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PROTOCOLO DE BUZON DE PQRSF.
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PQRSF

SUGERENCIAS

)

Nuestro esfuerzo por una infancia feliz.

El procedimiento "Peticiones, Quejas, Reclamaciones, Sugerencias Yy
Felicitaciones" tiene por objeto promover el derecho de los usuarios y comunidad,
participantes de las modalidades Desarrollo Infanti en Medio Familiar e
institucional, a formular sugerencias, plantear quejas o presentar reclamaciones o

felicitaciones.

Ademas, se busca lograr la participacion activa de los usuarios a través de la

captacion, registro y analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
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Felicitaciones, garantizando la resolucion oportuna y respuesta efectiva con el fin
de identificar fortalezas y/o oportunidades de mejora, que sirvan de insumo para el
disefio e implementacién de planes de accién para lograr la satisfaccion del usuario.

Este canal debe precisar el tipo de solicitudes que se atenderan. Lo mas comun es
aceptar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, propuestas,
mejoras de producto o de procesos.

No obstante, se suele aceptar cualquier solicitud susceptible de mejorar el
funcionamiento de la empresa, especialmente en los campos de la técnica, de la

organizacion del trabajo, de las condiciones de trabajo y de la informacion.

» ALCANCE
Aplica para las atenciones en encuentros grupales y en el hogar realizadas en cada
una de las unidades de atencion e inicia con la identificacién de las manifestaciones

de los usuarios y finaliza con la solucion y notificacion de la accidon tomada.

» VOCABULARIO

Atencion al Usuario: Es el conjunto de servicios que se presta a las
personas que requieran en un momento dado de la colaboracion y amabilidad
para que se les guie, asesore y oriente hasta obtener una respuesta
satisfactoria.

Quejas: Malestar o descontento por un servicio no prestado oportuna o
eficazmente.

Reclamo: Es la manera de exigirle a la entidad que corrija la situaciéon que
impide o atropella el ejercicio de los derechos o que mejore la calidad de un
servicio.
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Sugerencia: Es una insinuacién mediante palabras o hechos que conducen
a las personas a ser copatrticipes de las ideas o acciones.

Felicitaciéon: Es el mecanismo que expresa el grado o satisfaccion con un
funcionario o con el proceso que genera el servicio.

» CONDICIONES GENERALES:

- Todos los empleados que tengan relacion directa o indirecta con los
usuarios deben gestionar de manera oportuna los reclamos y sugerencias
de los usuarios.

1 Si los reclamos o sugerencias de los usuarios se presentan por escrito, la
respuesta puede ser enviada porescrito virtualmente.

- Las manifestaciones de los usuarios son consideradas no conformidades y
se les debe crear plan de accion tal como lo define el proceso de
mejoramiento continuo.

— El buzén de PQRSF, debe estar ubicado en un lugar o en varios lugares
(para el caso de la emergencia del COVID- se estipula mediante
formularios virtuales o verbales durante la entrega de RPP). En este caso

se hara en cada Unidad de Atencion.

A continuacion, se relaciona el procedimiento a seguir:



ACTIVIDAD

RESPONSIBLE(S)

DESCRIPCION

DOCUMENTOS
SOPORTE

Establecer
mecanismos de
recepcion para las
manifestaciones
generadas por los
usuarios.

Coordinadores
Pedagdgicos y
Psicosociales.

Para las modalidades de Ia
Corporacion Latina, se establece como
principal mecanismo de recoleccion y
analisis de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias dadas por los
usuarios el Buzon de sugerencias.

No obstante, conforme al nivel o
prioridad de la novedad habra Ila
posibilidad de Atencion Personalizada o
por Linea Telefonica.

Formato de PQRSF, acta de
registro.

Definir responsables
para la
respuesta/solucion de
las manifestaciones
generadas por los
usuarios.

Coordinadores
Pedagogicos y
Psicosociales

El coordinador pedagdégico o psicosocial
de cada Unidad de Servicio sera
responsable de dar respuesta a las
manifestaciones de los usuarios.

No obstante, el contacto inicial estara a
cargo de los docentes y auxiliares
pedagdgicos, quienes seran las/los
responsables de direccionar las
manifestaciones al area involucrada
(Coordinacién y/o Psicosociales).

Actas de apertura y recoleccion,
respuesta y socializacion del
PQRSF

Clasificacion y
entrega de caso.

Coordinador
Pedagogico

Los requerimientos recolectados, se
clasificaran por &reas y se asignaran
segun el caso a: administrativo,
coordinacion pedagogica, psicosocial y
salud y nutricion; de tal modo que la

Formato de PQRSF




repuesta emitida sea precisa y veraz.

La apertura, recoleccion y andlisis del
PQRSF se hara cada 3 meses.

Formato
Apertura y
Recoleccion del Psicosocial En el formato dispuesto se debera
PQRSF. registrar si  se hallaron o0 no

requerimientos.
El tiempo definido para la
respuesta/solucion a las
manifestaciones es maximo 15 dias
habiles.
Los casos urgentes seran solucionados
de manera inmediata dejando evidencias
de la solucion.

Respuesta al Psicosocial Formato respuesta buzon de

usuario

Si las manifestaciones de los usuarios
fueron recepcionadas a través de buzén
de sugerencias, telefénicamente vy
encuesta de satisfaccion, se deben
contestar  por escrito  dejando
constancia, el cual debe ser archivado
junto con los demas documentos
relacionados con el caso.

Para las manifestaciones recepcionadas
personalmente se debe dejar reporte de
la solucién

sugerencias




3 Socializar las Sruo ;)eﬁig;r pI?nes de m;joramien(‘;oyajulste - Ath’-:l o de o
PQRSF al interior | 2/4PO procesos de acuerdo a 1os socializacion al interior del
del equipo detrabajo interdisciplinario resultados obtenidos. grupo

— Compromisos de mejora
Estandarizacion de los procesos,
procedimientos y actividades evaluadas
7 Aprendizaje Responsables del y ajustadas a través de los planes de | Aprendizaje organizacional
organizacional Proceso mejoramiento, junto con la respectiva
retroalimentacion y socializacion.

Link ejemplo de PQRSF:https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=PMAVNDZHOKWPCGfVOmE75S-J2Gmz_8IFhGFJYm7PKARUMEpWTFRETK9EWE9GU1ZF TzhGMKIPNEXKQS4u
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Link:

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=PMAVNDZHOKWPCGfVOmE75
0Q9iXne-I5tHpmMrZMZbIDJVUQ1ZaWEW3TTRYRFIPNOtUTINBOTRPUVIaQS4u
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Encuesta de Satisfaccion - Beneficiarios BCA 2020 - Guardado

i Tema
Preguntas

Respuestas

2020

Encuesta de Satisfaccion - Beneficiarios BCA

Reciba un cordial saludo. La siguiente encuesta nos permitird conocer la percepcion que usted como beneficiario

tiene de la prestacion del servicio en general, por tal motivo le solicitamos diligenciar las siguientes preguntas
que nos permitiran mejorar cada dia mas en pro de ustedes. Gracias

1.Seleccione el municipio en el que reside *

Andes
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Encuesta de Satisfaccion - Beneficiarios BCA 2020 - Guardado
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73 Vista previa

Tema
Preguntas

Regsuestas €20
3. En general el acompafiamiento para el desarrollo integral de los nifios y nifias es:
Mis detalles

@ Excelente
® Buens
@ Regular

@ Mucho por mejorar

4. La forma en que los (as) agentes educativos (as) manejan los diferentes temas en las llamadas
telefonicas es:
Mss detalles

@ Gxcslente
® Bueno

@ Regular

@ Mucho por mejorar
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