I.E. ESCUELA NORMAL SUPERIOR DE MEDELLIN

INSTRUCTIVO PARA LA ATENCION DE PQRS

1. Objetivo:

Establecer el instructivo que permite aplicar el procedimiento definido para recibir, registrar, direccionar,
responder y notificar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) de la comunidad educativa, dentro
de los términos legales y con enfoque de mejora continua del SGOE.

1. Definiciones:

Término Definicién

Peticion Solicitud de informacién, documentos o actuacion ante la institucion.

Queja Manifestacion de inconformidad sobre la conducta de un funcionario o la prestacion
del servicio educativo.

Reclamo Exigencia del derecho a una prestacion o correccion de una situacion que afecta al
peticionario.

Sugerencia Propuesta para mejorar el servicio, los procesos o la convivencia.

Peticionario Persona que presenta la PQRS.

Libro de PQRS Registro institucional donde se consignan la PQRS, su respuesta y la evidencia de
notificacion.

2. Canales oficiales de recepcion:

Correo electronico - Escrito presencial - Verbal presencial - Buzén de sugerencias - Pagina web institucional -
Via telefonica.

Puede recibirla la Secretaria, cualquier docente, los directivos docentes o el Rector. Ningin miembro de la
institucion puede negarse a recibir una PQRS.

3. Términos de respuesta:

Tipo Término
Peticién general, queja, reclamo 15 dias habiles
Peticion de informacion y documentos 10 dias habiles
Consulta 30 dias héabiles
Peticion de urgencia manifiesta (situacién grave) 24 horas

La respuesta debe notificarse antes de que venza el término. Si no es posible responder de fondo a tiempo,
debe informarse al peticionario antes del vencimiento, indicando el motivo y la fecha en que se dara
respuesta.

4. Descripcién del procedimiento:

N.° Etapa Actividad

1 Recepcion La PQRS puede interponerse ante la Institucion Educativa a través de los
diferentes medios establecidos para ello, esto es:

Correo electronico - Escrito presencial - Verbal presencial - Buzon de
sugerencias - Pagina web institucional - Via telefénica.

Puede recibirla la Secretaria, cualquier docente, los directivos docentes o el
Rector.

Ningun miembro de la institucién puede negarse a recibir una PQRS.
Igualmente, si se presentara de manera verbal, el recepcionante generar el
respectivo escrito.
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Etapa

Actividad

Del escrito recibido se dejara constancia de: nombre del peticionario, fecha,
hora, tipo, canal.

Traslado

Quien reciba la PQRS dara traslado inmediato a la Rectoria para que su
delegado (secretaria) la registre en el libro de PQRS con fecha y hora.

Direccionamiento

Durante los siguientes tres (3) dias, el Rector revisara, clasificara y direccionara
la PQRS al &rea o instancia competente; activar a los intervinientes. Esta
actuacion quedard registrada en el Libro de PQRS (asignacion)

Recolecciéon de
informacion e
investigacion.

Dentro de los 10 dias siguientes a la recepcion de la PQRS, el &rea competente
iniciara la recoleccion de la informacion y la investigacién necesaria y pertinente
para responder, dando traslado del material recolectado y del proyecto de
respuesta a la Rectoria antes de vencer el mencionado término.

Respuesta

Antes del dia 15, con la informacién y las evidencias recibidas, el Rector
laborard, la respuesta escrita en membrete institucional con codigo o
consecutivo asignado, adjuntando los documentos y evidencias que fueren
pertinentes.

Notificacion

Antes de vencer el término de quince (15) dias contados a partir del dia siguiente
de su radicacion, el Rector o en su defecto la Secretaria de la Institucion
Educativa, notificaran el escrito de respuesta y sus anexos al peticionario, por
el medio que el indicé para tal fin. De este acto se dejara registro en el Libro de
PQRS.

Recursos

El peticionario tendra dos (2) dias a partir de la notificacién para interponer y
sustentar el recurso de apelacion que corresponda. Para ello entregara el
respectivo escrito a la Secretaria de la Institucion Educativa.

La Rectoria dara respuesta al mismo en un término no mayor a cinco (5) dias
contados a partir del dia siguiente de interpuesto el recurso. De esta actuacion
guedara registro en el Libro de PQRS.

Archivo

En firme la respuesta, el Rector ordenara a la Secretaria el archivo de la PQRS
y sus anexos. De esta actuacion quedard registro en el Libro de PQRS.

Andlisis y mejora

En reunion del equipo de calidad, se analizara la tipologia, tiempos y
tendencias de las PQRS para abrir accién correctiva cuando se evidencie un
fallo del servicio.

5. Libro de PQRS: campos minimos:

Campo Contenido

Consecutivo Numero asignado a la PQRS

Fecha y hora de recepcion Dia 0

Peticionario Nombre y medio de contacto para notificar
Tipo Peticién, queja, reclamo o sugerencia
Canal Uno de los seis canales oficiales

Quién recibid Nombre y cargo

Resumen Descripcion breve del asunto

Fecha de traslado a Rectoria

Mismo dia de la recepcién

Instancia asignada

Area o responsable de la respuesta

Fecha limite de respuesta

Segun el tipo de POQRS

Consecutivo y fecha de la respuesta

Numero del oficio de respuesta

Fecha y medio de notificacion

Con evidencia anexa

Recursos

Presentada, No presentada. Fecha de respuesta

Estado

Recibida, en tramite, respondida o cerrada
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6. Seguimiento y mejora continua (PHVA):

Fase Aplicacién a las PQRS

Planear Definir canales, responsables y términos de atencion.

Hacer Recibir, registrar, tramitar y responder dentro de los términos legales.

Verificar Medir indicadores: numero de PQRS, tiempos de respuesta y tipologia.

Actuar Implementar mejoras al servicio segun las PQRS; tratar como no
conformidad lo que evidencie un fallo, analizar la causa, actuar y verificar la
eficacia.

7. Registros asociados:
* Libro de PQRS.
* Respuestas con consecutivo en membrete institucional.
+ Evidencia de notificacion.

Fecha de creacién: 26 de enero de 2026



