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PROTOCOLO APERTURA BUZON DE SUGERENCIA
JARDIN INFANTIL LAS FLORES

1. OBJETIVO:

Objetivo General:

Proporcionar un marco conceptual y metodolégico para la administracion de
alternativas de comunicacion que sean eficaces, y asi, de manera practica y
participativa, los ciudadanos y/o victimas puedan presentar sus sugerencias,

quejas, reclamos y felicitaciones.

Objetivos especificos:

-Apropiar los lineamientos para la recepcion, distribucion, segunmlento y control
eficiente del Buzén de sugerencias.

-Conocer la percepciéon que tienen los profesionales y auxiliares y personal de
trabajo, respecté a la atencidn recibida en el jardin las flores.

-Desarrollar la articulacion de procesos en el marco de las competencias de las
entidades que participan como responsables de la administracion del Buzén de
Sugerencias.

-Ofrecer un servicio 6ptimo a través de la mejora continua.

2. ALCANCE:

-Este instructivo inicia con la conformacion de la responsable del servicio para la
instalacion del Buzén de sugerencias, verificacion y seguimiento de las sugerencias,
quejas, reclamos, felicitaciones con la socializacién y articulacién de las entidades
que hacen parte del jardin infantil con el fin de conocer la percepcion que tienen los
acudientes o familiares respecto a la atencion recibida, como también generar
acciones correctivas y acciones de mejora continua en el servicio ofrecido a las

familias.

-El Buzén de Sugerencias puede ser utilizado por los acudientes como mecanismo
de comunicacién, a través del cual pueden manifestar su opinion sobre la atencién
y orientacion brindada por los profesionales y deméas colaboradores del jardin las
flores, por esta razén, pueden ser incluidas las sugerencias, quejas, reclamos y
felicitaciones en pro de mejorar y generar correctivos si asi se requiere.
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2. DEFINICIONES:

-Felicitacion: “Es el reconocimiento o exaltacién que el acudiente del nifio hace a la
labor desempefiada al jardin

-Queja: “Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula un ciudadano con relacion a la conducta presuntamente irregular realizada
por uno o varios servidores del jardin infantil en desarrollo de sus funciones “La
queja es una valiosa oportunidad para tomar contacto con el acudiente y evaluar el
servicio”

-Reclamo: “Es la manifestacién mediante la cual se pone en conocimiento de las
autoridades del jardin infantil.

-Sugerencia: “Es la proposicion o insinuacion de una idea frente a una cuestion que
lo genera

Recomendacién o consejo de acuerdo con su experiencia de atencién con el
objetivo de mejorar el servicio que ofrece el jardin y atender a aquellos aspectos
que se critican especialmente

Es una recomendacion, consejo o propuesta que formula un ciudadano para el
mejoramiento de las instalaciones.

También se tendra en cuenta que toda queja felicitaciones o ya sea sugerencia sera
recibida analizada y leida
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3. ACUERDOS Y COMPROMISOS:

-Se deben revisar los compromisos y establecer acuerdos relacionados
con la apertura del Buzén de Sugerencias, de la siguiente manera:

- Seguimiento a los compromisos acordados con los acudientes

- Acordar y establecer las acciones que resulten de la apertura del Buzén de
Sugerencias, las cuales pueden estar relacionadas con: Direccionamiento de las
sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones de los acudientes al jardin infantil las
flores acciones frente al seguimiento a la respuesta oportuna de las sugerencias,
quejas y reclamos acciones correctivas y de mejora en el servicio al ciudadano.

- Entre otros Las acciones de seguimiento, acciones correctivas, acciones de
mejora, acuerdos, compromisos, novedades, entre otras, que se determinen como
resultado de la atencion de las sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones de los
acudientes todo debe ser revisada y analizada.

Nota: Tenga en cuenta en la orientacién resaltar a los acudientes que los Formatos
de Buzén de Sugerencias deben ser diligenciados con informacién clara y legible
para poder atender atenderla. En caso de ser anénima, se dara respuesta mediante
ficha publicitaria dando solucién a su inconformidad.

Recomendaciones:

Todos los colaboradores que estaran pendientes del buzon de sugerencias deberan
tener en cuenta que el buzén solo sera abierto el ultimo dia del mes y tendran que
estar presentes la responsable del servicio, una profesional, y un acudiente, donde
se podra ver y analizar lo ingresado del mes al buzén ya que cada sugerencia, queja,
reclamo o felicitacion se tomara en cuenta.
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