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INTRODUCCION

La Asociacion Generadora de Bienestar Show Kids, por medio del Jardin Infantil

Manantial, dispone de mecanismos que permiten a las familias, usuarios y demas

integrantes de la comunidad presentar de manera respetuosa sus Peticiones,

Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), relacionadas con la

atencion y los servicios brindados por la institucion.

El presente procedimiento establece las orientaciones para la recepcion, registro,

revision, gestion y respuesta de las PQRSF, promoviendo espacios de participacion

y comunicacion con las familias y la comunidad. Asimismo, busca contribuir al

fortalecimiento de la calidad del servicio, la identificacion de oportunidades de

mejora y el cumplimiento de las disposiciones normativas aplicables.

De acuerdo con la normatividad vigente, cualquier persona podra presentar

solicitudes relacionadas con asuntos de interés general o particular y tendra derecho

a recibir una respuesta clara, pertinente, oportuna y de fondo, dentro de los tiempos

establecidos para su atencion.
PROCEDIMIENTO

1. RECEPCION

Las familias, acudientes, usuarios y comunidad en general podran presentar sus

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) a través de

los siguientes medios:

e Correo electréonico:manantialsk@gmail.com

e Buzon fisico de sugerencias ubicado en las instalaciones del jardin.

e De manera verbal ante la responsable del servicio.

e Por escrito mediante el formato institucional de PQRSF.
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Toda solicitud sera registrada y radicada para su respectivo seguimiento y

respuesta.
2. ANALISIS

Una vez recibida la PQRSF, la responsable del servicio realizard su revision y

determinara el tramite correspondiente.
Cuando la situacion lo amerite, se convocara una reunion integrada por:

e Responsable del servicio.
e Profesional de apoyo psicosocial (cuando aplique).
¢ Dos profesionales de atencion integral a la primera infancia.

e Personal involucrado, cuando sea necesario.

Durante el analisis se revisaran los hechos, soportes y evidencias aportadas, con el

fin de emitir una respuesta objetiva, clara y ajustada a la normatividad vigente.
3. EMISION DE RESPUESTAS

Las respuestas seran emitidas dentro de los tiempos establecidos por la Ley 1755

de 2015 y demés normas aplicables.
Toda respuesta debera ser:

e Clara.

e Completa.

e Respetuosa.
e Oportuna.

e Debidamente sustentada.

Cuando la solicitud requiera informacion adicional, esta serd solicitada al interesado

dentro de los términos legales.
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PETICION

La peticion es el derecho fundamental que tiene toda persona para presentar
solicitudes respetuosas ante autoridades o particulares que presten servicios
publicos o ejerzan funciones publicas, con el propdsito de obtener informacion,

formular consultas o solicitar una actuacion determinada.
Requisitos de la peticion
Debe contener como minimo:

e Nombres y apellidos completos.

e Documento de identidad.

e Direccién y datos de contacto.

e Objeto de la peticion.

e Razones que fundamentan la solicitud.

e Firma del solicitante (cuando aplique).

e Tiempos de respuesta

e 10 dias habiles: solicitudes de informacion y documentos.
e 15 dias habiles: peticiones de interés general o particular.

e 30 dias habiles: consultas.
(Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015).
QUEJA

Es la manifestacion de inconformidad presentada por un usuario respecto al
comportamiento, actuacién o atencién brindada por un colaborador o frente a

situaciones relacionadas con la prestacion del servicio.

Requisitos de la queja
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e Datos del quejoso.

e Documento de identidad.

e Descripcion clara de los hechos.
e Evidencias, si las posee.

e Datos de contacto.
No se tramitaran quejas manifiestamente temerarias o carentes de fundamento.
Tiempo de respuesta 15 dias habiles.
RECLAMO

Es el derecho que tiene toda persona para exigir la solucién de una situacion
relacionada con la prestacion del servicio cuando considere que este fue deficiente

o incumplié con las condiciones ofrecidas.
Requisitos del reclamo

e Datos completos del reclamante.
e Documento de identidad.
e Descripcion detallada de los hechos.

e Evidencias o documentos que soporten el reclamo.
Tiempo de respuesta 15 dias habiles.
SUGERENCIA

Es una propuesta o recomendacion presentada por los usuarios para mejorar los
procesos, la atencién o la calidad del servicio prestado por el Jardin Infantil Caracoli.
Todas las sugerencias seran analizadas como parte del proceso de mejoramiento

continuo.
Tiempo de respuesta 15 dias habiles.

FELICITACIONES
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Es la manifestacion de satisfaccidbn o reconocimiento por la calidad del servicio

prestado o por el desempefio de los colaboradores del jardin infantil.

Aunque la respuesta no es obligatoria, la institucion emitira un mensaje de

agradecimiento como parte de su compromiso con la atencién al usuario.
Tiempo de respuesta 15 dias habiles.
PQRSF ANONIMAS

Las PQRSF anonimas corresponden a solicitudes presentadas sin identificar al
remitente. Estas seran evaluadas por la responsable del servicio y Unicamente se
tramitaran cuando contengan informacion suficiente que permita verificar los hechos
o identificar claramente a las personas involucradas. Cuando corresponda, la
respuesta sera publicada en la cartelera institucional por un término de cinco (5)
dias habiles, conforme al articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, modificado por la Ley
1755 de 2015.

Los tiempos de respuesta seran los mismos establecidos para cada tipo de PQRSF.
ORIENTACIONES PARA LA APERTURA DEL BUZON DE SUGERENCIAS

Con el fin de dar continuidad al proceso de gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), se establece la importancia de
realizar de manera periddica la apertura del buzén de sugerencias de la unidad
operativa, garantizando el adecuado diligenciamiento del formato vigente y el

registro oportuno de las evidencias correspondientes.

La apertura del buzén de sugerencias se realiza los dias lunes, miércoles y viernes,
de acuerdo con la programacion establecida para la unidad operativa. En cada
apertura se debe verificar el contenido del buzén y realizar el respectivo registro en

el formato dispuesto para tal fin.
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Para el adecuado desarrollo del proceso, se deben tener en cuenta las siguientes

recomendaciones:

Utilizar anicamente la version vigente del formato de apertura del buzén de

sugerencias.

Diligenciar la informacién de manera completa, clara, legible y sin omitir los campos

requeridos.

Registrar correctamente la fecha correspondiente al dia de apertura.
Verificar que la informacion consignada en el formato sea coherente con la
apertura realizada.

Realizar el cargue de las evidencias dentro de los tiempos establecidos y de
acuerdo con las orientaciones institucionales.

Revisar previamente la informacion registrada antes de realizar su envio, con
el proposito de garantizar la calidad y consistencia de los registros.
Mantener las evidencias organizadas y disponibles para los procesos de
seguimiento y verificacion.

La apertura periodica del buzon de sugerencias permite fortalecer los
mecanismos de participacion y comunicacion con las familias, usuarios y
comunidad educativa, facilitando la recepcion y gestion de sus opiniones,
sugerencias, felicitaciones, peticiones, quejas y reclamos.

De esta manera, se contribuye al fortalecimiento de la atencién a la
ciudadania, la participacion y la mejora continua del servicio, dando
cumplimiento a los lineamientos institucionales establecidos para la gestion
de las PQRSF. La responsable del servicio.

No se tramitardn quejas manifiestamente temerarias o0 carentes de
fundamento

Tiempo de la respuesta 15 dias habiles

RECLAMO
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Es el derecho que tiene toda persona para exigir la solucién de una situacion
relacionada con la prestacion del servicio cuando considere que este fue deficiente

o incumplié con las condiciones ofrecidas.
Requisitos del reclamo

e Datos completos del reclamante
e Documento de identidad
e Descripcion detallada de los hechos

e Evidencias o documentos que soporten el reclamo
Tiempo de respuesta 15 dias habiles
SUGERENCIAS

Es una propuesta o recomendacion presentada por los usuarios para mejorar los
procesos, la atencion o la calidad del servicio prestado por el jardin infantil manantial
todas las sugerencias seran analizadas como parte del proceso de mejoramiento

continuo
Tiempo de respuesta 15 dias habiles
FELICITACIONES

Es la manifestacion de satisfacciébn o reconocimiento por la calidad del servicio

prestado o por el desempefio de los colaboradores del jardin infantil
CONTROL Y SEGUIMIENTO

La responsable del servicio llevara el registro y seguimiento de todas las PQRSF
recibidas, verificando el cumplimiento de los tiempos de respuesta y la
implementacion de las acciones de mejora derivadas de cada caso. Los resultados
seran revisados periddicamente como parte del proceso de evaluacion institucional
y mejoramiento continuo, con el propésito de fortalecer la calidad del servicio

brindado a los nifios, nifias y sus familias.




ASOCIACION GENERADORA DE BIENESTAR

NIT: 83012219-6

SHOW KIDS

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
PRIMERA INFANCIA

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION, ANALISIS, EMISION
DE RESPUESTAS A LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS

CODIGO

P-PI-FT-003

FECHA

15/11/16

VERSION

24/12/16

PAGINA

Pagina 1 de 4

1]

BFEFARETAHENTS LIFBEREAZCE T CEITIHN
INTECRS&L
CRESESCEAHE FNIHE BE INCEEREERCIAL

o
oGy

H
P-FI-IT-NNN

PECHA

WERLIGH

FAGIHA

TEH&

INBTEH&

FECHA BE FIFRIISE

FEFLELT
L]

HETSESLSEIE

SRIETITS

BU2OHDE

SUGEREHCIAS

NIDEAGOSTO 2026
ISDEAGOITO ZE2E
ARDEAGOSTO 202K
120EAGOETO 202E
AADEAGOETO 2026
AIDEAGOHITO Z2E
SADEAGOSTO 22K
SADEAGOSTO 202E
REDEAGOSTO 202E
REDEAGOSTO 202K
HDEAGOHSTO 22K

BU2PHDE

SUGEREHCIAS

IEDESEFTIEHRRE INIE
MOESEFTIEHRRE 202E
IFDESEFTIEHRRE 202E
PCESEFTIEHRRE 2026
11DE SEFTIEHRREIIZE
MEESEFTIEHRRE 2026
1E0ESEFTIEHEREZNZE
1IDESEFTIEHRREZNZE
SHDESEFTIEHRRE INZE
2IDESEFTIEHRRE 202E
REDESEFTIEHRRE Z02E
SIDESEFTIEHRRE 202E
ALDESEFTIEHRRE 202K

INCERENCIAT

BUIGHDE

SUGEREHCIAS

R DPEPCTURRE 202E
IS DE SCTURRE 202K
I DE SCTURRE 202K
M DPE PCTURRE 202E
12 PEPCTURRE 202E
M DE SCTURRE 202K
1EDE SCTURRE 202K
1IDE PCTURRE 202E
S DPE SCTURRE 202E
2ADE SCTURRE 202K
2EDE SCTURRE 202K
SIDENCTURRE 2025
M DPE PCTURRE 202E

BU2OHDE

SUGEREHCIAS

ADEHOVIEHRRE 202K
NE DEHOVIEHBRE 202E
NIDEHOVIEHERRE 2025
41 0E HOVIEHREE 2028
110EHOVIEHRRE 202E
A0DE HOVIEHRRE 202K
ZIDEHOVIEHRRE 2025
2IDEHOVIEHERRE 2025
25 DEHOVIEHRRE 202K
27 DE HOVIEHREE 202E
ANDEHOVIEHERRE 2025

aulallamn runinn 2
arapmn drithalafipp [ui )
-




