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El jardin infantil AVESOL cuenta con un protocolo sobre el uso del buzon de
sugerencias el cual es un recurso de comunicacién utilizado por la unidad
operativa para dar voz a las distintas ideas de mejora, quejas, reclamos e_
iniciativas que los usuarios-ciudadanos, puedan aportar al jardin a traves\;‘je\

esta sencilla forma de dialogo. -
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= 1. OBJETIVO: castillo san lucas

Garantizar la atencion oportuna de las sugerencias, quejas y/o reclamos que
realicen los usuarios de la unidad operativa; jardin AVESOL, de la localidad de san83-(
Cristébal, barrio Atenas, calle 36 i sur # 1-49 este, definiendo los lineamientos y
condiciones para la apertura del buzoén, con el fin de revisar, analizar y dar respuesta
oportuna a todo lo entregado dentro del buzon.

2. ALCANCE:

El procedimiento aplica para todas las PQRS diligenciadas y puestas en
conocimiento por el usuario dentro de la unidad operativa y haciendo uso del Buzén
institucional.

3. RESPONSABLES:

Responsable del servicio: Alejandra Rubio.

4. TERMINOLOGIA:

4.1 Buzédn: receptaculo instalado en un punto estratégico de la instalacion, con una
puerta y ranura por donde ingresan los registros de PQRS, diligenciados por el
usuario.

4.2 PQR: peticiones, quejas y reclamos toda manifestacién o inquietud expresada
por el usuario de forma personal, telefénica, buzén de voz, correo electronico,
correspondencia directa o buzones de sugerencias.

4.3 PQR con Riesgo de Vida: Aquellas que involucran una situacion que
representa riesgo inminente para la vida o la integridad de las personas.

4.4 Peticion: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o &=
particular solicita la intervencion de la entidad para la resolucion de una situacion,
la prestacion de un servicio, la informacion o requerimiento de copia de documentos,
entre otros.

4.5 Queja: Manifestacion de una persona, a traves de la cual expresa inconformidad
con el actuar de un colaborador de la entidad.

4.6 Reclamo: A través del cual los usuarios del SGSSS dan a conocer su
insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud.

4.7 Sugerencia: recomendacion que reallza eI usuario o paciente para el
mejoramiento continuo de la prestacion del s
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CONDICIONES GENERALES

1. Enlasinstalaciones del jardin
de sugerencia, como punto estratégico para que el usuario deposite su PQRS
en forma adecuada y oportuna.



2. Todos los fines de mes se realizara la apertura del buzén de sugerencias,
con el fin de dar respuesta oportuna y segun los periodos establecidos, donde
se invitan a dos padres de familia para que acomparien dicha apert#a donde_
se tomara un registro fotografico, el cual quedara como soporte en actqi

apertura. 1 r\

3. En caso de que no se visualice PQRFS en el buzén de sugerenp@ﬂe |gua| ll ICOS

manera se debera dejar acta, con registro fotografico del mismo. Avesol

NIT 900.119.083-0

4. Toda la informacion encontrada en el buzén se registrara en el formato acta
de apertura de buzén de sugerencias. Estos formatos son archivados en una
carpeta especial para el formato de acta de PQRS.

5. Para dar respuesta a los PQRS se cre6 una matriz de seguimiento y control
en la cual se registran las manifestaciones que los usuarios dejan en los
buzones de sugerencias, esta contiene 8 columnas que se distribuyen de la
siguiente manera:

NUMERO DE RADICADO: (el cual
empieza con 001 y el afio)

FECHA DEL PQRS
CLASIFICACION: (peticion, queja,
reclamo, felicitacion)

DESCRIPCION DE LA
MANIFESTACION

NOMBRE DEL USUARIO

NUMERO DE DOCUMENTO

TELEFONO

FECHA DE RESPUESTA

7. Una vez realizada la apertura del buzén de sugerencias y registrada la
informacion en el acta respectiva, se informa a la responsable del servicio de
la unidad operativa, para dar respuesta asertiva y dentro de los términos
establecidos.

8. Una vez identificada el area, personal o proceso implicado en el PQRS
presentado por el usuario, se solicitara por medio de correo electrénico los
descargos correspondientes, el tiempo establemdo para la devglucion de
dicha informacién con la justificacion =
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area o funcionario indicado para su rgs

10. Si una PQRS es andnima, la respuesta se publicara en la cartelera principal.
También en aquellos casos cuyos usuarios no registraron el nimero de
teléfono o correo electronico y no fue posible su localizacion, por un término
de cinco dias a partir de la fecha de publicacion.



11. EI buzon de Sugerencias debe estar asegurado con llave, bajo la
responsabilidad del responsable del servicio.

12. Se cuenta con un cronograma para la apertura del buzén:

CRONOGRAMA APERTURA BUZON DE SUGERENCIAS'
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tillo san lucas

TEMA ENCARGADA  |[EVIRENCIA
RESPONSABLE
¥ DE MAYO 2024 APERTURA BUZON DEL SERVICIO: NIT900.1 19A9Z8'?A?
ALEJANDRA RUBIO FOTOS
DOCENTE: ELENA
CACERES
28 BE JUNIO 2024 APERTURA BUZON RESPONSABLE ACTA
DEL SERVICIO: FOTOS
ALEJANDRA RUBIO
DOCENTE: ELENA
CACERES
RESPONSABLE
30 DE JULIO 2024 APERTURA BUZON DEL SERVICIO: ACTA
ALEJANDRA RUBIO FOTOS
DOCENTE: ELENA
CACERES
RESPONSABLE
29 DE AGOSTO APERTURA BUZON DEL SERVICIO: ACTA
2024 ALEJANDRA RUBIO FOTOS
DOCENTE: ELENA
CACERES
RESPONSABLE
27 DE APERTURA BUZON DEL SERVICIO: ACTA
SEPTIEMBRE 2024 ALEJANDRA RUBIO FOTOS

DOCENTE: ELENA
CACERES

29 DE OCTUBRE
2024

APERTURA BUZON

RESPONSABLE
DEL SERVICIO:
ALEJANDRA RUBIO
DOCENTE: ELENA
CACERES

ACTA
FOTOS

28 DE NOVIEMBRE
2024
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APERTURA BUZON

RESPONSABLE
DEL SERVICIO:

A LEJANDRA RUBIQ

5 DE DICIEMBRE
2024

APERTURA BUZOSN

ALEJANDRA RUBIO
DOCENTE: ELENA
CACERES




