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1. INTRODUCCION

Uno de los objetivos del Instituto es prestar un excelente servicio a sus usuarios,
garantizando la eficiencia de las operaciones y mitigando el efecto de aquellas situaciones
que puedan llegar a entorpecer el normal desarrollo de las funciones de la institucion; por
lo tanto, es importante contar con herramientas que permitan la identificacion de factores
de riesgo que comprometan el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales.

Para lograr lo anterior, una de las herramientas (tiles consideradas es la recopilacion de
opiniones anénimas aportadas por los empleados y usuarios del INABVE que sirvan como
mecanismo de alerta temprana para combatir las malas practicas administrativas que
puedan afectar la imagen de la institucion.

2. OBJETIVO

Permitir e incentivar a los usuarios y empleados del INABVE a reportar las irregularidades
e inconformidades en los procedimientos de atencién al usuario y los procedimientos
administrativos internos, mediante un mecanismo de comunicacion anénimo y eficaz que
brinde la oportunidad de informar cualquier tipo de comportamiento no ético dentro de la
institucion.

3. ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

3.1. ALCANCE

El alcance de este lineamiento es solamente como un instrumento que aporte en la
generacion de una imagen Institucional soélida a través del correcto desempefio de los
procedimientos administrativos y operativos del INABVE.

3.2. CAMPO DE APLICACION
Este lineamiento aplica para todo el personal de las areas organizativas de la institucion y
en todos los niveles jerarquicos incluyendo ademas a los usuarios de la institucion.

4. BASE LEGAL Y DEFICIONES

4.1. BASE LEGAL )
Para la aplicacion del presente lineamiento se tiene como marco legal el siguiente:

e Ley de Procedimientos Admlmstratlvos i %)
e Normas Técnicas de Control Interno Especificas del INABVE

L
’

4.2. DEFINICIONES
Buzén de sugerencias: recurso de comunicacion utilizado para recopilar ideas de mejora,
propuestas de soluciones, quejas e iniciativas de los usuarios y empleados de la institucion.
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Mecanismo de comunicacion anonimo: medio de comunicacion en el cual no es
requerida la identificacion del emisor para emitir un mensaje.

Queja: manifestar disconformidad o disgusto con algo o alguien.

Sugerencia: Proponer o aconsejar algo.

5. LINEAMIENTOS PARA EL USO DE LOS BUZONES DE
SUGERENCIAS.

5.1. IMPLEMENTACION DE BUZONES DE SUGERENCIAS.

5.1.1. La Direccion de Comunicaciones sera el area responsable de la implementacion
de un mecanismo de comunicacion anonimo que permita a empleados y
usuarios reportar situaciones de irregularidad dentro la institucién. Este
mecanismo de comunicacion sera implementado a través de buzones de
sugerencias.

5.1.2. Los buzones de sugerencias deberan ser de color azul y estaran identificados
con el logo de la institucion en un lugar fijo de forma que no pueda extraviarse o
moverse de area.

5.1.3. Los buzones de sugerencias estaran bajo llave y seran aptos para que los
usuarios y empleados del INABVE puedan emitir en una hoja de papel sus
iniciativas de mejora, quejas u otra irregularidad; estas hojas deberan estar
resguardadas de cualquier agente externo que pueda dafnarlas.

5.1.4. No se procesaran sugerencias que contengan palabras soeces o cuyo asunto
no corresponda a labores de la institucion.

5.2. LINEAMIENTOS SOBRE LA ACCESIBILIDAD.
5.2.1. Se colocara al menos un buzon de sugerencias por sede del Instituto.

5.2.2. Correspondera a la Direcciéon de Comunicaciones proponer un aumento en la
cantidad de buzones disponibles por sede, cuando esté debidamente justificado
con relacion a la necesidad observada y/o flujo de sugerencias recibidas.

5.2.3. La Direccion de Comunicaciones debera establecer la ubicacion pertinente para
los buzones de sugerencia, verificando sean de facil acceso para los usuarios y
empleados.

5.2.4. Los buzones deberan estar debidamente identificados, en un espacio visible y
ubicados a una altura accesible para todas las personas.

5.2.5. Debera ubicarse junto a cada buzdén de sugerencias los recursos para que

formato en Anexo 1).

5.2.6. En el caso de quejas o sugerencias por parte del personal del INABVE, debergi
utilizarse los formatos y medios ya definidos para expresar situaciones @y~ ==
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acciones que pudieran afectar la imagen de la Instituciéon o que podrian mejorar
la atencion y el funcionamiento de esta.

RECOPILACION Y ARCHIVO DE LA INFORMACION.

El resguardo de las llaves de los buzones correspondera estrictamente a la
Direcciéon de Comunicaciones, incluyendo sedes regionales.

Recopilacion y archivo: Cada cuatro meses DCOM recolectara de los buzones
ubicados en las sedes del Instituto, todas las sugerencias o quejas realizadas a
través de los medios y formatos oficiales. Esto debe ser realizado en los
primeros siete dias habiles del periodo, posteriormente DCOM archivara
fisicamente las quejas o sugerencias recolectadas por periodo y llevara un
control interno de las mismas.

SEGUIMIENTO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS REPORTADAS.
Analisis: DCOM clasifica y remite a DPLA, en un plazo maximo de cinco dias
héabiles, el informe de quejas o sugerencias recopiladas en el periodo.

Informe: DPLA remite en un plazo maximo de cinco dias habiles el informe de
quejas o sugerencias a la jefatura del area organizativa que corresponda, con la
finalidad de que esta defina la accién a realizar para dar atencion a la misma.

Definicion de medidas correctivas: La Jefatura competente justificara la
procedencia o no y debera notificar en un plazo maximo de cinco dias habiles a
la DPLA para que esta dé el visto bueno.

Finalizado el plazo anterior DPLA emitira un reporte de medidas correctivas a
implementar el cual remitira a Gerencia General y DCOM. En caso de no
respuesta en el plazo establecido, las areas organizativas involucradas deberan
justificar su no respuesta ante Gerencia General segun sea requerido.

Medidas correctivas: Estas deberan ser emitidas y seran responsabilidad de las
areas organizativas definidas en el informe de quejas o sugerencias. Para esta
definicion de medidas deberan considerar disponibilidad técnica vy
presupuestaria.

Control: DPLA verificara el cumplimiento de las medidas correctivas
implementadas en un plazo maximo de treinta dias posterior al visto bueno y
emitira un informe de seguimiento garantizando que las mismas fortalezcan las
debilidades identificadas por medio de los buzones de sugerencias, esto con la
finalidad de mantener una cultura de mejora continua Institucional.

En caso de que la situacién lo amerite, DPLA podra programar una visita al area
involucrada para constatar el reporte de seguimiento presentado o, si se
requiere, programar un segundo reporte definiendo un plazo de entrega
diferente.
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6. IMPLEMENTACION

Las quejas y/o sugerencias seran recolectadas por medio de los buzones ubicados en las
oficinas y sedes del INABVE, las cuales posteriormente deberan ser recopiladas,
clasificadas y canalizadas para su adecuado seguimiento. Los reportes y demas
documentos generados a partir del uso de esta herramienta deberan ser archivados para
respaldar la atencioén a las practicas que puedan afectar la imagen de la Institucion.

7. OFICIALIZACION Y ACTUALIZACION

El presente Lineamiento debera cumplir lo establecido en el Instructivo para Aprobacion de
Documentos Institucionales del INABVE para su aprobacion y difusién; asimismo, se debera
tener en cuenta la Politica de Revision de Documentos para su actualizaciéon o modificacion.

8. VIGENCIA

El presente Lineamiento entrard en vigencia posterior a su autorizacién por Gerencia
General.

9. ANEXOS

Anexo 1 Formato para sugerencias de usuarios y empleados........cccccveeeeiiiiieeccieeecescnnee, 6
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Anexo 1 Formato para sugerencias de usuarios y empleados
- *
g INSTITUTO
. .!C\l - ADMINISTRADOIR FECHA: / /
- ~-|'-"¢ - " "
. SRS DE LOS BENEFICIOS SEDE:
. DE LOSVETERANOS :
GOBIERNO I r el IENTE
el e Y EXCOMBATIENTES

FORMATO PARA SUGERENCIAS

Indicaciones generales: No es necesario escribir su nombre para emitir su opinién. Escribir de
forma legible, clara y concisa la(s) sugerencia(s) o queja(s) que tiene sobre el trabajo que se esta

realizando en el INABVE,; al terminar, deposite esta carta plegada de forma ordenada en el buzén
de sugerencias.

Por favor marcar una casilla

I Queja [ ]

Sugerencia [ I

TIPO DE QUEJA/SUGERENCIA (MARQUE CON UNA "X")

Tiempo Horario de atencion Demora en recepcion Demora en el proceso
Asesoria Falta de asesoria Asesoria deficiente Falta de seguimiento
Instalaciones Parqueo Banos Aire acondicionado
Inconformidad trato | Personal de seguridad Recepcion Técnico
Jefatura

[ Qtros []

COMENTARIOS. (POR FAVOR DETALLAR DE FORMA CLARA)
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