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MAQriQ Canao
Este Protocolo permite brindar toda la informacion relacionada al uso del buzén de

Sugerencias que se encuentran instalado en el Jardin Infantil Castillo San Lucas
Maria Cano, a la entrada de la puerta principal, en este protocolo se determind el rol! 9.08 3-S
6 que tendra el responsable que custodiara las llaves y los documentos que alli
reposan. Un buzén de sugerencias es un recurso de comunicacion utilizado para

dar voz a las distintas ideas de mejora.

El buzén de sugerencias es una propuesta interesante y atemporal que invita al
talento humano, padres de familia a poder presentar sus propuestas, las
recomendaciones, las ideas, las quejas concretas y las felicitaciones que
Consideren oportunas a través de este medio que es un simbolo de escucha activa,

ya que el jardin infantil Castillo San Lucas Maria Cano responde con implicacion
ante estas propuestas que facilitan la prestacion del servicio de calidad.

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia que permita atender y responder las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, y felicitaciones del talento humano, padres de familia; para
propiciar y elevar la calidad del servicio, mediante un trato digno al talento humano,
padres de familia en un ambiente de respeto, equidad y transparencia. Es necesario
tener siempre presente la relevancia que tiene atender y prevenir conductas
irregulares en el trato al talento humano y padres de familia. o irregularidades en el
servicio.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL BUZON DE SUGERENCIAS T

Atender, resolver, evaluar, implementar y dar seguimiento a las Peticiones, Quejas, _' 1
Reclamos, Sugerencias, y felicitaciones, hasta la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del talento humano y padres de familia, esto para consolidar y
enriquecer la calidad del servicio ofrecido por el Jardin Infantil Castillo San Lucas

Maria Cano. El objetivo de la gestion de las reclamaciones es reforzar la relacion
con el jardin/talento humano padres de familia.

Lograr que los padres de familia y el talento humano ejerza sus derechos, durante
el periodo que reciben el servicio. Dar seguimiento y control cada dos meses, a la
informacion de las acciones establecidas para dar eficiencia en las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias yfehcntacuon s—Rresentadas por el talac humano

padres de familia en el buzon de sugerenci @ ardi i Caigk
Maria cano. @ @ O
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Inicia con la apertura del buzon de sugerencias semanalmente, por parte de la
responsable del servicio, dos padres de familia, la responsable del con}poqeqtq y el9 083.9
vigilante. y termina con el traslado del respectivo documento polr p‘ar(’é de la~
responsable del servicio para dar respuesta, cuando la queja, reclamo y/o
sugerencia es andénima se publicara en la fachada del Jardin Infantil Castillo san

Lucas Maria Cano.

4. RESPONSABLES

3. ALCANCE

Los responsables sera la responsable del servicio del jardin infantil castillo san
Lucas Maria Cano a quien corresponde dar seguimiento, respuesta y solucion a
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y felicitaciones recibidas.

5. DEFINICIONES

e QUEJA: Medio por el cual el personal de talento humano y padres de familia
pone de manifiesto su inconformidad con la actuacién de determinado o
determinada profesional, o su inconformidad con la forma y condiciones en
que se ha prestado el servicio.

e RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencidn.

e SOLICITUD: Es una diligencia cuidadosa o un pedido. El verbo solicitar, por
su parte, hace referencia a pedir, pretender o buscar algo.

e SUGERENCIA: Una sugerencia es algo que se propone, insinia o sugiere.
El término suele emplearse como equivalente a consejo o0 recomendacion

e FELICITACION: Manifestacion a una persona de la satisfaccion que se
experimenta con motivo de algun suceso favorable para ella

e SOLUCION: Resolver el problema.

e IMPROCEDENCIA: Falta de conformidad.

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
e Emision de Peticion o sugerencia: La Peticion, Queja, Reclamos,
Sugerencia, o Felicitacion debera ser por escrito y colocada en el buzén
de sugerencia fisico.
e Apertura de buzén de sugerencia fisico: El buzon de sugerencia fisico de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia, y Felicitaciones sera abierto
cada mes por la profesional resporfeabidel semigia. en § ia de de

padres  de familia, el vigilante,\\yrIg (-'13 de] cpmpo ﬁ
administrativo quien hara el con i oY -g&@ de le J“H o /\
acta. ;.t;,@
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e Clasificacion o determinacion de los documentos: La responsable de"l'rlr el ! C
buzén de sugerencias clasificara y analizara los documentos, se trasladan/a |
la oficina de la responsable del servicio, para luego proceder a darrespuesta lucas
a la peticion queja o sugerencia, reclamo y dependiendo de la naturaleza\de « 7
estas determina las acciones a implementar, corregir o solucionar.

e Tiempo de respuesta a la queja: La respuesta al peticionario no. debe de
exceder mas de 8 dias habiles, una vez recibida la Petlcié due;a 19.083-9
Reclamos, Sugerencia.

6.1 OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Disponer de un sistema de informacion interna que facilite el conocimiento (
de las Peticion, Quejas, Reclamo, Sugerencias y Felicitaciones, que el talento

humano y padres de familia emita, asi mismo la retroalimentacion que estas
proporcionen para la toma de decisiones en el mejoramiento continuo de la

calidad del servicio.

6.2DOCUMENTOS GENERADOS:

Acta de apertura, seguimiento, control del buzdn de sugerencias vy
Documentos de respuesta, formato apertura buzon de sugerencias.
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