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A D.oNACIO FEEEADOR

SISTEMA PQRSF 2024

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) es una herramienta
que nos permite como Institucién conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen las personas
acerca de los servicios que ofrecemos para que tengamos la oportunidad de fortalecer la calidad de
nuestro servicio y seguir en el camino hacia la excelencia.

¢ Qué significa PQRSF?
PQRSF es la sigla que recoge las 5 expresiones tipicas que un usuario hace sobre su percepcion del
servicio. Corresponde a la abreviatura de Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Felicitacidn.

¢ Qué significa cada una?

1) Peticidn: escrito presentado con el fin de solicitar informacién sobre algiin asunto de interés o
consulta relacionada con la Institucién Educativa en particular.

2) Queja: manifestaciéon de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona con relacion a los servicios o sus procesos de gestion de la Institucién Educativa.

3) Reclamo: es todo derecho que tienen las personas de exigir, reivindicar o demandar una soluciéon
particular referente ala prestacidon indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud
que se considera por parte del usuario como incompleta, injusta o ausente de lo previamente
acordado o esperado en la Institucién Educativa.

4) Sugerencia: manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la
Institucion Educativa.

5) Felicitacion: expresion o declaracion positiva en la que la persona reconoce que percibe un buen
servicio y que se siente satisfecho con el mismo en la Institucién Educativa.

Procedimiento para efectuar las PQRSF

El canal de radicacion de las PQRSF para la IED Ignacio Pescador es el correo institucional:
servicioalcliente@ignaciopescador.edu.co

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, PQRSF
Momento 1 2 3 4
. . Unidad . .
Dependencia Secretaria Secretaria Usuario
responsable
Dias habiles 3 dias 8 dias 3 dias 1dia

Protocolo a seguir con las PQRSF

1) La secretaria de la Institucién contara con tres (3) dias habiles para dar respuesta a los
comentarios de las personas siempre y cuando obedezcan a una solicitud clasificada como
pregunta frecuente o informacién oficial que no requiere la respuesta de algin docente, directivo
docente o administrativo responsable de darla.

2) Siuna solicitud requiere de la respuesta de algin docente, directivo docente o administrativo la
secretaria contara con tres (3) dias habiles para enrutar a quien corresponda la solicitud.
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3) El tiempo de gestidén general asignado para proyectar las respuestas oportunas de PQRSF por
parte de la unidad responsable es de ocho (8) dias habiles una vez recibida para todos los casos.

4) La unidad responsable (docente, directivo docente o administrativo) enviara la respuesta a la
secretaria antes de culminar los ocho (8) dias habiles para que la respuesta sea remitida por la
secretaria al usuario respectivo.

5) La secretaria enviara al usuario solicitante la respectiva respuesta utilizando la codificaciéon
establecida para tal fin en un tiempo maximo de tres (3) dias habiles después de recibir la
respuesta por parte de la unidad responsable.

6) Elusuario solicitante debera responder positivamente el recibido de la respuesta dada al PQRSF.

En todos los casos el manejo de los PQRSF estara regido frente a lo dispuesto por las normas respecto
a las respuestas y el manejo de la confidencialidad de datos, quien acttie por fuera de lo prescrito
podra incurrir en falta disciplinaria.
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