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     PROCEDIMIENTO ATENDER PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
                                 

	FECHA: 13 de Mayo de 2019
	VERSIÓN: 1
	CÓDIGO:  P-D-3
	PAGINAS: 1 A 2

	MACROPROCESO:  DIRECTIVO

	PROCESO: EVALUACIÓN Y MEJORAMIENTO
	SUBPROCESO:   Gestionar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones - PQRSF

	ALCANCE: gestiona la atención de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de la comunidad educativa
	OBJETIVO:  Establecer canales de comunicación  que permitan conocer y gestionar de forma inmediata y directa las diferentes inquietudes de la comunidad educativa, brindando así un servicio de calidad 

	RESPONSABLE: Eddy Bedoya (Rectora), Martha Guzmán (Auditor), Catalina Franco (Líder Ejecutor)


	No.
	ACTIVIDAD


	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN
	REGISTROS



	No
	ACTIVIDAD


	
	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN
	REGISTROS

	1
	Revisar o construir el buzón online 

	P
	Líder ejecutor y su equipo de colaboradores
	Durante la primera semana institucional del año, se reúnen los responsables  para revisar si el buzón de sugerencias existente debe ser ajustado
	Buzón online activo


	2
	Revisar y ajustar los formatos PQRSF
	P
	Líder ejecutor y su equipo de colabora odores
	Durante la primera semana institucional del año, se reúnen los responsables para revisar si los formatos existentes de recepción, remisión y  respuesta se le deben hacer modificaciones o actualizaciones
	Formatos recepción, remisión y respuesta PQRSF online y físicos actualizados

	3
	Diseñar el instructivo para PQRSF
	P
	Líder ejecutor y su grupo de colaboradores 
	Se reúne el líder ejecutor con su grupo de colaboradores para diseñar el instructivo de uso para cada PQRSF establecidas en el buzón online

	Instructivo físico y digital


	4
	Socializar instructivos y formatos PQRSF
	H
	Líder ejecutor 
	El líder ejecutor durante la primera semana de clase de los estudiantes, se encargará de socializar a la comunidad, el instructivo y los formatos PQRSF, a través de los canales institucionales (página web, Facebook, carteleras, cuadernos de comuniquémonos)

	Registros fotográficos en la web y el Facebook, actas de recibido del instructivo firmadas por docentes, directivos, padres de familia, estudiantes


	5
	Recibir PQRSF
	H
	Líder ejecutor
	Semanalmente el líder ejecutor revisa las PQRSF y las redirecciona para ser contestadas por el funcionario o estamento competente en los plazos que estipula la ley en los formatos establecidos por la Institución
	Formato de remisión PQRSF

	6
	Gestionar PQRSF
	H
	Funcionario u órgano competente
	El funcionario o el órgano encargado revisa, analiza y de acuerdo al PEI, le da respuesta a cada una de las PQRSF, citando al usuario para  notificar por escrito la respuesta en máximo ocho (8) días hábiles, entregando copia de la misma al líder ejecutor
	Formato de respuesta PQRSF debidamente firmado

	7
	Hacer seguimiento a PQRSF
	V
	Líder ejecutor y grupo de colaboradores
	Cada mes, se reúne el líder ejecutor y su grupo de colaboradores para hacer seguimiento a las PQRSF direccionadas a cada funcionario o estamento encargado.
Se le entrega informe a Rectoría de las PQRSF atendidas durante el me
	Formato seguimiento debidamente firmado y en físico e informe a Rectoría debidamente firmado

	8
	Elaborar estadísticas
	V
	Líder ejecutor y grupo de colaboradores
	Durante la última semana institucional, el líder y el grupo de colaboradores se reúne para elaborar y analizar  las estadísticas de las PQRSF por gestión 
	Documento con estadísticas de PQRSF por cada gestión del PEI

	8
	Generar recomendaciones 
	A
	Líder ejecutor y grupo de colaboradores
	Después de analizar las estadísticas, se elabora un informe de recomendaciones y felicitaciones para ser gestionado por Rectoría hacia los diferentes funcionarios o estamentos

	Informe recomendaciones y felicitaciones
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