través de los conductos regulares establecidos y gue son de conocimiento de
los colaboradores del centro de contacto. Lo anterier, feniendo en cuenta que, al realizar este tipo de solicitudes
sin datos personales dificulta a revision de las situaciones manifestadas y la aplicacién del principio constitucional al
debido proceso

Cordialmente,

Jose Anyelo Saenz Villamil

C.C. 80.758.739 de Bogota

Gerente de Cuenta Centro de Contacio ICBF
UT- BPC COMWHAP
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