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3. ALCANCE
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Inicia  con  la apertura   del   buzón de   sugerencias semanalmente, por parte de la 
responsable del servicio, dos padres de familia, la responsable del co��o11e lfr Yi el9 08 .gvigilante. y termina con el traslado del respectivo documento por paríe de la 
responsable del servicio para dar respuesta, cuando la queja, reclamo y/o 
sugerencia es anónima se publicará en la fachada del Jardín Infantil Castillo san 
Lucas María Cano. 
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4. RESPONSABLES

Los responsables será la responsable del servicio del jardín infantil castillo san 
Lucas María Cano a quien corresponde dar seguimiento, respuesta y solución a 
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y felicitaciones recibidas. 

5. DEFINICIONES

• QUEJA: Medio por el cual el personal de talento humano y padres de familia
pone de manifiesto su inconformidad con la actuación de determinado o
determinada profesional, o su inconformidad con 1� forma y condiciones en
que se ha prestado el servicio.

• RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solución, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestación indebida de un servicio o a la falta de atención.

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

• SUGERENCIA: Una sugerencia es algo que se propone, insinúa o sugiere.
El término suele emplearse como equivalente a consejo o recomendación

• FELICITACION: Manifestación a una persona de la satisfacción que se
experimenta con motivo de algún suceso favorable para ella

• SOLUCION: Resolver el problema.
• IMPROCEDENCIA: Falta de conformidad.

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

• Emisión de Petición o sugerencia: La Petición, Queja, Reclamos,
Sugerencia, o Felicitación deberá ser por escrito y colocada en el buzón
de sugerencia físico.

• Apertura de buzón de sugerencia físico: El buzón de sugerencia físico de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Su e encia, y Felicitaciones erá abierto
cada mes por la profesional respo el s · en , a de
padres, de familia, el vigilante, 
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• Clasificación o determinación de los documentos: La responsable de rir el
buzón de sugerencias clasificara y analizara los documentos, se trasladan a
la oficina de la responsable del servicio, para luego proceder a da4 ... r�pu�ta e s
a la petición queja o sugerencia, reclamo y dependiendo de la n�\q@JeZ€! de -- ,..... 
estas determina las acciones a implementar, corregir o solucionar. 

• Tiempo de respuesta a la queja: La respuesta al peticionario no_ debe de
exceder más de 8 días hábiles, una vez recibida la Peticl n, · ueja, 9.083-9

Reclamos, Sugerencia. 

6.1 OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO 

Disponer de un sistema de información interna que facilite el conocimiento 
de las Petición, Quejas, Reclamo, Sugerencias y Felicitaciones, que el talento 
humano y padres de familia emita, así mismo la retroalimentación que esta� 
proporcionen para la toma de decisiones en el mejoramiento continuo de la 
calidad del servicio. 

6.2 DOCUMENTOS GENERADOS: 
• 

Acta de apertura, seguimiento, control del buzón de sugerencias y 

Documentos de respuesta ,  formato apertura buzón de sugerencias.
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