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Bogota D.C.,

Sefior(a): S ICBF-Cecilia de La Fuente de Lleras
ANONIMO ‘ Al cantestar cite Np.: §-2018-175290-0181
Peticionario no suministra los datos de ubicacion Fecha, 2018-04-02 15:54:58

Para publicacién en Cartelera de la Sede de la Direccion Gevieral ANONIMO

No. Folios: 4
ASUNTO: Derecho de Peticién -‘Informacion y Orientacién con Tramite SIM No.
1761115720 (Para consultas cite este nimero)

Respetado(a) Sefior(a),

. hos permitimos informar que de acuerdo a las
comunicacién por tratarse de temas Iaborales

surjan en la ope acion, dar respuesta de fondo a sus afirmaciones realizadas por el chat de
la entidad, como empleador directo del personal que labora para la camparia del ICBF.

De la mencionada respuesta adjuntamos copia a la presente.

Cabe aclarar que para el cabal cumplimiento de las funciones de vigilancia contractual, la
labor de supervision es desarrollada con el apoyo del equipo de trabajo del Grupo de
Gestion de Canales, con quienes se tealizan desplazamientos periddicos al lugar en donde
se ejecuta el objeto del contrato, con el fin de identificar a través de diferentes actividades,
si se requiere la implementacién de acciones que permitan mitigar cualquier riesgo; dichas
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Para que sirva de legal notificacion se fija hoy a los 03 dias del mes de Abril de
2018, a las 10: 00 A. M., de conformidad con lo establecido en el Articulo 69 Ley
1437 de 2011, por el término de 5 dias, advirtiendo que la presente notificacién se
considera surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

ﬁe 'L___/o R
Lina Margarita Pérez Arango

Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccion Servicios y Atencion ICBF Sede Nacional

Constancia de Desfijacién: El presente AVISO se desfijahoy 09 - oy i6

siendo las 5:00 PM. ze

Lina Margarita Pérez Arango
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto
Direccién Servicios y Atencién ICBF Sede Nacional
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actividades se concretan en la ejecucion de mesas de trabajo, reuniones, calibraciones,
monitoreos, analisis de las respuestas dadas por los diferentes canales de atencion,
capacitaciones, revision de los informes sobre el comportamiento de las lineas y canales,
revision de mallas de turnos, estudio de los reportes de direccionamientos, incidentes,
seguimiento a los desarrollos tecnolégicos, entre ofras, de lo cual existen los
correspondientes soportes.

Agradecemos de igual manera escalar inicialmente cualquier inconveniente a través de los
conductos regulares establecidos por el operador con el fm de :no realizar comentarios
generalizados y que sus inquietudes sean atendidas de manera puntual con el fin de no
generar un desgaste administrativo a nuestra entidad. Teniendo en cuenta que el operador
Outosourcing S.A es auténomo para tomar las decuslones que correspondan frente alas
necesidades operativas que se presenten. ‘

SI requnere informacion sobre tramltes en curso orlentamon relacnonada con oferta

viiee

prestacion de los servicios, o podra, realizar Ias 24 horas del dla a través de nuestros
canales de atencién: linea gratuita 01-8000-91 8080 paglna ‘web www.icbf. gov.co, opcién
Solicitudes PQRDS, Chat ICBF V/deollamada o Llamadaien Linea.

Recuerde que si desea presentar una denunma sobre vulneracion de derechos de los nifios,
nifias y adolescentes, lo podra reahzar a traves de Ia linea 141 o por cualquiera de nuestros
canales de atencidon. ;.

Cordialmente

LINA MARGARITA PEREZ ARANGO
Coordinadora Gestlon de Canales Centro de Contacto.
Direccion de Serwclos y Atencion.

Anexo: 02 Folios

Elaboré: Cristian Silva %’2
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Para que sirva de legal notificacion se fija hoy a los 03 dias del mes de Abril de
2018, a las 10: 00 A. M., de conformidad con lo establecido en el Articulo 69 Ley
1437 de 2011, por el término de 5 dias, advirtiendo que la presente notificacién se
considera surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

Lina Margarita Pérez Arango

Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccién Servicios y Atencién ICBF Sede Nacional

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se desfijahoy 04 ©ON- g9

siendo las 5:00 PM, 2 ‘

Lina Margarita Pérez Arango
Coerdinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccion Servicios y Atencion ICBF Sede Nacional
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Bogotd, 15 de marzo de 2018

Doctora

LINA MARGARITA PEREZ ARANGO

Coordinadora Grupo de Gestion de Canales de Atencién
Direccién de Servicios y Atencion

Sede de la Direccion General ICBF

Bogotd
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Referencia: Respuesta IOT 1761115720
Estimada Dra. Lina,

Teniendo en cuenta la peticidn en referencia recibida el 08/03/2018 de manera andnima a través
del Canal Chat con el contenido que se relaciona a continuacion:

DESCRIPCION DE LA PETICION

03/08/2018. Se comunica via chat reclamante manifestando su inconformidad, frente a la situacion gue “se tiene en cuanto al
cambic de 4rea de la asesora Ana Maria Salcedo , trabajadora de Qutsourcing, de la cuenta {CBF; ya que no se cumplieron
los requisitos previamente establecidos para e ascenso, teniendo en cuenta que la persona nombrada lleva 4 meses en
operacion de 141, en donde se considera que no cuenta con los conocimientos, ni experiencia establecida para desempefiar
€l cargo, donde No se le dio fa oportunidad a otros asesores con las mismas condiciones. Es importante mencionar gue se
tiene conocimiento la relacion sentimental que sostiene con el formador Mauricio Vilianueva, debido a que se ha podido
evidenciar las muestras de afecto que no son propias en el contexto laboral, en donde surge }a duda si hubo influencias para
el cambio de segmento, por lo que se requiere una pronta verificacion de la informacion y gestion de los hechos”. Por lo
anterior mencionado se solicita colaboracion del 4rea encargada.

Frente al contenido de la peticién nos permitimos realizar las siguientes precisiones:

Es importante tener en cuenta que, para los procesos de convocatorias internas o movimientos
internos de nuestros agentes, se tienen establecidos indicadores de medicién cualitativos y
cuantitativos, concepto de jefes inmediatos, evaluaciones, pruebas, entrevista entre otros que
apliquen seguin el cargo o rol a ejecutar, los cuales nos permiten medir su desempefio en el
cumplimiento de las labores para las cuales fueron contratados lo cual no necesariamente
depende de la antigliedad del colaborador.

Las personas que son seleccionadas para cambio de rol/perfil o como back up (No corresponde
a un ascenso sino a un apoyo eventual) que es el caso de la agente Ana Maria Salcedo, se
encuentran en periodo de prueba o encargo, tiempo durante el cual se evalGa su desempefio
dentro del nuevo rol y de acuerdo con éste se ratifica 0 no su continuidad en el mismo; la
colaboradora nos ha brindado apoyo como back up de contingencia eventualmente en calidad,
con resultados satisfactorios y fue tenida en cuenta tomando como base su desempenfio y gestion
en linea. Es importante aclarar que no todos los movimientos que se realicen a nivel interno
deben pasar por un proceso de convocatoria teniendo en cuenta gue las necesidades operativas
son diversas y en muchos casos requieren accién inmediata, especialmente cuando se presentan
incrementos en trafico, nuevos lineamientos por parte del cliente, aumento en peticiones y demés
aspectos que requieren refuerzo en cuanto a recurso operativo ya que contamos con la autonomia
para realizarlos sin que esto tenga porque ser objeto de consulta, divulgacion previa a la
operacién o constituya algun tipo de irregularidad ya que contamos con los soportes necesarios
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y el alcance desde nuestro rol para tomar este tipo de decisiones que nada tienen que ver con
influencias o preferencia como se menciona de manera descontextualizada, movimientos que
ademas son ademas notificados a la Direccion de Servicios de ICBF a quien compete conocer el
proceso ademas del colaborador.

Frente a las situaciones descritas entre la agente y uno de los formadores de la cuenta no han
sido evidenciadas por parte de sus jefes inmediatos, donde ante una actitud inadecuada que
vaya en contravia de la formalidad que requiere el ambito laboral nos haya llevado a tomar
alguna accién disciplinaria con ellos.

De igual manera recordamos al peticionario que el vinculo laboral de los colaboradores
mencionados dentro de la peticion es con Outsourcing S.A. quien presta sus servicios
profesionales al Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, por lo cual el medio para manifestar
este tipo de inconformidades es a través del operador en su calidad de empleador y encargado
del seguimiento y acciones que haya a lugar en determinado momento para los colaboradores.

Invitamos  al peticionario tener en cuenta los siguientes aspectos para manifestar sus
inconformidades sobre las supuestas irregularidades que se estdn presentando:

1. Uso de los canales internos de la companfia para escalamiento de sus necesidades,
inconformidades y aportes en aras de fortalecer el clima laboral, siendo los temas
laborales competencia del empleador al ser responsable del recurso humano

g contratado en la operauon RO: de= ICBF. :

-

os'canales del centro de contacto fueron*concebldos per elﬁzmstltuto para fac:lltar el
acceso de los ciudadanos que tengan necesidades de asesoria, presentar denuncias
y demas objetivos que hacen parte de la misiéon de ICBF, por lo tanto, siendo
nosotros los operadores del contrato debemos ser ejemplo frente al adecuado
manejo y uso de los canales y procesos establecidos.

3. Es importante asumir las dificultades o inconformidades con autocontrol, trabajo en
equipo, comunicacion asertiva y respeto hacia los demas, evitando subjetividad y
sefialamientos si el interés es aportar a un adecuado clima laboral pues es importante
reflexionar acerca de la forma en que nos comunicamos.

4, Se reitera la disposicién desde la Gerencia de Operaciones y su equipo de staff para
escuchar sus inquietudes y necesidades siendo ejemplo de liderazgo y respeto.

5. Lo invitamos a trabajar para alcanzar los mejores resultados enmarcados en un

ambiente de tolerancia y el respeto que todos merecemos, sin sefialamientos
despectivos, subjetivos o descontextualizados.

En caso de inquietudes o comentarios adicionales estoy a su disposicién.

Cordial Saludo,

B 8 Oorie

Sourcing
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SANDRA MILENA TRASLAVINA V
Gerente de Cuenta
Qutsourcing S.A.

*

1. abvmhj




Para que sirva de legal notificacion se fija hoy a los 03 dias del mes de Abril de
2018, a las 10: 00 A. M., de conformidad con lo establecido en el Articulo 69 Ley
1437 de 2011, por el término de 5 dias, advirtiendo que la presente notificacién se
considera surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

Len>.

Lina Margarita Pérez Arango
Coordinadora Gestion de Canales Centro de Contacto
Direccion Servicios y Atencidon ICBF Sede Nacional

Constancia de Desfijacion: El presente AVISO se desfijahoy _ 04 - © y.i8

siendo las 5;00 PM. :

Lina Margarita Pérez Arango
Coordinadora Gestién de Canales Centro de Contacto
Direccion Servicios y Atencidon ICBF Sede Nacional




