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Asunto: Respuesta a derecho de peticion — Radicado No. 1765299690
Cordial saludo.

Reciba un respetuoso saludo por parte del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF),
Centro Zonal Norte, Regional Caldas.

En atencién al derecho de peticion radicado bajo el ntimero 1765299690, relacionado con
presuntas situaciones de trato inadecuado, expresiones que podrian percibirse como intimidantes,
dificultades en la comunicacién y posibles conductas discriminatorias por parte de integrantes del
talento humano que presta sus servicios en la modalidad Familiar del municipio de Aranzazu, nos
permitimos informar que, en el marco del apoyo técnico a la supervision del contrato de aporte
correspondiente, se adelantaron acciones de verificacion frente a las situaciones puestas en
conocimiento de la entidad.

La verificacion tuvo como propdésito conocer las condiciones en las que se desarrolla la atencion
a las nifias, los nifios y sus familias, asi como identificar aspectos relacionados con el trato, la
comunicacion, las relaciones interpersonales y el acompafiamiento brindado por el talento
humano vinculado a la prestacion del servicio.

En desarrollo de esta actuacién, se realiz6 un taller con el talento humano del servicio, se
efectuaron llamadas telefénicas a los acudientes de los participantes que actualmente hacen parte
del servicio y de aquellos que ya no se encuentran vinculados, y se generd un espacio de diadlogo
con las personas mencionadas en la inconformidad, con el fin de escuchar sus apreciaciones,
conocer las diferentes perspectivas y promover la reflexion frente a las situaciones expuestas.
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Es importante sefialar que la atencién integral a la primera infancia debe desarrollarse bajo
principios de respeto, buen trato, inclusion, empatia, imparcialidad y reconocimiento de la
dignidad de las nifas, los nifios y sus familias. En este sentido, el talento humano que participa en
la prestacién del servicio debe favorecer relaciones de confianza, comunicacion asertiva y
acompafiamiento respetuoso, evitando actuaciones o expresiones que puedan generar temor,
incomodidad o barreras para la participacion de las familias.

De igual manera, las acciones de seguimiento y acompafamiento familiar deben orientarse al
fortalecimiento de las capacidades de las familias, la promocion de entornos protectores y la
garantia de los derechos de las nifias y los nifios, desarrollindose de manera respetuosa,
pedagodgica y acorde con los propositos de la modalidad.

Conforme a las acciones de verificacion adelantadas, se establecen las siguientes
orientaciones y compromisos generales de mejoramiento:

1. Fortalecimiento del buen trato y las relaciones interpersonales: promover en el talento
humano practicas de atencion basadas en el respeto, la empatia, la inclusion y el
reconocimiento de la dignidad de las nifias, los nifios y sus familias, favoreciendo
ambientes de confianza y bienestar.

2. Comunicacion asertiva y resolucion de conflictos: fortalecer las habilidades de
comunicacion, escucha activa y manejo adecuado de las diferencias, procurando que las
situaciones de desacuerdo se tramiten mediante el didlogo respetuoso, evitando
expresiones o actuaciones que puedan interpretarse como intimidantes, descalificadoras o
impositivas.

3. Acompaiiamiento respetuoso a las familias: garantizar que las visitas y demds acciones
de acompafiamiento se desarrollen con un enfoque pedagogico, orientador y de
fortalecimiento familiar, evitando juicios de valor sobre las dindmicas, condiciones de
vida o formas de organizaciéon de los hogares, y promoviendo recomendaciones
pertinentes y respetuosas.

4. Prevencion de situaciones de discriminacion o trato diferencial injustificado:
promover actuaciones imparciales e incluyentes, que garanticen a todas las familias
igualdad de trato, oportunidades de participacion y acceso a la atencion, sin distinciones
que puedan afectar el ejercicio de sus derechos.

5. Fortalecimiento de los canales de comunicacioén y participacion: propiciar espacios de
didlogo entre las familias, el talento humano y la coordinacion de la Entidad
Administradora del Servicio (EAS), que permitan expresar inquietudes, tramitar
inconformidades y construir alternativas de mejora de manera oportuna, respetuosa y
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6. Seguimiento por parte de la EAS: solicitar a la Entidad Administradora del Servicio el
acompafiamiento y seguimiento a las relaciones entre el talento humano y las familias
atendidas, asi como la implementaciéon de acciones de fortalecimiento cuando se
identifiquen oportunidades de mejora, dejando los respectivos soportes de las actividades
desarrolladas.

7. Mejoramiento continuo de la calidad de la atencién: mantener acciones de
sensibilizacién y fortalecimiento del talento humano frente a la atencién integral, el
enfoque de derechos, la proteccién de la primera infancia y el reconocimiento de las
familias como actores fundamentales del proceso de acompafiamiento.

8. Confidencialidad y prevencion de posibles represalias: promover el manejo reservado
y responsable de la informacion relacionada con las inconformidades presentadas,
procurando que las personas que manifiesten sus percepciones o inquietudes puedan
hacerlo en condiciones de respeto y sin temor a afectaciones en la prestacion del servicio.
En ningtin caso las manifestaciones de inconformidad deberan constituir motivo para
restringir injustificadamente la atencién o generar un trato desfavorable hacia las familias.

Finalmente, el Centro Zonal Norte continuara realizando el seguimiento que corresponda, en el
marco de sus competencias y de los mecanismos de supervision establecidos, con el propdsito de
verificar el avance de las acciones de mejoramiento que resulten pertinentes, contribuir al
fortalecimiento de las relaciones entre el talento humano y las familias y promover la prestacion
de un servicio de calidad, basado en el respeto, la inclusion y la garantia de los derechos de las
nifias, los nifios y sus familias.

Agradecemos la informacion suministrada, en tanto contribuye a identificar oportunidades de
mejora y a fortalecer los procesos de acompafiamiento y atencion integral a la primera infancia.
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Sandra Edelmira Mayorga Mendieta
Supervisora de Contrato Centro Zonal Norte

Aprobé: Sandra Edelmira Mayorga Mendieta
Revisd: Daniela Galvan Cano-Apoyo Juridico de Primera Infancia
Proyecté: Juliana Franco Estrada-Apoyo técnico a la ejecucion P.I
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