
 

 

 
PROCESO 

MEJORA E INNOVACIÓN 
 

  FORMATO ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ 

F9.P1.MI 31/05/2024 

Versión 10 Página 1 de 6 

 

 

¡Antes de imprimir este documento… piense en el medio ambiente!   
 

     Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA. 

ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 1 

Hora: 9:40:AM UA1 - 2:30 PM UA2 - 3:30 PM UA3 
Fecha: 12 DE MARZO 2025 
 

Lugar: CASA COMUNAL / CLL50A N27-04 UDS:CONSTRUYENDO FUTURO CON AMOR 5 

Dependencia que Convoca: ADMINISTRATIVO Y DE GESTIÓN-CORMIDI 

Proceso: PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN. 

Objetivo: 

Dar a conocer a las familias el Protocolo del Buzón de Sugerencias de la 
corporación CorMiDi, con el fin de garantizar un canal de comunicación 
efectivo que permita la recepción, gestión y respuesta oportuna a sus 
inquietudes, recomendaciones y aportes.  

 

 
            
AGENDA:  
1. Saludo.   
2. Socialización del buzón de sugerencias.  
3.Conclusiones.  
4. Compromisos.  
 
DESARROLLO:  
Siendo las 9:40 AM 2:30 pm y 3:30 pm en la UDS CONSTRUYENDO FUTURO CON AMOR 5 se realizó en compañía 
de la docente, Auxiliar pedagógica y usuarios de la modalidad EIH, la socialización del protocolo PQRS  
correspondiente al mes de MARZO, año 2025 lo cual es primordial que los padres y cuidadores tengan el conocimiento 
del por qué y para qué sirve el buzón de sugerencias. 
El proceso de trámite de quejas y reclamos se constituye en el mecanismo formal para la solución   
de puntos de diferencia entre los usuarios y el modelo de prestación de servicios en cualquiera de 
los atributos de calidad definidos en el Sistema de Gestión de Calidad por el ICBF, de acuerdo a 
estándares establecidos en los Manuales Operativos de la Atención Integral a la Primera Infancia. 
Su implementación se realiza en cumplimiento de la Versión vigente. Así mismo El usuario podrá 
acudir a la oficina del CorMiDi y expresar su inconformidad o puede recurrir al buzón que se ha 
establecido y colocado en un lugar visible en la UA. En él estarán dispuestos los formatos y 
elementos para registro. 
 
Las quejas referidas a vulneraciones tendrán atención inmediata y las referidas a prestación del 
servicio tendrán un trámite de respuesta de 8 días hábiles; igualmente las recomendaciones, 
sugerencias y felicitaciones. Cuando la queja está firmada se da respuesta a quien la realiza, en 
caso de ser anónima la respuesta se fijará en la cartelera. 
 
La Apertura del buzón se realiza mensualmente en la UDS y una vez se da respuesta, se archiva 
en una carpeta establecida para tal efecto. Acorde a la situación se realizará seguimiento evaluación 
a este procedimiento, el cual será un instrumento importante para analizar las causas repetitivas de 
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quejas y agilizará los correctivos necesarios con el propósito de continuar con una excelente 
prestación de todos los servicios. 
 
En el marco de las acciones del Comité de Control Social, se decepcionan igualmente PQRFS, a 
las cuales se les dará tramite inmediato. 
 
 Seguidamente la docente sensibiliza verbalmente a los usuarios exaltando la importancia del uso de buzón de 
sugerencias e invitándolos a que sigan escribiendo al buzón para mejorar la calidad del servicio.   
  
Conclusiones:  
Es muy importante conocer las sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones de los usuarios para mejorar el servicio 
que se brinda en la UDS.  
  

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

MoIIncentivar más a los usuarios 
ara que sigan visitando el buzón de 

su sugerencia y expresen cualquier 
inquietud que tengan. 

 
 

Docentes y Auxiliares Pedagógicas 
Fecha: 12 DE MARZO 

2025 
 

   

   

FIRMA ASISTENTES 
Nombre  

 
Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

SINDY LORENA FIERRO GARCIA Docente CORMIDI 
 

DEICY QUIZA CABRERA Auxiliar pedagógico CORMIDI 

 
    

    

Próxima reunión  
Fecha Hora Lugar 

N/A N/A N/A 

Colaborador que elabora el acta: SINDY LORENA FIERRO GARCIA-AGENTE EDUCATIVO 
 

 

EVIDENCIAS 
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FORMATO DE ASISTECIA 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 4 

Hora: UA1- 8:30 a.m. UA2- 1:00 p.m. UA3- 3:30 p.m. Fecha: 13 /03/2025 

Lugar: CONSTRUYENDO FUTURO CON AMOR 6 - CASETA COMUNAL VILLA CECILIA 

Dependencia que Convoca: COMPONENTE ADMINISTRATIVO Y DE GESTIÓN 

Proceso: PROMOCION Y PREVENCION 

Objetivo: 

DAR A CONOCER A LAS FAMILIAS EL PROTOCOLO DEL BUZON DE SUGERENCIAS DE 
LA CORPORACION CORMIDI, CON EL FIN DE GARANTIZAR UN CANAL DE 
COMUNICACIÓN EFECTIVO QUE PERMITA LA RECEPCION, GESTION Y RESPUESTA 
OPORTUNA A SUS INQUIETUDES, RECOMENDACIONES Y APORTES. 

 

Agenda: 

1. Saludo de Bienvenida. 
2. Socialización del Protocolo de PQRSF. 
3. Formato de Buzón de Sugerencias. 
4. Conclusiones y compromisos. 
 
 
Desarrollo: 

Siendo las 9:00 AM -1:00 PM y 3:30 PM nos reunimos en la caseta comunal de villa Cecilia, con los participantes para socializar 
el protocolo de PQRSF. El Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias es una herramienta para el control y mejoramiento 
continuo del servicio brindado por la corporación CORMIDI 

El objetivo principal del Protocolo es recibir, tramitar y resolver de manera veraz y oportuna las peticiones, quejas, reclamos y/o 
felicitaciones que los beneficiarios formulen y que se relacionen con el cumplimiento de las funciones de la corporación CORMIDI 

Se socializo que el BUZON es un mecanismo en el que cualquier persona o entidad, podrá informar sobre alguna queja o reclamo 
que vulnere algún derecho de los niños y niñas, de las familias y la comunidad. 

Conceptualización: 

 PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos 
de interés general o particular y a obtener su pronta resolución. 

QUEJA: Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relación con una 
conducta que considera irregular de uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones. 

RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reclamar o demandar una solución, ya sea por motivo general o 
particular, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención de una solicitud. 

 SUGERENCIAS: Es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o gestión de la entidad, cuyo objeto se 
encuentra relacionado con la prestación del servicio o el cumplimiento de una función pública.  

FELICITACION: Expresión de alegría y satisfacción que se siente por una cosa agradable o feliz que le ha ocurrido 
a otra persona 
 
SATISFACCION: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado de un deseo o se ha obtenido 
una respuesta que cubre una necesidad 
PQRSF. Sigla de abreviación de las peticiones, Quejas Reclamos, sugerencias, y felicitaciones 
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REQUISITOS PARA DILIGENCIAR EL FORMATO DEL BUZÓN DE SUGERENCIAS 
  

✓ Tomar el formato de PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y/O FELICITACIONES, y diligenciar con letra legible, 
describiendo de forma clara y sencilla su inquietud; no necesariamente debe estar firmada y puede conservar el 
anonimato.  

 
✓ Depositar el formato en el buzón de sugerencias debidamente diligenciado. 

 
✓ En un tiempo máximo de un (1) mes se abrirá el buzón de sugerencias por parte del agente educativo y con la 

participación de un padre de familia delegado para que verifique el proceso, lo cual quedará reportado en las actas de 
reunión.  

 
✓ A través de carteleras informativas se publicarán las gestiones a sus solicitudes, así su información haya sido de forma 

anónima.  
 

Decisiones: 

Dar estricto cumplimiento al Protocolo de PQRSF implementado en la UDS para la presente ejecución del Contrato de Aportes 
N° 41002512025. 

Mensualmente la agente educativa con la auxiliar pedagógica, en compañía de una madre de familia o acudiente del participante 
debe abrir el buzón de sugerencias, con el fin de dar respuesta a inquietudes y establecer acciones para enfrentar las debilidades 
o amenazas para la unidad de servicio. 

 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Garantizar la apertura y revisión 
del buzón de PQRSF una vez al 
mes, asegurando la gestión 
oportuna de las solicitudes 
presentadas. 

Agentes educativos 

Durante la vigencia del 
contrato 

Mantener la confidencialidad y 
transparencia en el manejo de las 
Peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y felicitaciones, 
promoviendo la participación 
activa de los padres en la mejora 
del servicio 

Agente Educativa y Auxiliar Pedagógica 

Durante la vigencia del 
contrato 

   

   

   

FIRMA ASISTENTES 

 
Nombre  

 
Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

PAOLA ANDREA GONZALEZ CAICEDO AGENTE EDUCATIVA CORMIDI  

DEICY QUIZA CABRERA AUXILIAR PEDAGOGICA CORMIDI  
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Próxima reunión  

Fecha Hora Lugar 

20/03/2025 
8:30 a.m. - 1:00 p.m.- 

3:30 p.m. 

CONSTRUYENDO 
FUTURO CON AMOR 
6 caseta comunal villa 

Cecilia 

Colaborador que elabora el acta: PAOLA ANDREA GONZALEZ CAICEDO 

 
 

EVIDENCIA FOTOGRAFICA PROTOCOLO DE BUZÓN DE SUGERENCIAS 
 

 UA 1  

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       UA2  UA3
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 5 

Hora: 8:30 a.m. 2:00 p.m. y 4:00 p.m. Fecha: 12 de marzo 2025 

Lugar: Salón Comunal - Cándido 5ta Etapa – uds Dejando Huellas 1 

Dependencia que Convoca: Componente Ambientes Educativos y Protectores - CorMiDi 

Proceso: Promoción y Prevención 

Objetivo: 

Dar a conocer a las familias el Protocolo del Buzón de Sugerencias de 
la corporación CorMiDi, con el fin de garantizar un canal de 
comunicación efectivo que permita la recepción, gestión y respuesta 
oportuna a sus inquietudes, recomendaciones y aportes. 

 
Agenda: 
 

1. Saludo 
2. Desarrollo: Socialización del Protocolo de Buzón (PQRSF) 
3. Cierre 

 
1.Saludo: Se ofrece un cálido saludo de bienvenida a las familias, expresando al mismo tiempo 
gratitud por su compromiso y participación en el encuentro grupal 
 
2. Desarrollo: Para iniciar con la socialización del Protocolo de Buzón de Sugerencias, se 
comunica a las familias de las tres ua que CorMiDi valora la importancia de una comunicación 
efectiva con madres, padres y cuidadores, por lo que se compromete a mantener informada a la 
comunidad ya garantizar que los usuarios reciban información clara y oportuna. Por esta razón, 
el trámite de quejas y reclamos ha sido diseñado como el procedimiento formal para atender y 
resolver desacuerdos entre los usuarios y el modelo de prestación de servicios, asegurando el 
cumplimiento de los estándares de calidad.  
Asimismo, se informa que el usuario tiene la opción de acudir a la oficina de CorMiDi junto con su 
cuidador para expresar cualquier inconformidad o puede hacer uso del buzón el cual está ubicado 
en un área visible dentro de la UA, donde encontrará los formatos necesarios para presentar su 
solicitud. En cuanto a las quejas relacionadas con situaciones de vulnerabilidad serán atendidas 
de manera inmediata, mientras que aquellas relacionadas con la prestación del servicio, así como 
recomendaciones, sugerencias y felicitaciones, recibirán una respuesta en un plazo máximo de 8 
días hábiles. En caso de que la queja esté firmada, la respuesta será enviada directamente al 
solicitante. 
El buzón será abierto mensualmente y una vez que se haya dado respuesta, la información será 
archivada para su control. Además, se llevará a cabo un seguimiento y evaluación del proceso 
con el fin de identificar causas recurrentes y aplicar mejoras. 
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En la ua 1 una mamita pregunta: ¿dónde queda la empresa? Se informa que la oficina principal, 
ubicada en el Barrio Sevilla, Neiva, Huila, será responsable de recibir y gestionar las PQRFS de 
las familias, niños, niñas y comunidades. Todas las solicitudes serán respondidas por escrito con 
el fin de optimizar la calidad del servicio y garantizar la satisfacción de los usuarios. Asimismo, 
las directivas de la Corporación serán responsables de supervisar el servicio desde un enfoque 
técnico, evaluando la cobertura, el funcionamiento y la eficacia en la gestión de quejas y reclamos. 
Esto permitirá desarrollar estrategias orientadas a mejorar la calidad del servicio 
 
En la UA 2 preguntaron ¿Si una queja no se resuelve, se repite con frecuencia y la comunidad no 
queda completamente satisfecha? ¿Qué sucede? Ante esta inquietud la agente educativa 
responde: “La gerencia de la corporación convocara a los responsables de la administración del 
servicio para que, como ultima instancia resuelvan y tomen los correctivos pertinentes”. 
Los usuarios podrán comunicarse a la línea telefónica de CorMiDi, cuando lo requieran dentro de 
los horarios establecidos. Una vez dada solución a la queja interpuesta por el usuario, se dará 
respuesta por escrito. 
  
Cierre: La actividad del Tingo Tango se llevó a cabo como una estrategia lúdica para reforzar y 
evaluar la comprensión de las familias sobre la socialización del buzón de sugerencias, 
asegurando que los conceptos hayan sido comprendidos. 
 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Hacer uso responsable del 
buzón para expresar 
inquietudes, sugerencias, 
felicitaciones o cualquier 
aspecto que contribuya a la 
calidad del servicio. 

Usuarios y Acudientes 
Durante la vigencia del 

contrato 

Presentar comentarios de 
manera clara y respetuosa, 
fomentando un diálogo 
constructivo. 

Usuarios y Acudientes 
Durante la vigencia del 

contrato 

Utilizar los formatos 
disponibles en el buzón para 
facilitar el proceso de recepción 
y gestión de sus aportes. 

Usuarios y Acudientes 
Durante la vigencia del 

contrato 

Revisar constantemente el buzón 
para dar oportuna respuesta 
proporcionadas 

Dupla Pedagógica 
Durante la vigencia del 
contrato 

   

 
 

FIRMA ASISTENTES 
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Nombre  
 

Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

Magda Lorena Olaya Sterling Agente Educativa CorMiDi 
 

    

    

    

    

    

    

    

Próxima reunión ( 
Fecha Hora Lugar 

Marzo 19 de 2025 
8:30 am, 2:00 pm y 

4:30 pm 
UDS Dejando 

Huellas 1 

Colaborador que elabora el acta: Magda Lorena Olaya Sterling 

 

EVIDENCIA FOTOGRAFICA PROTOCOLO DE BUZÓN DE SUGERENCIAS DE LA CORPORACION 
CORMIDI. 

 
 



 

 

 
PROCESO 

MEJORA E INNOVACIÓN 
 

  FORMATO ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ 

F9.P1.MI 31/05/2024 

Versión 10 Página 4 de 4 

 

 

¡Antes de imprimir este documento… piense en el medio ambiente!   
 

     Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA. 

 

 
 



https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download


 

 

 
PROCESO 

MEJORA E INNOVACIÓN 
 

  FORMATO ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ 

F9.P1.MI 31/05/2024 

Versión 10 Página 1 de 7 

 

 

¡Antes de imprimir este documento… piense en el medio ambiente!   
 

     Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA. 

ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 003 

Hora: : 8:00 AM UA1-1:00PM UA:2 -3:30PM UA:3   Fecha: 12/03/2025 

Lugar: NEIVA RURAL 4  

Dependencia que Convoca:   ADMINSSTRATIVO Y DE GESTION  

Proceso: PROMOCION Y PREVENCION   

Objetivo: 

DAR A CONOCER A LAS FAMILIAS EL PRTOCOLO DEL BUZON DE SUGERNCIAS DE 
LA CORPORACION CORMIDI CON EL FIN DE GARANTIZAR UN CANAL DE 
COMUNICACIÓN EFECTIVONQUE PERMITA LA RECEPCION , GESTION Y RESPUESTA 
OPORTUNA A SUS INQUIETUDES RECOMENDACIONES Y APORTES  

 

 

Agenda: 

 Bienvenida  
 Saludo  
 Oración  
 Socialización procolo  PQRSF  

 
 
 

Desarrollo: El día 12  de marzo del 2025 en los horarios de 8:00 AM -10:00am; 1:00pm-3:00 pm; 3:30 pm a  5.30PM 
se dio inicio al encuentro pedagógico con los diferentes grupos etarios y población desplazada 

La agente educativa, auxiliar pedagógico y apoyo psicosocial dieron un cordial saludo de bienvenida a los usuarios 
de la unidad de atención Neiva Rural 4, preguntando por el estado de ánimo y de salud de cada uno de los 
integrantes.  

La auxiliar pedagógica, realiza el llamado de asistencia al encuentro educativo, seguidamente, la auxiliar y agente 
pedagógica inician el saludo para los niños, niñas y acudientes a través de la canción “nos saludamos” dándole 
participación a los niños y niñas, posteriormente la docente respetando las creencias realizo la oración de acción de 
gracias a Dios por todas las bendiciones recibidas  

 Se Inicia el Encuentro Grupal sensibilizando sobre los derechos y garantías que tienen los usuarios del programa 
para poder construir un país mejor como seres íntegros e incluyentes. Como ejemplos de esos derechos están 
algunos muy importantes para los niños los cuales son: el derecho a la vida, la salud, la educación, la cultura, el 
cuidado, el amor, entre muchos otros más.  
 
 Se da a conocer a los usuarios mediante el protocolo del PQRS FY el formato  y del PQR de CORMIDI para proceder 
aplicar   las peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones    
 Que se interpongan en la unidad familiar.. 
Dejando el buzón en un lugar visible 
Se investigó mediante un dialogo de saberes si sabían para qué sirve el buzón de sugerencia, ¿quiénes han hecho 
uso del buzón de sugerencias? ¿Quiénes deben participar de la apertura del buzón? ¿Cada cuánto se hace la 
apertura del buzón? ¿Quién da respuesta a los PQRSF? 



 

 

 
PROCESO 

MEJORA E INNOVACIÓN 
 

  FORMATO ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ 

F9.P1.MI 31/05/2024 

Versión 10 Página 2 de 7 

 

 

¡Antes de imprimir este documento… piense en el medio ambiente!   
 

     Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA. 

La docente realiza la respectiva socialización quedándoles claro cada una de las definiciones para qué sirve el 
PQRSF, algunas consideraciones y procedimiento 
 
     
SUGERENCIA: idea que una persona o colectiva aporta para la mejor del servicio prestado  
 
QUEJA.: Muestra de insatisfacción sobre aspectos contractuales  
 
RECLAMACION: Muestra de insatisfacción sobre aspectos contractuales 
 
FELICITACION.: Expresión de alegría y satisfacción que se siente por una cosa agradable o feliz que le ha ocurrido 
a otra persona 
 
SATISFACCION: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado de un deseo o se ha obtenido 
una respuesta que cubre una necesidad  
 
PQRSF. Sigla de abreviación de las peticiones, Quejas Reclamos, sugerencias, y felicitaciones  
 
 
Es responsabilidad del agente educativo, psicólogos la colocación y permanencia, del buzón de sugerencia en un 
lugar visible a los usuarios, con la disposición permanente de bolígrafo y papel además de garantizar la custodia de 
lo en el depositado  
El buzón de sugerencia debe abrirse una vez al mes en presencia mínima de dos padres de familia y una persona 
del equipo de trabajo, los cuales realizan el conteo respectivo, para luego  diligenciar el acta correspondiente, con la 
precaución de tomar las respectivas firmas de control de recibo de la misma, Las actas elaboradas deben reposar 
en un folder de archivo de protocolo de buzón de sugerencia. 
Se promueve periódicamente el uso de buzón como un canal efectivo en pro de la mejora continua para mantener la 
calidad del servicio. 
Es importante e indispensable que el usuario se sienta atendido, escuchado, satisfecho con la seguridad de que su 
queja será tenida en cuenta             
  El PQRS debe presentarse o registrase en forma escrita en el formato 
Después de haber abierto el buzón debe ser cerrado nuevamente garantizando la custodia 
La psicóloga debe recibir, analizar el informe del PQRSF que debe enviar mensualmente a la coordinación.  
La respuesta se dará de manera personal o en un oficio donde todos los padres de familia o acudientes puedan 
obtener la información  
 
 

 

Decisiones: cumplir con todos los compromisos socializados durante el encuentro educativo   

 

 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Promover al Interior de la 
UDS el uso de buzón de 
sugerencia 

Usuarios del programa y TH Durante la vigencia de 
la prestación del 
servicio, del 
contrato41002402025 
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Entregar el registro civil 
totalmente legible sin tachones ni 
enmendaduras 

Ususrios del programa y TH Inmediatamente  sea 
registrado los niños y las 
niñas   debe ser 
entregado fotocopia al 
TH  

   

   

FIRMA ASISTENTES 

Nombre  
 

Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

    

    

    

    

    

    

    

    

Próxima reunión  
Fecha Hora Lugar 

N/A N/A N/A 

Colaborador que elabora el acta: YULI VARGAS PERDOMO  

,  
.  
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 1 

Hora: 8.:00 AM UA#1 -10: 30 AM UA#2 - 2:00 PM UA#3 Fecha: 12/03/2025 

Lugar: Parque Biblioteca de Galindo. UDS DH4 

Dependencia que Convoca: ADMINISTRATIVO Y DE GESTION -CORMIDI 

Proceso: PROMOCION Y PREVENCION 

Objetivo: 
Dar a conocer a las familias el Protocolo del buzón de sugerencias de la corporación 
CORMIDI, con el fin de garantizar un canal de comunicación efectivo que permita la recepción, 
gestión y respuesta oportuna de sus inquietudes, recomendaciones y aportes. 

Agenda: 

Agenda:  
1. Saludo  
2. Socialización del protocolo del buzón de sugerencias  
3. Apertura del buzón de sugerencias PQRSF                                  
Respuesta a las Solicitudes y Seguimiento a los PQRSF realizados por los usuarios o acudientes. 
 
Desarrollo: 
 
1. Saludo:  
La agente educativa en compañía de su auxiliar da la bienvenida a los usuarios de la UDS Dejando 
Huellas 4, mediante una actividad de integración para romper el hielo. 

 
2. Socialización del protocolo del buzón de sugerencias  
La agente educativa en compañía de su auxiliar socializo el protocolo y la importancia de 
implementar el buzón de sugerencias y dando a conocer su formato para ser implemento cada mes, 
resaltando la importancia de hacer uso de este medio para mejorar la calidad de servicio ante 
cualquier sugerencia. 
Se realizó la apertura del buzón de sugerencias en la UDS Dejando Huellas 4.  Durante la entrega 
del paquete nutricional del mes MARZO en compañía de la docente, las veedoras, quien fue 
escogido de manera aleatoria entre los demás usuarios y docentes para realizar apertura de Buzón 
de sugerencias para corroborar el número de quejas, sugerencias, reclamo y /o felicitaciones 
obtenidas del mismo. 
 
3. Apertura del Buzón de Quejas y Sugerencias: 
Revisión de las Quejas, Sugerencias, Reclamos y/o Felicitaciones en la UDS Dejando Huellas 4 
el periodo correspondiente al mes de MARZO del año, 2024 en la  
 
Seguimiento: Cada una de los PQRSF será presentado ante la entidad  
Prestadora del Servicio (EAS FUNDACIÓN ESPECIALIZADA PARA LA PRIMERA INFANCIA,  
NIÑEZ, JUVENTUD Y FAMILIA) para dar posibles soluciones. 

 

Decisiones:  
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Continuar realizando un acompañamiento cercano a cada uno de los usuarios, teniendo una buena 
disponibilidad y colaborando con sus necesidades, además manteniendo las mejores relaciones como 
hasta ahora. Los usuarios están muy agradecidos con el programa y la atención que se les está brindando. 

 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Realizar el seguimiento 
correspondiente, cuando 
existe algún registro de 
PQRSF, por parte de 
nuestros usuarios. 

Docente y Auxiliares Pedagógica. 
Fecha: 12 DE 
MARZO 2025 
 

FIRMA ASISTENTES 

Nombre  
 

Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

Ana María Luisa González D. Agente Educativo CORMIDI  

Luz Dary Hernández Tovar Auxiliar Pedagógico CORMIDI 
 

Próxima  
Fecha Hora Lugar 

N/A N/A N/A 

Colaborador que elabora el acta: ANA MARIA GONZALEZ DUSSAN -AGENTE EDUCATIVO 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 003 

Hora: 8:30 AM -10:30am de 1:00pm-3:00pm 3:30pm- 
5.30PM Fecha: 13/03/2025 

Lugar: CARRERA 3BCON CALLE 3 NEIVA RURAL 6 

Dependencia que Convoca: ADMINISTRATIVA Y DE GESTIÒN. 
Proceso: PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN 

 

 

Objetivo: 

Socializar a los usuarios de la UDS NEIVA RURAL 6 el protocolo que 
PQRFS tiene como finalidad proporcionar un instrumento que permita, 
recoger, analizar, evaluar, y tramitar las quejas, reclamaciones y 
Felicitaciones, de los beneficiarios, padres de familia, y/o acudientes. así 
mismo definir las acciones adecuadas para su resolución 

 

 

 

Agenda: 

 Saludo 
 Socialización del protocolo de PQRFS 
 Conclusiones 
 Compromisos 
 cierre 

 

 

 

 

Desarrollo: El día 13 de marzo del 2025 en los horarios de 8:30 AM -10:30am; 1:00 pm-3:00 pm; 3:30 pm a 5.30PM se dio 
inicio al encuentro pedagógico con los diferentes grupos etarios. 

La agente educativa, auxiliar pedagógico y apoyo psicosocial dieron un cordial saludo de bienvenida a los usuarios de la unidad 
de atención Neiva Rural 6 preguntando por el estado de ánimo y de salud de cada uno de los integrantes. 

La auxiliar pedagógica, realiza el llamado de asistencia al encuentro educativo, seguidamente, la auxiliar y agente pedagógica 
inician el saludo para los niños, niñas y acudientes a través de la canción “nos saludamos” dándole participación a los niños  y 
niñas, posteriormente se le orienta a los usuarios presentes que se realizara la socialización de las políticas del 
buzón de sugerencia (PQRSF), se inicia diciendo que: La Entidad Administradora del Servicio- Minuto De Dios 
De Garzón (Cormidi) concibe la participación de los miembros de la comunidad como un eje fundamental a través 
de la participación activa y responsable de buscar y analizar información, por lo tanto, comprende que la 
sociedad en general requiere de escenarios de participación legítimos en donde pueda expresar sus ideas, 
opiniones y propuestas para la construcción de espacios institucionales, sociales y culturales. 

 

En este sentido comprende que debe delinear los canales de comunicación para que los usuarios y la comunidad 

puedan expresar sus ideas y propuestas con relación a los elementos formativos asociados a los Servicios de 

atención inicial a la primera infancia. Por consiguiente, ha definido la política de Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Felicitaciones y Sugerencias (PQRFS) con el fin de construir las estrategias institucionales para la evaluación 
y mejoramiento permanente de los Servicios procedimiento para su debido manejo durante el tiempo que dure la 

prestación del servicio por Tanto la socialización de dicho procedimiento se realiza con un lenguaje claro, sencillo y de 

acuerdo a lineamientos, manuales y demás anexos enmarcados en la política de Estado de Cero a siempre 
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Posteriormente se da a conocer a los usuarios el formato del PQRFS establecido para el diligenciamiento de las peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que se interpongan en la unidad. Se les orienta pueden hacer uso de este 
mecanismo todas las personas pertenecientes al programa, Dejando el buzón en un lugar visible 
Se indago mediante un dialogo de saberes si sabían para qué sirve el buzón de sugerencia, ¿quiénes han hecho uso del buzón 
de sugerencias? ¿Quiénes deben participar de la apertura del buzón? ¿Cada cuánto se hace la apertura del buzón? ¿Quién da 
respuesta a los PQRSF? 
La docente realiza la respectiva socialización quedándoles claro cada una de las definiciones para qué sirve el PQR, algunas 
consideraciones y procedimiento 

 
Petición: Solicitud de servicio o de información en relación con los servicios prestados por el operador, o 

cualquier manifestación del usuario en relación con sus derechos. 

 
Queja: Es la manifestación de protesta, censura, descontento inconformidad que formula una persona en 

relación con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores en desarrollo de sus Actividades. 

 
Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya sea por motivo 

general o particular, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención de una solicitud. 

 
Sugerencia: propuesta que formula un usuario o institución para el mejoramiento de los servicios. 

 
Felicitación: Es  la  manifestación  que  expresa  el  agrado  o  satisfacción  con  un  funcionario  o  con 

el proceso que genera el servicio. 

PQRSF. Sigla de abreviación de las peticiones, Quejas Reclamos, sugerencias, y felicitaciones 
 

Es responsabilidad del agente educativo, psicólogos la colocación y permanencia, del buzón de sugerencia en un lugar visible a 
los usuarios, con la disposición permanente de bolígrafo y papel además de garantizar la custodia de lo depositado en el buzón 
de sugerencia, debe abrirse una vez al mes en presencia mínima de dos padres de familia y una persona del equipo de trabajo, 
los cuales realizan el conteo respectivo, para luego el diligenciar el acta correspondiente, con la precaución de tomar las 
respectivas firmas y evidencias de control de recibo de la misma, Las actas elaboradas deben reposar en una AZ de archivo de 
protocolo de buzón de sugerencia. 
La revisión mensual del buzón, debe estar documentada en el cronograma anual, debe ser socializada por todos los miembros, 
especialmente por los responsables de este envío de las quejas a la coordinación para su respectivo tramite, prioritaria la 
coordinadora y psicóloga sin embargo todo el talento humano debe conocer los procedimientos respectivos y orientar al usuario 
de forma amble y receptiva. 
Se promueve periódicamente el uso de buzón como un canal efectivo en pro de la mejora continua para mantener la calidad del 
servicio. 
Es importante e indispensable que el usuario se sienta atendido, escuchado, satisfecho con la seguridad de que su queja será 
tenida en cuenta 

El PQRSF debe presentarse o registrase en forma escrita en el formato 
Después de haber abierto el buzón debe ser cerrado nuevamente garantizando la custodia 
La psicóloga o agente educativo debe recibir, analizar el informe del PQRSF que debe enviar mensualmente a la coordinación. 
La respuesta se dará de manera personal o en un oficio donde todos los padres de familia o acudientes puedan obtener la 
información. Quedando claro los puntos se da por terminada la socialización del protocolo de PQRSF 

Queda como compromisos cumplir con todo socializados durante el encuentro educativo. 
Se da por terminada la reunión realizando los respectivos agradecimientos por la participación y colaboración. 
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Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

   

Promover al Interior de la 
UDS el uso de buzón de 
sugerencia 

Usuarios del programa y TH Durante la vigencia de 
la prestación del 
servicio, del 
contrato41002402025 

   

Entregar el registro civil 
totalmente legible sin tachones ni 
enmendaduras 

Usuarios del programa y TH Inmediatamente sea 
registrado los niños y las 
niñas debe ser 
entregado fotocopia al 
TH 

   

   

FIRMA ASISTENTES 

Nombre 
Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

    

    

    

    

    

    

    

    

 
Próxima reunión 

Fecha Hora Lugar 

N/A N/A N/A 

Colaborador que elabora el acta: María Juliana Silva Pascuas 

, 
. 
 
 
 
 
 
 
EVIDENCIA FOTOGRAFICA: 
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE LA UA1 8:30 AM A 10:30 AM 
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE LA UA2 1:00 PM A 3:30 AM 
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE LA U3 3:00 PM A 5:30 PM 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N°04 

Hora: 8:30 – 10:30 AM, 1:30 – 3:30 PM y 4:00 – 6:00 PM Fecha: 12 - 03 - 2025 

Lugar: CASETA COMUNAL SANTA LIBRADA - CARRERA 15 # 15 – 17 Uds Dejando Huella 3 

Dependencia que Convoca: Componente Administrativo y Gestión- CorMiDi 

Proceso: Promoción y Prevención 

Objetivo: 
Establecer un mecanismo eficaz para recoger, analizar y tramitar las sugerencias, quejas, 
reclamaciones y felicitaciones de los beneficiarios, padres de familia y/o acudientes, con el fin 
de mejorar la calidad del servicio prestado. 

Agenda:  

1. Saludo 
2. Socialización del protocolo PQRSF 
3. Conclusiones 
4. Compromisos 
5. Cierre. 

 
Desarrollo: 
 
Se socializó el Protocolo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) con las familias beneficiarias 
del programa, con el objetivo de informarles sobre los mecanismos disponibles para recibir sus opiniones, sugerencias y reclamos. 
 
Durante la socialización, se explicó que el PQRSF es un instrumento que permite recoger, analizar y tramitar las peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de las familias, con el fin de mejorar la calidad del servicio prestado. 
 
Se destacaron los siguientes aspectos clave del PQRSF: 
 
- Definiciones de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 
- Mecanismos para recibir opiniones y sugerencias (buzón físico, presentación personal y correo electrónico) 
- Proceso para tramitar y responder las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 
 
Las familias mostraron interés y participación durante la socialización, formulando preguntas y aclarando dudas sobre el PQRSF. 
Se les recordó que su participación y colaboración son fundamentales para mejorar la calidad del servicio y asegurar la 
satisfacción de sus necesidades. 
 
Permite que los usuarios tengan derecho a realizar solicitudes como quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones frente a la 
prestación del servicio permitiendo así mejorar los procesos de la modalidad.   
 
¿Qué definiciones o conceptos debemos tener en cuenta tanto los usuarios como el talento humano para el uso del buzón de 
sugerencias? 
 
PETICIÓN: 
Solicitud realizada por cualquier persona ante la Modalidad Medio Familiar – EIH. 
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QUEJA: 
Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica o su representante, con respecto 
a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad en desarrollo de sus funciones. 
 
RECLAMACIÓN:  
Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica, sobre el incumplimiento o 
irregularidad de alguna de las características de los servicios ofrecidos por la Entidad. 
 
SUGERENCIA:  
Idea que una persona o colectivo aporta para la mejora del servicio prestado. 
 
FELICITACIONES 
Expresión de la alegría y satisfacción que se siente por una cosa agradable o feliz que le ha ocurrido a otra persona. 
 
PQRSF: 
Sigla de abreviación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Felicitaciones. 
 
Finalmente se procede a entregar a una usuaria o acudiente un formato de PQRSF, para que lo complete y lo depositen en el 
buzón designado para tal fin, con el objetivo de evaluar y mejorar la calidad del servicio prestado. 
 
Decisiones: Las familias presentes conocieron la nueva corporación a operar “EAS- CorMiDi de Garzón “, durante este nuevo 
año preguntaron todas las inquietudes que tenían conociendo que beneficios tienen durante el programa y compromisos con la 
unidad de atención dejando Huella 3. 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Nos comprometemos a mantener un canal 
de comunicación abierto y fluido con las 
familias beneficiarias, a través del buzón 
de PQRSF, para recoger sus opiniones y 
sugerencias, y trabajar conjuntamente 
para mejorar la calidad del servicio y el 
bienestar de los niños y niñas. 

Docente y Auxiliar Pedagógica 12 - 03 - 2025 

   

FIRMA ASISTENTES 

Nombre  
 

Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

LUZ NEYDA BOBADILLA CARVAJAL Agente educativa 
 

CorMiDi 
 

 

INGRIF LORENA SÁNCHEZ SUAREZ Auxiliar Pedagógico 
CorMiDi 

 
 

  
 
 

 

Próxima reunión  
Fecha Hora Lugar 

2 ABRIL 2025 8:30 AM a 6:00 PM 
CASETA COMUNAL 

SANTA LIBRADA 
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Colaborador que elabora el acta: LUZ NEYDA BOBADILLA CARVAJAL 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 04 

Hora: 8:00 A 1:30 y 3:30 p.m.  Fecha: 12-03-2025 

Lugar: CASETA BARRIO SANTA ROSA Calle 82 con cr 2 UDS DH 5 -COMUNA 9 

Dependencia que 
Convoca: 

COMPONENTE ADMINISTRATIVO Y DE GESTION 

Proceso: PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN 

Objetivo: 

 Resolver y solucionar dudas, quejas y
sugerencias que redunden en su beneficio.

 Realizar los reconocimientos adecuados al
talento humano que será felicitado por la calidad
en la prestación del servicio, como instrumento
de mejora continua.

Durante la vigencia del contrato 41002402025 del operador CORMIDIi 
al servicio educación inicial en el hogar 2025. 

Agenda: 

Saludo 
El agente educativo en cooperación con la auxiliar pedagógica dio un cordial saludo de bienvenida 
a los usuario y padres de familia, preguntándoles el estado de ánimo y salud de cada uno de los 
integrantes.  Se realizó una Oración para dar gracias a DIOS por las bendiciones recibidas. Se 
inició el Saludo con la canción del mes “HOLA CON LAS MANOS”.   Se recuerda al grupo en 
general que día es hoy a qué fecha estamos, luego se invitaran a todos los integrantes a observar 
el estado del día y dependiendo cómo este el clima entonaremos una canción alusiva (sol solecito 
o que llueva).

 Se realizó el Llamado a Lista, acto que permitirá identificar la asistencia o inasistencia
en caso que se presente, la agente educativa o auxiliar pedagógica llamará para conocer
por qué de la inasistencia y así realizar la novedad.

  SOCIALIZACION DEL PQRS Una vez realizadas las actividades programadas la agente 
educativa junto con la auxiliar pedagógica se procedió a la socialización del formato PQRS que 
significa (Peticiones, Quejas Reclamos y felicitaciones) para garantizar la atención integral de 
nuestros niños, niñas y madres gestantes inscritos en el programa educación inicial en el hogar. 
Que todas las personas tienen derecho a presentar peticiones, felicitaciones, quejas y reclamos 
respetuosamente, se debe recibir la información por parte del usuario identificando si se trató de 
una petición, queja o reclamo o felicitación, esta puede ser verbal o escrita el talento humano de
la Unidad de servicio son las primeras responsables en recibirla y luego pasarlas a la 
coordinadora y esta deberá hacer el procedimiento adecuado al representante legal, y a obtener 
pronta solución.  
Petición es una solicitud, una información o una sugerencia verbal o escrita que se dirige a la EAS. 
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La queja es una inconformidad verbal o escrita que presenta un usuario contra la actuación de 
determinada persona. 
 Felicitaciones por la calidad en la prestación del servicio, como instrumento de mejora continua. 
El reclamo es una inconformidad verbal o escrita presentada por un usuario por la no prestación 
o por la deficiencia de un servicio a cargo de la empresa.  
Las quejas referidas a vulneraciones tendrán atención inmediata y las referidas a prestación del 
servicio tendrán un trámite de respuesta de 8 días hábiles; igualmente las recomendaciones, 
sugerencias y felicitaciones. Cuando la queja está firmada se da respuesta a quien la realiza, en 
caso de ser anónima la respuesta se fijará en la cartelera. Contados a partir de la recepción de la 
PQRS Responsable Coordinador (A) Representante Legal. 
 
La Apertura del buzón se realiza mensualmente en las diferentes UA del encuentro. 
 
 
SOLICITUD DE LA INFORMACIÓN Una vez obtenidos los reportes o informes, se relaciona la información 
brevemente en el registro de seguimiento “Reclamación”. La información proporcionada por las áreas 
comprometidas y en general todas las consideraciones que sean relevantes con la situación presentada 
serán solicitadas como parte de seguimiento. 

COMUNICADO AL BENEFICIARIO El comunicado que se emita al beneficiario que ha presentado el 
PQRS debe contener los siguientes aspectos: 
Resumen de los hechos en que se fundamenta la PQRS 
  
INFORME DE GESTION Mensualmente se recopilan la PQRS recibidos durante el mes. Al final de mes 
se presenta en forma escrita el consolidado de estos, para evaluar el impacto en la prestación del servicio 
y así determinar las correcciones o acciones correctivas que se ameritan para realizar un mejoramiento 
en el desarrollo del programa. 
 
 
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO: La oficina principal está ubicada en la carrera 5b # 22- 
43 Barrio Sevilla-Neiva Huila, será la responsable de la recepción y el trámite de estas PQRFS, 
presentadas por las familias, niños, niñas y comunidades. En todos los casos se dará respuesta 
escrita a cada situación con el propósito de mejorar la calidad del servicio, buscando siempre la 
satisfacción del cliente. 
 
SEGUIMIENTO Y MONITOREO: 
 
Corresponde a las directivas de CORMIDI monitorear la calidad del servicio y la satisfacción del 
usuario desde un punto de vista técnico, para lo cual evaluará la cobertura, funcionamiento, 
eficacia de los procesos del trámite de quejas y reclamos, de tal manera que se puedan definir 
estrategias que garanticen el mejoramiento de la calidad del servicio. 
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Cuando la queja no es solucionada, es repetitiva y no queda plenamente satisfecha la comunidad, 
se citará por parte de la Gerencia de la Corporación a los responsables de la Administración del 
servicio de atención, para que como última instancia resuelvan y tomen los correctivos pertinentes. 
 
Los usuarios podrán comunicarse a la línea telefónica de CORMIDI, cuando lo requieran dentro 
de los horarios establecidos. 
 
Una vez dada solución a la queja interpuesta por el usuario, se dará respuesta por escrito. 
 
 
INSTRUMENTOS PARA RECEPCION TRÁMITE Y RESPUESTA A PQRSF DE LOS 
USUARIOS. 
    
RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS. 
 
- 1. Formato de recepción de PQRFS 
- 2. Acta para apertura de buzón de sugerencia 
- 3. Buzón de sugerencias, ubicado en el sitio establecido 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Conclusión: a  los padres y acudientes les quedo claro la importancia de uso del PQRS y los 
formatos a diligenciar. 

Compromisos / tareas 1. Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Entregar los documentos 
Actualizados de los 
usuarios. 

Familias usuarias 
 Durante la ejecución 
del contrato 

Cumplir con la asistencia 
programada por unidades 
de 

       Familias usuarias y equipo profesional. 

Durante la ejecución 
del contrato 
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Atención. 

Participar el uso del PQRS        Familias usuarias 
Durante la ejecución 
del contrato 

          

   

FIRMA ASISTENTES 

Nombre  
 

Cargo o rol / 
Dependencia 

Entidad Firma 

Ederle Magaly Bacca Ramírez Agente educativa CORMIDI 
Ederle Magaly Bacca 
Ramírez 

Lucy Inés Vanegas Sánchez  Auxiliar pedagógica CORMIDI 
Lucy Inés Vanegas 
Sánchez 

    

Próxima reunión: 0 -2025 
Fecha Hora Lugar 

  UDS D.H 5 

  

  

 
Evidencias fotográficas DEJANDO HUELLAS 5 – UA1- UA2 Y UA3 

 
 

 
 
 
 

 
 

 
 

  

 

 
 

 



https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 4 

Hora:  8:00 A 1:30 y 3:30 p.m. Fecha: 13-03-2025 

Lugar: UDS DEJANDO HUELLAS 6 COMUNA 9 

Dependencia que Convoca: EIH – GA DH6 

Proceso: PROMOCIÓN Y PREVENCIÓN 

Objetivo: 

 

Socializar el proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) 
del servicio en la Modalidad Educación Inicial en Hogar DEJANDO HUELLAS 
6, con el fin de garantizar la participación activa de las familias y asegurar la 
mejora continua del servicio. Durante la vigencia del contrato 41002402025 
del operador CorMiDi al servicio educación inicial en el hogar 2025. 

 
 

Agenda:  

 

 Bienvenida e introducción. 

 Explicación sobre el sistema PQRS. 

 Procedimiento para realizar una PQRS. 

 Canales de comunicación disponibles. 

 Resolución de dudas y preguntas. 

 Compromisos y acuerdos finales.  

 

Desarrollo:  

 

La Agente Educativo Junto  con la Auxiliar Pedagógica dio un cordial saludo de bienvenida al 

usuario y padres de familia, preguntándoles el estado de ánimo y salud de cada uno de los 

presentes. Se realizó una Oración para dar gracias a DIOS por las bendiciones recibidas. 

Seguidamente se da inició el Saludo con la canción del mes “CON UNA MANO NOS 

SALUDAMOS”.  Se realizó el Llamado a Lista, acto que permitirá identificar la asistencia o 

inasistencia en caso que se presente, la agente educativa o auxiliar pedagógica llamará para 
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conocer por qué de la inasistencia y así realizar la novedad. 

Se da apertura a la reunión con una bienvenida a las familias asistentes, explicando la 

importancia del encuentro y el objetivo de la Socialización en el proceso de Peticiones, Quejas, 

Reclamos y Sugerencias (PQRS) del servicio en la Modalidad Familiar en el Hogar – FAMMI del ICBF, 

con el fin de garantizar la participación activa de las familias y asegurar la mejora continua del servicio. 

Durante la vigencia del contrato 41002402025 del operador CorMiDi al servicio educación inicial en el 

hogar 2025.Se resalta el derecho de los beneficiarios a expresar sus inquietudes y contribuir a la 

mejora del servicio.  Seguidamente se da la explicación sobre el sistema PQRS. Se define qué 

es una Petición, Queja, Reclamo y Sugerencia (PQRS): 

 

 PETICIÓN: Solicitud de información o acceso a un servicio. 

 

 QUEJA: Manifestación de inconformidad por la atención o servicio recibido. 

 

 RECLAMO: Exigencia de cumplimiento de derechos o compromisos. 

 

 SUGERENCIA: Propuesta de mejora en la prestación del servicio. 

 

Es de anotar que este Procedimiento nos sirve  para realizar una PQRS teniendo en cuenta los 

siguientes aspectos: 

 

1. Identificación del tipo de solicitud. 

2. Presentación de la PQRS a través de los canales establecidos. 

3. Recepción y asignación del caso a la entidad responsable. 

4. Análisis, respuesta y seguimiento del caso. 

es de aclarar que los Canales de comunicación disponibles siempre estarán prestos a atender a 

la comunidad: como lo es la  Línea telefónica del ICBF, las Oficinas físicas de atención, el  

Correo electrónico institucional. Y también se realizan una serie de Encuestas y reuniones de 

socialización. Y es muy importante también El Buzón de sugerencias en los puntos de atención. 
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Para finalizar Se refuerza la importancia de utilizar el sistema PQRS de manera efectiva para 

garantizar un mejor servicio y fortalecer la comunicación entre las familias y el programa. Debido 

a que Una vez dada solución a la queja interpuesta por el usuario, se dará respuesta por escrito. 

INSTRUMENTOS PARA RECEPCION TRÁMITE Y RESPUESTA A PQRSF DE LOS 

USUARIOS. RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS. 

 

 1. Formato de recepción de PQRFS –  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Acta para apertura de buzón de sugerencia – 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 3. Buzón de sugerencias, ubicado en el sitio establecido. 
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Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Las familias se comprometen a 

utilizar adecuadamente los 

canales de PQRS. 

Usuarios y acudientes 
Próximo encuentro 

13/03/25 

La entidad asegurará la 

respuesta oportuna a las 

solicitudes recibidas. 

 

Usuarios y acudientes Durante el contrato 

Se programarán reuniones 

periódicas para evaluar las 

mejoras en el servicio. 

 

TALENTO HUMANO Durante el contrato 

FIRMA ASISTENTES 
Nombre  

 
Cargo o rol / 
Dependencia 

Entidad Firma 

 
LEIDY VANESSA CARDOZO 

PACHECO 
 

Agente educativa CORMIDI 
 

 
NANCY GONZALEZ 

 
Auxiliar pedagógica CORMIDI 

 

    

    

    

    

    

Próxima reunión  
Fecha Hora Lugar 

   
Colaborador que elabora el 
acta: 

AGENTE EDUCATIVA  
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REGISTRO DE ASISTENCIA. 
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EVIDENCIA FOTOGRAFICA. 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 

Hora: 8:00am Fecha: 13/03/2025 

Lugar: Calle 18 con carrera 50 Parque metropolitano barrio Víctor Félix – GA Construyendo futuro 
con amor 2 

Dependencia que Convoca: Componente Administrativo y de gestión 

Proceso: Promoción y prevención 

 

 

Objetivo: 

Socializar el protocolo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Felicitaciones (PQRSF) con los participantes de la UA1 , con el fin de 

garantizar su correcta aplicación y promover la participación de los diferentes 
actores en la mejora del programa. 

Agenda: 
 

 

 Bienvenida e introducción. 

 Explicación sobre el sistema PQRS. 

 Procedimiento para realizar una PQRS. 

 Canales de comunicación disponibles. 

 Compromisos y acuerdos finales. 

 

Siendo las 8:30 am del día jueves 13 de marzo del presente año, se lleva a cabo la socialización 
del protocolo de PQRSF, este siendo socializados a los participantes del encuentro de la UA 1 
del grupo de atención construyendo futuros con amor 2. 

Inicialmente se informa que dicho protocolo tiene el propósito de fortalecer la comunicación, 
garantizando un canal efectivo de participación y mejora continua. 

 

A continuación, se da paso a la explicación de los conceptos de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones, partiendo de la actividad, cómo me comunico yo 

 

 Procedimiento para la Radicación de PQRSF: Canales de recepción (presencial, 
digital, buzón físico, entre otros) y pasos a seguir. 

 Tiempos de Respuesta y Seguimiento: Plazos establecidos para la atención de cada 
tipo de solicitud y mecanismos de seguimiento. 

 Roles y Responsabilidades: Funciones de los encargados de gestionar las PQRSF 
dentro de la institución. 

 Casos de Ejemplo y Resolución de Dudas: Presentación de casos prácticos y espacio 
para preguntas de los asistentes. 
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Es de anotar que este Procedimiento nos sirve para realizar una PQRS teniendo en cuenta los 
siguientes aspectos: 

 

1. Identificación del tipo de solicitud. 
 

2. Presentación de la PQRS a través de los canales establecidos. 
 

3. Recepción y asignación del caso a la entidad responsable. 
 

4. Análisis, respuesta y seguimiento del caso 
 

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS: 
 

 Se acordó reforzar la difusión del protocolo a través de carteleras. 
 Se estableció un punto de contacto específico para la gestión de PQRSF. 
 Se invitó a todos los participantes a hacer uso del mecanismo de PQRSF de manera 

responsable y constructiva clara y respetuosa para una gestión adecuada. 
 

FIRMA DE ASISTENTES: 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Entregar la documentación 
completa de los usuarios. Usuarios y acudientes 

Próximo encuentro 
20/03/25 

Seguir los canales de 
comunicación Usuarios y acudientes Durante el contrato 

   

   

   

FIRMA ASISTENTES 

Nombre Cargo o rol / 
Dependencia Entidad Firma 

Stephania Sanchez Carvajal Agente educativa CORMIDI  

Irma muñoz Auxiliar pedagógica CORMIDI  
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Próxima reunión 
Fecha Hora Lugar 

20/03/25   

Colaborador que elabora el 
acta: AGENTE EDUCATIVA 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 

Hora: 10:00am Fecha: 13/03/2025 

Lugar: Calle 18 con carrera 50 Parque metropolitano, barrio Víctor Félix – GA Construyendo 
futuro con amor 2 

Dependencia que Convoca: COMPONENTE ADMINISTRATIVO Y DE GESTIÓN  

Proceso: PROMOCION Y PREVENCIÓN  

 

 

Objetivo: 

Socializar el protocolo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Felicitaciones (PQRSF) con los participantes de la UA 3 , con el fin de 

garantizar su correcta aplicación y promover la participación de los diferentes 
actores en la mejora del programa. 

Agenda: 
 

 

 Bienvenida e introducción. 

 Explicación sobre el sistema PQRS. 

 Procedimiento para realizar una PQRS. 

 Canales de comunicación disponibles. 

 Compromisos y acuerdos finales. 

 

Siendo las 4:00 pm del día jueves 13 de marzo del presente año, se lleva a cabo la socialización 
del protocolo de PQRSF, este siendo socializados a los participantes del encuentro de la UA 3 
del grupo de atención construyendo futuros con amor 2. 

Inicialmente se informa que dicho protocolo tiene el propósito de fortalecer la comunicación, 
garantizando un canal efectivo de participación y mejora continua. 

 

A continuación, se da paso a la explicación de los conceptos de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones, partiendo de la actividad, cómo me comunico yo 

 

 Procedimiento para la Radicación de PQRSF: Canales de recepción (presencial, 
digital, buzón físico, entre otros) y pasos a seguir. 

 Tiempos de Respuesta y Seguimiento: Plazos establecidos para la atención de cada 
tipo de solicitud y mecanismos de seguimiento. 

 Roles y Responsabilidades: Funciones de los encargados de gestionar las PQRSF 
dentro de la institución. 

 Casos de Ejemplo y Resolución de Dudas: Presentación de casos prácticos y espacio 
para preguntas de los asistentes. 
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Es de anotar que este Procedimiento nos sirve para realizar una PQRS teniendo en cuenta los 
siguientes aspectos: 

 

1. Identificación del tipo de solicitud. 
 

2. Presentación de la PQRS a través de los canales establecidos. 
 

3. Recepción y asignación del caso a la entidad responsable. 
 

4. Análisis, respuesta y seguimiento del caso 
 

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS: 
 

 Se acordó reforzar la difusión del protocolo a través de carteleras. 
 Se estableció un punto de contacto específico para la gestión de PQRSF. 
 Se invitó a todos los participantes a hacer uso del mecanismo de PQRSF de manera 

responsable y constructiva clara y respetuosa para una gestión adecuada. 
 

FIRMA DE ASISTENTES: 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Entregar la documentación 
completa de los usuarios. Usuarios y acudientes 

Próximo encuentro 
20/03/25 

Seguir los canales de 
comunicación Usuarios y acudientes Durante el contrato 

   

   

   

FIRMA ASISTENTES 

Nombre Cargo o rol / 
Dependencia Entidad Firma 

Stephania Sanchez Carvajal Agente educativa CORMIDI  

Irma muñoz Auxiliar pedagógica CORMIDI  
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Próxima reunión 
Fecha Hora Lugar 

20/03/25   

Colaborador que elabora el 
acta: AGENTE EDUCATIVA 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 

Hora: 10:00am Fecha: 13/03/2025 

Lugar: Calle 18 con carrera 50 Parque metropolitano barrio Víctor Félix – GA Construyendo futuro 
con amor 2 

Dependencia que Convoca: Componente administrativo y de gestión 

Proceso: Promoción y prevención 

 

 

Objetivo: 

Socializar el protocolo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Felicitaciones (PQRSF) con los participantes de la UA 2 , con el fin de 

garantizar su correcta aplicación y promover la participación de los diferentes 
actores en la mejora del programa. 

Agenda: 
 

 

 Bienvenida e introducción. 

 Explicación sobre el sistema PQRS. 

 Procedimiento para realizar una PQRS. 

 Canales de comunicación disponibles. 

 Compromisos y acuerdos finales. 

 

Siendo las 10:00 pm del día jueves 13 de marzo del presente año, se lleva a cabo la 
socialización del protocolo de PQRSF, este siendo socializados a los participantes del 
encuentro de la UA 2 del grupo de atención construyendo futuros con amor 2. 

Inicialmente se informa que dicho protocolo tiene el propósito de fortalecer la comunicación, 
garantizando un canal efectivo de participación y mejora continua. 

 

A continuación, se da paso a la explicación de los conceptos de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones, partiendo de la actividad, cómo me comunico yo 

 

 Procedimiento para la Radicación de PQRSF: Canales de recepción (presencial, 
digital, buzón físico, entre otros) y pasos a seguir. 

 Tiempos de Respuesta y Seguimiento: Plazos establecidos para la atención de cada 
tipo de solicitud y mecanismos de seguimiento. 

 Roles y Responsabilidades: Funciones de los encargados de gestionar las PQRSF 
dentro de la institución. 

 Casos de Ejemplo y Resolución de Dudas: Presentación de casos prácticos y espacio 
para preguntas de los asistentes. 
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Es de anotar que este Procedimiento nos sirve para realizar una PQRS teniendo en cuenta los 
siguientes aspectos: 

 

1. Identificación del tipo de solicitud. 
 

2. Presentación de la PQRS a través de los canales establecidos. 
 

3. Recepción y asignación del caso a la entidad responsable. 
 

4. Análisis, respuesta y seguimiento del caso 
 

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS: 
 

 Se acordó reforzar la difusión del protocolo a través de carteleras. 
 Se estableció un punto de contacto específico para la gestión de PQRSF. 
 Se invitó a todos los participantes a hacer uso del mecanismo de PQRSF de manera 

responsable y constructiva clara y respetuosa para una gestión adecuada. 
 

FIRMA DE ASISTENTES: 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Entregar la documentación 
completa de los usuarios. Usuarios y acudientes 

Próximo encuentro 
20/03/25 

Seguir los canales de 
comunicación Usuarios y acudientes Durante el contrato 

   

   

   

FIRMA ASISTENTES 

Nombre Cargo o rol / 
Dependencia Entidad Firma 

Stephania Sanchez Carvajal Agente educativa CORMIDI  

Irma muñoz Auxiliar pedagógica CORMIDI  
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Próxima reunión 
Fecha Hora Lugar 

20/03/25   

Colaborador que elabora el 
acta: AGENTE EDUCATIVA 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 1 

Hora: 8:00 am – 10:00 am Fecha: 13/03/2025 

Lugar: CASETA COMUNAL 11 DE NOVIEMBRE: UA_1 

Dependencia que Convoca: COMPONENTE ADMINISTRATIVO Y DE GESTIÓN 

Proceso: Promoción y prevención 

Objetivo: 

Socializar a usuarios y acudientes el protocolo P.Q.R.S.F. que permite cualificar la atención 

a los ciudadanos, atender adecuadamente sus inquietudes y solicitudes y 

convertir la información en un instrumento esencial para la toma de decisiones 

 

Agenda: 

1. Saludo y agradecimiento por la asistencia. 
2. Socialización de los objetivos 

3. Dinámica de socialización del protocolo P.Q.R.S.F. 

4. Preguntas y respuestas 
5. Decisiones 
6. Firmas de asistencia y registro fotográfico 

 

Desarrollo:  

Siendo las 8 :00 am se da inicio al encuentro grupal de la UA 1 a cargo de la Agente Educativa María Fernanda Castro y la 

Auxiliar Pedagógica Dannia Zuleta en representación de la Corporación el Minuto de Dios de Garzón. 

1. Inicialmente se comparte a los usuarios y acudientes el objetivo del encuentro orientado a socializar el protocolo 

P.Q.R.S.F. que permite cualificar la atención a los ciudadanos, atender adecuadamente sus inquietudes 

y solicitudes y convertir la información en un instrumento esencial para la toma de decisiones, que 

permitan brindar una atención de calidad y oportuna a los niños, niñas y mujeres gestantes. 

2. 2. Seguidamente se socializa a los participantes el protocolo de buzón de sugerencias utilizando como 

estrategia el juego “El cubo loco”, dinámica en la que los participantes destapaban las estrellas puestas 

en el mural de acuerdo al color que indicaba el cubo, las cuales contenían preguntas que permitieron 

socializar los siguientes aspectos: 

SIGNIFICADO DE LAS SIGLAS P.Q.R.S.F. 

PQRSF es la sigla que recoge las 5 expresiones típicas que un usuario hace sobre su percepción del 

servicio. Corresponde a la abreviatura de petición, queja, reclamo, sugerencia y felicitación. 

INTENCIONALIDAD DEL PROTOCOLO 
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 Este manual se elaboró a la luz del Sistema de calidad del ICBF; en él busca garantizar la recepción, 

tratamiento y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias, en el marco de 

la ejecución del objeto contractual, cuya prestación del servicio de atención al ciudadano debe 

propender porque se garantice el ejercicio de los derechos y libertades de los niños, niñas y adolescentes 

establecidos en la Ley 1098 de 2006 y en la Ley 1804 de 2016 de Atención Integral a la Primera Infancia. 

PROCEDIEMIENTO 

Definición del proceso de recepción, trámite y respuesta a quejas y reclamos de los clientes de la red de 

servicios 

 

DEFINICIÓN: El proceso de trámite de quejas y reclamos se constituye en el mecanismo formal para la 

solución de puntos de diferencia entre los usuarios y el modelo de prestación de servicios en cualquiera de 

los atributos de calidad definidos en el Sistema de Gestión de Calidad por el ICBF, de acuerdo a estándares 

establecidos en los Manuales Operativos de la Atención Integral a la primera Infancia. Su implementación 

se realiza en cumplimiento de la Versión vigente. 

 

La Apertura del buzón se realiza mensualmente en los diferentes puntos de encuentro en la zona Urbana 

y Rural del municipio y una vez se da respuesta, se archiva en una carpeta establecida para tal efecto. 

Acorde a la situación se realizará seguimiento evaluación a este procedimiento, el cual será un instrumento 

importante para analizar las causas repetitivas de quejas y agilizará los correctivos necesarios con el 

propósito de continuar con una excelente prestación de todos los servicios. 

En el marco de las acciones del Comité de Control Social, se recepcionan igualmente PQRFS, a las cuales 

se les dará tramite inmediato. 

 

SEGUIMIENTO Y MONITOREO 
 
Corresponde a las directivas de CorMiDi monitorear la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

desde un punto de vista técnico, para lo cual evaluará la cobertura, funcionamiento, eficacia de los 

procesos del trámite de quejas y reclamos, de tal manera que se puedan definir estrategias que garanticen 

el mejoramiento de la calidad del servicio. 

 

Cuando la queja no es solucionada, es repetitiva y no queda plenamente satisfecha la comunidad, se citará 

por parte de la Gerencia de la Corporación a los responsables de la Administración del servicio de atención, 

para que como última instancia resuelvan y tomen los correctivos pertinentes. 

 
Los usuarios podrán comunicarse a la línea telefónica de CorMiDi, cuando lo requieran dentro de los 

horarios establecidos. 

 

Una vez dada solución a la queja interpuesta por el usuario, se dará respuesta por escrito. 

http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/ley_1098_2006.htm#1
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INSTRUMENTOS PARA RECEPCION TRÁMITE Y RESPUESTA A PQRSF DE LOS USUARIOS 
 
 
RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS. 
 

1. Formato de recepción de PQRFS 

2. Acta para apertura de buzón de sugerencia 

3. Buzón de sugerencias, ubicado en el sitio establecido. 

Preguntas y respuestas: 

 

Seguidamente, se ofrece un espacio para preguntas por parte de las personas que participaron de la socialización mostrando 

agradecimientos por el apoyo y el trabajo articulado. 

En este punto los participantes expresan que la información ha sido clara y de gran utilidad, comprenden la 

importancia del proceso de recepción de quejas y reclamos como una oportunidad de participación donde se 

da respuesta a sus inquietudes y se favorece la atención oportuna. 

Para finalizar la jornada se hace firmar la asistencia 

 

Siendo las 10:00 am se da por terminado el encuentro grupal, agradeciendo la asistencia y participación. 
 

Decisiones: Se hace énfasis a los participantes en el compromiso que tiene Cormidi con el servicio para 

Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio 

ANEXOS: Listado de asistencia de los participantes y evidencias fotográficas. 

 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Dar solución a los puntos de 

diferencia entre los usuarios 

y el modelo de prestación de 

servicios en cualquiera de los 

atributos de calidad 

definidos en el Sistema de 

Gestión de Calidad por el 

ICBF, de acuerdo a 

estándares establecidos en 

Operador 

Equipo Interdisciplinario 

Vigencia del 

contrato 
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los Manuales Operativos de 

la Atención Integral a la 

Primera Infancia. 

FIRMA ASISTENTES 

Nombre  
 

Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

MARIA FERNANDA CASTRO BARRERA AGENTE EDUCATIVA CORMIDI  

DANNIA ZULETA AUX. PEDAGOGICA CORMIDI 
 

PILAR CLAROS OROZCO PROFESIONAL PSICOSOCIAL CORMIDI 
 

Próxima reunión 
Fecha Hora Lugar 

20/03/2025 8.00 AM 
CASETA COMUNAL 11 

DE NOVIEMBRE 

Colaborador que elabora el acta: MARIA FERNANDA CASTRO BARRERA 

 

 

EVIDENCIAS FOTOGRÁFICAS 
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LISTADO DE ASISTENCIA 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 1 

Hora: 10:30 am – 12:30 pm Fecha: 13/03/2025 

Lugar: CASETA COMUNAL 11 DE NOVIEMBRE: UA_2 

Dependencia que Convoca: COMPONENTE ADMINISTRATIVO Y DE GESTIÓN 

Proceso: Promoción y prevención 

Objetivo: 

Socializar a usuarios y acudientes el protocolo P.Q.R.S.F. que permite cualificar la atención 

a los ciudadanos, atender adecuadamente sus inquietudes y solicitudes y 

convertir la información en un instrumento esencial para la toma de decisiones 

 

Agenda: 

1. Saludo y agradecimiento por la asistencia. 
2. Socialización de los objetivos 

3. Dinámica de socialización del protocolo P.Q.R.S.F. 

4. Preguntas y respuestas 
5. Decisiones 
6. Firmas de asistencia y registro fotográfico 

 

Desarrollo:  

Siendo las 1 0 :30 am se da inicio al encuentro grupal de la UA 2  a cargo de la Agente Educativa María Fernanda Castro y la 

Auxiliar Pedagógica Dannia Zuleta en representación de la Corporación el Minuto de Dios de Garzón. 

1. Inicialmente se comparte a los usuarios y acudientes el objetivo del encuentro orientado a socializar el protocolo 

P.Q.R.S.F. que permite cualificar la atención a los ciudadanos, atender adecuadamente sus inquietudes 

y solicitudes y convertir la información en un instrumento esencial para la toma de decisiones, que 

permitan brindar una atención de calidad y oportuna a los niños, niñas y mujeres gestantes. 

2. 2. Seguidamente se socializa a los participantes el protocolo de buzón de sugerencias utilizando como 

estrategia el juego “El cubo loco”, dinámica en la que los participantes destapaban las estrellas puestas 
en el mural de acuerdo al color que indicaba el cubo, las cuales contenían preguntas que permitieron 

socializar los siguientes aspectos: 

SIGNIFICADO DE LAS SIGLAS P.Q.R.S.F. 

PQRSF es la sigla que recoge las 5 expresiones típicas que un usuario hace sobre su percepción del 

servicio. Corresponde a la abreviatura de petición, queja, reclamo, sugerencia y felicitación. 

INTENCIONALIDAD DEL PROTOCOLO 
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 Este manual se elaboró a la luz del Sistema de calidad del ICBF; en él busca garantizar la recepción, 

tratamiento y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias, en el marco de 

la ejecución del objeto contractual, cuya prestación del servicio de atención al ciudadano debe 

propender porque se garantice el ejercicio de los derechos y libertades de los niños, niñas y adolescentes 

establecidos en la Ley 1098 de 2006 y en la Ley 1804 de 2016 de Atención Integral a la Primera Infancia. 

PROCEDIEMIENTO 

 

Definición del proceso de recepción, trámite y respuesta a quejas y reclamos de los clientes de la red de 

servicios 

 

DEFINICIÓN: El proceso de trámite de quejas y reclamos se constituye en el mecanismo formal para la 

solución de puntos de diferencia entre los usuarios y el modelo de prestación de servicios en cualquiera de 

los atributos de calidad definidos en el Sistema de Gestión de Calidad por el ICBF, de acuerdo a estándares 

establecidos en los Manuales Operativos de la Atención Integral a la primera Infancia. Su implementación 

se realiza en cumplimiento de la Versión vigente. 

 

La Apertura del buzón se realiza mensualmente en los diferentes puntos de encuentro en la zona Urbana 

y Rural del municipio y una vez se da respuesta, se archiva en una carpeta establecida para tal efecto. 

Acorde a la situación se realizará seguimiento evaluación a este procedimiento, el cual será un instrumento 

importante para analizar las causas repetitivas de quejas y agilizará los correctivos necesarios con el 

propósito de continuar con una excelente prestación de todos los servicios. 

En el marco de las acciones del Comité de Control Social, se recepcionan igualmente PQRFS, a las cuales 

se les dará tramite inmediato. 

 

SEGUIMIENTO Y MONITOREO 
 
Corresponde a las directivas de CorMiDi monitorear la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

desde un punto de vista técnico, para lo cual evaluará la cobertura, funcionamiento, eficacia de los 

procesos del trámite de quejas y reclamos, de tal manera que se puedan definir estrategias que garanticen 

el mejoramiento de la calidad del servicio. 

 

Cuando la queja no es solucionada, es repetitiva y no queda plenamente satisfecha la comunidad, se citará 

por parte de la Gerencia de la Corporación a los responsables de la Administración del servicio de atención, 

para que como última instancia resuelvan y tomen los correctivos pertinentes. 

 

Los usuarios podrán comunicarse a la línea telefónica de CorMiDi, cuando lo requieran dentro de los 

horarios establecidos. 

http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/ley_1098_2006.htm#1
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Una vez dada solución a la queja interpuesta por el usuario, se dará respuesta por escrito. 

 

 

INSTRUMENTOS PARA RECEPCION TRÁMITE Y RESPUESTA A PQRSF DE LOS 
USUARIOS. 

 
 
RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS. 
 

1. Formato de recepción de PQRFS 

2. Acta para apertura de buzón de sugerencia 

3. Buzón de sugerencias, ubicado en el sitio establecido. 

3. Preguntas y respuestas: 

 

Seguidamente, se ofrece un espacio para preguntas por parte de las personas que participaron de la socialización mostrando 

agradecimientos por el apoyo y el trabajo articulado. 

En este punto los participantes expresan que la información ha sido clara y de gran utilidad, comprenden la 

importancia del proceso de recepción de quejas y reclamos como una oportunidad de participación donde se 

da respuesta a sus inquietudes y se favorece la atención oportuna. 

Para finalizar la jornada se hace firmar la asistencia 

 

Siendo las 12:30 pm se da por terminado el encuentro grupal, agradeciendo la asistencia y participación. 

 

Decisiones: Se hace énfasis a los participantes en el compromiso que tiene Cormidi con el servicio para 

Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio 

ANEXOS: Listado de asistencia de los participantes y evidencias fotográficas. 

 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Dar solución a los puntos de 

diferencia entre los usuarios 

y el modelo de prestación de 

servicios en cualquiera de los 

atributos de calidad 

Operador 

Equipo Interdisciplinario 

Vigencia del 

contrato 
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definidos en el Sistema de 

Gestión de Calidad por el 

ICBF, de acuerdo a 

estándares establecidos en 

los Manuales Operativos de 

la Atención Integral a la 

Primera Infancia. 

FIRMA ASISTENTES 

Nombre  
 

Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

MARIA FERNANDA CASTRO BARRERA AGENTE EDUCATIVA CORMIDI  

DANNIA ZULETA AUX. PEDAGOGICA CORMIDI 
 

PILAR CLAROS OROZCO PROFESIONAL PSICOSOCIAL CORMIDI 
 

Próxima reunión 
Fecha Hora Lugar 

20/03/2025 10.30 AM 
CASETA COMUNAL 11 

DE NOVIEMBRE 

Colaborador que elabora el acta: MARIA FERNANDA CASTRO BARRERA 

 

 

EVIDENCIAS FOTOGRÁFICAS 
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LISTADO DE ASISTENCIA 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 1 

Hora: 2:00 pm – 4:00 pm Fecha: 13/03/2025 

Lugar: CASETA COMUNAL 11 DE NOVIEMBRE: UA_3 

Dependencia que Convoca: COMPONENTE ADMINISTRATIVO Y DE GESTIÓN 

Proceso: Promoción y prevención 

Objetivo: 

Socializar a usuarios y acudientes el protocolo P.Q.R.S.F. que permite cualificar la atención 

a los ciudadanos, atender adecuadamente sus inquietudes y solicitudes y 

convertir la información en un instrumento esencial para la toma de decisiones 

 

Agenda: 

1. Saludo y agradecimiento por la asistencia. 
2. Socialización de los objetivos 

3. Dinámica de socialización del protocolo P.Q.R.S.F. 

4. Preguntas y respuestas 
5. Decisiones 
6. Firmas de asistencia y registro fotográfico 

 
Desarrollo:  

Siendo las 2 :00 pm se da inicio al encuentro grupal de la UA 3  a cargo de la Agente Educativa María Fernanda Castro y la 

Auxiliar Pedagógica Dannia Zuleta en representación de la Corporación el Minuto de Dios de Garzón. 

1. Inicialmente se comparte a los usuarios y acudientes el objetivo del encuentro orientado a  socializar el protocolo 

P.Q.R.S.F. que permite cualificar la atención a los ciudadanos, atender adecuadamente sus inquietudes 

y solicitudes y convertir la información en un instrumento esencial para la toma de decisiones, que 

permitan brindar una atención de calidad y oportuna a los niños, niñas y mujeres gestantes. 

2. 2. Seguidamente se socializa a los participantes el protocolo de buzón de sugerencias utilizando como 

estrategia el juego “El cubo loco”, dinámica en la que los participantes destapaban las estrellas puestas 

en el mural de acuerdo al color que indicaba el cubo, las cuales contenían preguntas que permitieron 

socializar los siguientes aspectos: 

SIGNIFICADO DE LAS SIGLAS P.Q.R.S.F. 

PQRSF es la sigla que recoge las 5 expresiones típicas que un usuario hace sobre su percepción del 

servicio. Corresponde a la abreviatura de petición, queja, reclamo, sugerencia y felicitación. 

INTENCIONALIDAD DEL PROTOCOLO 
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 Este manual se elaboró a la luz del Sistema de calidad del ICBF; en él busca garantizar la recepción, 

tratamiento y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias, en el marco de 

la ejecución del objeto contractual, cuya prestación del servicio de atención al ciudadano debe 

propender porque se garantice el ejercicio de los derechos y libertades de los niños, niñas y adolescentes 

establecidos en la Ley 1098 de 2006 y en la Ley 1804 de 2016 de Atención Integral a la Primera Infancia. 

PROCEDIEMIENTO 

 

Definición del proceso de recepción, trámite y respuesta a quejas y reclamos de los clientes de la red de 

servicios 

 

DEFINICIÓN: El proceso de trámite de quejas y reclamos se constituye en el mecanismo formal para la 

solución de puntos de diferencia entre los usuarios y el modelo de prestación de servicios en cualquiera de 

los atributos de calidad definidos en el Sistema de Gestión de Calidad por el ICBF, de acuerdo a estándares 

establecidos en los Manuales Operativos de la Atención Integral a la primera Infancia. Su implementación 

se realiza en cumplimiento de la Versión vigente. 

 

La Apertura del buzón se realiza mensualmente en los diferentes puntos de encuentro en la zona Urbana 

y Rural del municipio y una vez se da respuesta, se archiva en una carpeta establecida para tal efecto. 

Acorde a la situación se realizará seguimiento evaluación a este procedimiento, el cual será un instrumento 

importante para analizar las causas repetitivas de quejas y agilizará los correctivos necesarios con el 

propósito de continuar con una excelente prestación de todos los servicios. 

En el marco de las acciones del Comité de Control Social, se recepcionan igualmente PQRFS, a las cuales 

se les dará tramite inmediato. 

 

SEGUIMIENTO Y MONITOREO 

 

Corresponde a las directivas de CorMiDi monitorear la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

desde un punto de vista técnico, para lo cual evaluará la cobertura, funcionamiento, eficacia de los 

procesos del trámite de quejas y reclamos, de tal manera que se puedan definir estrategias que garanticen 

el mejoramiento de la calidad del servicio. 

 

Cuando la queja no es solucionada, es repetitiva y no queda plenamente satisfecha la comunidad, se citará 

por parte de la Gerencia de la Corporación a los responsables de la Administración del servicio de atención, 

para que como última instancia resuelvan y tomen los correctivos pertinentes. 

 

Los usuarios podrán comunicarse a la línea telefónica de CorMiDi, cuando lo requieran dentro de los 

horarios establecidos. 

http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/ley_1098_2006.htm#1
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Una vez dada solución a la queja interpuesta por el usuario, se dará respuesta por escrito. 

 

 

INSTRUMENTOS PARA RECEPCION TRÁMITE Y RESPUESTA A PQRSF DE LOS USUARIOS. 

 

 

RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS. 

 

1. Formato de recepción de PQRFS 

2. Acta para apertura de buzón de sugerencia 

3. Buzón de sugerencias, ubicado en el sitio establecido. 

3. Preguntas y respuestas: 

 

Seguidamente, se ofrece un espacio para preguntas por parte de las personas que participaron de la socialización mostrando 

agradecimientos por el apoyo y el trabajo articulado. 

En este punto los participantes expresan que la información ha sido clara y de gran utilidad, comprenden la 

importancia del proceso de recepción de quejas y reclamos como una oportunidad de participación donde se 

da respuesta a sus inquietudes y se favorece la atención oportuna. 

Para finalizar la jornada se hace firmar la asistencia 

 

Siendo las 04:00pm se da por terminado el encuentro grupal, agradeciendo la asistencia y participación. 
 

Decisiones: Se hace énfasis a los participantes en el compromiso que tiene Cormidi con el servicio para 

Resolver y solucionar dudas, quejas y sugerencias que redunden en su beneficio 

ANEXOS: Listado de asistencia de los participantes y evidencias fotográficas. 

 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Dar solución a los puntos de 

diferencia entre los usuarios 

y el modelo de prestación de 

servicios en cualquiera de los 

atributos de calidad 

definidos en el Sistema de 

Gestión de Calidad por el 

Operador 

Equipo Interdisciplinario 

Vigencia del 

contrato 
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ICBF, de acuerdo a 

estándares establecidos en 

los Manuales Operativos de 

la Atención Integral a la 

Primera Infancia. 

FIRMA ASISTENTES 

Nombre  
 

Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

MARIA FERNANDA CASTRO BARRERA AGENTE EDUCATIVA CORMIDI  

DANNIA ZULETA AUX. PEDAGOGICA CORMIDI 
 

PILAR CLAROS OROZCO PROFESIONAL PSICOSOCIAL CORMIDI 
 

Próxima reunión 
Fecha Hora Lugar 

20/03/2025 2.00 pm 
CASETA COMUNAL 11 

DE NOVIEMBRE 

Colaborador que elabora el acta: MARIA FERNANDA CASTRO BARRERA 

 

 

EVIDENCIAS FOTOGRÁFICAS 
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LISTADO DE ASISTENCIA 
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ACTA DE REUNIÓN O COMITÉ N° 4 

Hora: 8:00 – 10:30 a.m. – 4: 00pm Fecha: Miércoles  12 de marzo 2025 

Lugar: Carrera 52 Nº 26b – 05 B/ enrique Olaya Herrera. CFA4 

Dependencia que Convoca: Componente Administrativo y Gestión – Cormidi. 

Proceso: Promoción y Prevención. 

Objetivo: 

Dar a conocer a las familias del G.A Construyendo futuros con amor 4 el Protocolo del 
Buzón de Sugerencias de la corporación CorMiDi, con el fin de garantizar un canal de 
comunicación efectivo que permita la recepción, gestión y respuesta oportuna a sus 
inquietudes, recomendaciones y aportes. 

 
Agenda: 
 

1. Saludo 
2. Desarrollo: Socialización del Protocolo de Buzón de Sugerencias  
3. Retroalimentación. 
4. Marcha Final. 

 
 
1.Saludo: Se ofrece un cálido saludo de bienvenida a las familias, expresando al mismo tiempo 
gratitud por su compromiso y participación en el encuentro grupal. 
 
2. Desarrollo: Para iniciar con la socialización del Protocolo de Buzón de Sugerencias, se 
comunica a las familias que CORMIDI valora la importancia de una comunicación efectiva con 
madres, padres y cuidadores, por lo que se compromete a mantener informada a la comunidad 
ya garantizar que los usuarios reciban información clara y oportuna. Por esta razón, el trámite de 
quejas y reclamos ha sido diseñado como el procedimiento formal para atender y resolver 
desacuerdos entre los usuarios y el modelo de prestación de servicios, asegurando el 
cumplimiento de los estándares de calidad.  
Asimismo, se informa que el usuario tiene la opción de acudir a la oficina de CORMIDI junto con 
su cuidador para expresar cualquier inconformidad o puede hacer uso del buzón el cual está 
ubicado en un área visible dentro de la UDS, donde encontrará los formatos necesarios para 
presentar su solicitud. En cuanto a las quejas relacionadas con situaciones de vulnerabilidad 
serán atendidas de manera inmediata, mientras que aquellas relacionadas con la prestación del 
servicio, así como recomendaciones, sugerencias y felicitaciones, recibirán una respuesta en un 
plazo máximo de 8 días hábiles. En caso de que la queja esté firmada, la respuesta será enviada 
directamente al solicitante. 
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El buzón será abierto mensualmente y una vez que se haya dado respuesta, la información será 
archivada para su control. Además, se llevará a cabo un seguimiento y evaluación del proceso 
con el fin de identificar causas recurrentes y aplicar mejoras 
Se informa que la oficina principal, ubicada en el Barrio Sevilla, Neiva, Huila, será responsable de 
recibir y gestionar las PQRFS de las familias, niños, niñas y comunidades. Todas las solicitudes 
recibirán una respuesta por escrito para mejorar la calidad del servicio y asegurar la satisfacción 
de los usuarios. 
 
“Las directivas de la Corporación tendrán la responsabilidad de supervisar la calidad del servicio 
y la satisfacción de los usuarios desde un enfoque técnico. Para ello analizaran la cobertura, el 
funcionamiento y la eficacia en el proceso de gestión de quejas y reclamos, con el objetivo de 
establecer estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio” 
 
Si una queja no se resuelve, se repite con frecuencia y la comunidad no queda completamente 
satisfecha, la gerencia de la corporación convocara a los responsables de la administración del 
servicio para que, como ultima instancia resuelvan y tomen los correctivos pertinentes. 
Los usuarios podrán comunicarse a la línea telefónica de CORMIDI cuando lo requieran dentro 
de los horarios establecidos. Una vez dada solución a la queja interpuesta por el usuario, se dará 
respuesta por escrito. 
  
Cierre: La actividad del Tingo Tango se llevó a cabo como una estrategia lúdica para reforzar y 
evaluar y reforzar la comprensión de las familias sobre la socialización del buzón de sugerencias, 
asegurando que los conceptos hayan sido comprendidos. 
 
DESICIONES:  
 

Compromisos / tareas Responsable(s): Nombre / Cargo o rol Fechas 

Hacer uso responsable del 
buzón para expresar 
inquietudes, sugerencias, 
felicitaciones o cualquier 
aspecto que contribuya a la 
calidad del servicio. 

Usuarios y Acudientes 
Durante la vigencia 

del contrato 

Presentar comentarios de 
manera clara y respetuosa, 
fomentando un diálogo 
constructivo. 

Usuarios y Acudientes 
Durante la vigencia 

del contrato 

Utilizar los formatos 
disponibles en el buzón para 
facilitar el proceso de 

Usuarios y Acudientes 
Durante la vigencia 

del contrato 
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recepción y gestión de sus 
aportes. 
Revisar constantemente el buzón 
para dar oportuna respuesta 
proporcionadas 

Dupla Pedagógica 
Durante la vigencia 
del contrato 

   

FIRMA ASISTENTES 

Nombre  
 

Cargo o rol / Dependencia Entidad Firma 

Kerlly Johanna Santos Agente Educativa CORMIDI 

Luz Marina Cortes Auxiliar Pedagógica CORMIDI  

Próxima reunión: 
Fecha Hora Lugar 

Marzo 19 de 2025 
8:00 am, 10:30 am y 
4:00 pm 

G.A-  CFA4 

Colaborador que elabora el acta: Kerlly Johanna Santos. 

 

EVIDENCIA FOTOGRAFICA PROTOCOLO DE BUZÓN DE SUGERENCIAS DE LA CORPORACION 

CORMIDI.  UA1 8AM A 10 AM 
 
 
 

 
EVIDENCIA FOTOGRAFICA PROTOCOLO DE BUZÓN DE SUGERENCIAS DE LA CORPORACION 

CORMIDI.  UA2 10:30AM A 12:30 PM 
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EVIDENCIA FOTOGRAFICA PROTOCOLO DE BUZÓN DE SUGERENCIAS DE LA CORPORACION 

CORMIDI.  UA3 4 PM A  6 PM 
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