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MISION

Los colegios maristas de Colombia son instituciones
educativas de los Hermanos Maristas de la
Ensefianza, que, a través de la pedagogia marista
caracterizada por el amor a Maria, el espiritu de
familia, el amor al trabajo, la sencillez de vida y la
presencia, pretenden que los nifios y jévenes
conozcan y amen a Jesucristo, para ayudarles a ser
buenos cristianos y buenos ciudadanos, haciendo asi
realidad, el suefio de San Marcelino Champagnat.
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VISION

En el afio 2028 los colegios Maristas de Colombia habran
desarrollado su propdsito de innovacién en el proyecto educativo
evangelizador de los centros escolares mediante |Ia
implementaciéon del bilingliismo, la investigacién educativa y las
metodologias activas; fortaleciendo ambientes escolares
agradables, motivantes y seguros para los estudiantes y sus
familias.

Orar para cambiar la vida

Enséfianos a orar, Sefior, para encontrar tu rostro. Invitanos al silencio, para escuchar tu voz. Aclara nuestra mirada,
para descubrir tus signos. Ayudanos a discernir lo que realmente importa: seguir tus pasos. Enséfianos a
comprometemos activas, dispuestas, alegres, en la construccién del Reino. Enséianos a orar, Sefior.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccidn debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y

los legales y reglamentarios aplicables;

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente;

C) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.
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1. OBIJETIVO:
Establecer los lineamientos para atender las felicitaciones, sugerencias, quejas y reclamos.

2. ALCANCE:
Este procedimiento atiende la retroalimentacion de padres y estudiantes relacionada con la prestacion del servicio

educativo
INICIO

3. FLUJOGRAMA
Recibir felicitaciones, sugerencias, quejas o reclamos.

Administrador(a) de la institucion o auxiliar administrativo(a).

v

Direccionar la felicitacion, sugerencia, queja o reclamo.

Administrador(a) de la institucion o auxiliar administrativo(a).

'

Atender o solucionar la felicitacidn, sugerencia, queja o reclamo.

Responsable (s) asignado (s).

v

Retroalimentar por escrito la felicitacion, sugerencia, queja o reclamo.

Responsable (s) asignado (s).

¢

Entregar reporte de respuesta a felicitacion, sugerencia, queja o reclamo.

Responsable (s) asignado (s).

Satisfaccion con
respuesta a felicitacion,
sugerencia, queja o
reclamo.

NO

Controlar felicitaciones, sugerencias, quejas o reclamos y sus soluciones.

Equipo Directivo.

v

FIN
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#ACT DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO DOC.CONSULTA
1 Las felicitaciones, sugerencias, quejas y Administrador(a) o Felicitacion,
reclamos pueden ser recibidas por auxiliar administrativo(a) | sugerencias,
diferentes vias: guejas o
reclamos.

— Escrita, mediante el
diligenciamiento del formato
previsto para tal fin que podra ser
solicitado en la administracion,
ubicado en un buzdn, o al interior de
la pagina web de la institucién.

- Telefdnica, en cuyo caso el(a)
administrador(a) de la institucion
deberd atender la llamada 'y
diligenciar el formato de sugerencias,
quejas y reclamos mientras atiende
la llamada y tener cuidado de dejar
consignados los datos de quien hace
la llamada y constatar que la persona
esta de acuerdo con lo escrito.

—Verbal en cuyo caso, el
administrador diligenciara el formato
de sugerencias, quejas y reclamos
junto con la persona que esta
haciendo la formulacidn.

En todos los casos, para dar tramite a la
felicitacion, sugerencia, queja o reclamo,
la persona debera identificarse
plenamente y dicha identificacidn
debera ser verificable. Los andnimos,
deberdn ser tratados como una
situacion especial y a través de otro
mecanismo.

En caso que la felicitacion, sugerencia,
gueja o reclamo sea para la Comunidad
en Colombia, esta debera ser
recepcionada por la administracién
provincial en cabeza del Director
administrativo, que procedera como se
describe en el presente procedimiento.
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Mediante una copia, direcciona la| Administrador(a)o Felicitacion,

felicitacion, sugerencia, queja o reclamo al | auxiliar sugerencias,

area y a la persona(s) a la administrativo(a) quejas o

que corresponda a la mayor brevedad reclamos

posible.

En un tiempo no mayor a 5 dias habiles, el | Responsable(s) Felicitacion,

responsable debe dar trdmite vy | asignado sugerencias,

desarrollar las acciones quejas o]

necesarias. reclamos

Para el caso de las felicitaciones se da| Responsable(s) Reporte de | Procedimiento  de
respuesta por correo electrdnico | asignado respuesta a | salidas no
agradeciendo la comunicacion formal de felicitacion, conformes y
satisfaccion con el servicio prestado. sugerencias, acciones correctivas.
Una vez instaurado el correctivo o la quejas o

accion correctiva, se responde por escrito reclamos.

(puede ser por correo electrénico) a la

persona que formuld la sugerencia, queja Correo

o reclamo, indicando la solucién tomada, electroénico

solicitandole que exprese si estad
satisfecho con la medida tomada, e
invitdndolo a manifestar sus
observaciones sobre lo ejecutado.

De no lograrse la satisfaccidn, el
responsable asignado, deberd reiniciar el
numeral 3 de este procedimiento y volver
a solicitar la respuesta de satisfaccién del
formulante de la sugerencia, queja o
reclamo.

En caso de no lograr la respuesta de
satisfaccion en el segundo intento, la
situacion sera llevada al equipo directivo
quien se encargara de determinar nuevas
acciones encaminadas a lograrla. Sélo una
vez agotadas todas las posibilidades de
lograr la completa satisfacciéon del
formulante con las acciones desarrolladas
para enmendar la situacidn que provocé la
sugerencia, queja o reclamo, el equipo
directivo, podra cerrar operativamente la
sugerencia, queja o reclamo.




* * Kk
X *u

Colegio de

W, MARISTAS

oan Luis Gonzaga o NORANDINA o
1897
Comunidad de Hermanos Marislas GaB
Se entrega al(a) administrador(a) o al(a) | Responsable(s) asignadosy | Reporte de

auxiliar administrativo(a) el reporte de|administrador(a) de la| respuesta a
respuesta a la felicitacion, sugerencia, | institucion o  auxiliar| felicitacion,

queja o reclamo, emitida por el|administrativo(a). sugerencias,
responsable asignado y la respuesta del quejas o
formulante, para que sea archivada vy reclamos.

conservada debidamente.

Minimo 1 vez al bimestre, El equipo Equipo directivo o | Felicitacidn,
directivo, debe hacer seguimiento equipo de gestion sugerencias,
tanto de las felicitaciones, quejasy
sugerencias, quejas y reclamos reclamos
ofrecidas, como de las respuestas

brindadas tanto por la institucién como Reporte de
por el formulante y si es el caso, respuesta a
asegurarse de brindar las acciones felicitacion,
correctivas necesarias. Para ello, el(a) sugerencias,
administrador(a) de la institucion, quejas o
deberd llevar a la reunidon de reclamos.

seguimiento los respectivos reportes. En
caso de ser del orden de la
Administracion Colombia, el(a)
director administrativo(a) entregara los
reportes al equipo de gestion para que
este se encargue de hacer lo
correspondiente.

5.

POLITICAS:

Este procedimiento sélo se llevard a cabo en la medida en que se asegure el debido proceso contemplado en el
Manual para la Convivencia.

Este procedimiento se llevara a cabo para el caso de felicitaciones, sugerencias, quejas o reclamos que estén por
escrito, y en lo posible en el formato destinado para tal fin.

Si se presenta una peticidn, consulta, queja o reclamo relacionada con la proteccion de datos personales, sera
procedente el tratamiento planteado en la Politica,

Tratamiento y Proteccidn de datos personales; por lo anterior, no se seguira el presente procedimiento DI-PR0O01.
Toda persona que presente una felicitacion, sugerencia, queja o reclamo, deberd identificarse, no se aceptan
anénimos.

Se entiende por felicitacion, toda expresidn de satisfaccion por parte de padres o estudiantes en relacion a la
prestacién del servicio educativo.

Se entiende por su Sugerencia, toda opinion presentada por padres o estudiantes que esté planteada para generar
un mejoramiento institucional.

Se entiende por Queja, la inconformidad expresada por padres o estudiantes en relacién a la prestacidn del servicio
educativo, pues no corresponde con el ofrecimiento realizado por la Institucion.

Se entiende por Reclamo, la solicitud que haga un padre o estudiante, en relacién a una decisidén o actuacion tomada
por las directivas de la Institucion, que afecte directamente al reclamante.

Las felicitaciones, sugerencias, quejas y reclamos deben ser en todo caso atendidas en primera instancia por el(a)
administrador(a) de la institucidon, quien velard porque se haya seguido el presente procedimiento.

Una vez constatado esto, se verificard que se haya realizado la foliacion correspondiente de la felicitacidn,
sugerencia, queja o reclamo recibida, con el fin de facilitar su seguimiento y control (marcar en el formato el afio
calendario y numero de felicitacion, sugerencia queja o reclamo reciba durante éste, segliin consecutivo)
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f/wcymm de la semana

HORA

ACTIVIDAD

QUIEN

6:40 am

Eucaristia 7-2

Capellan — coord. Evangelizacion — Adriana Cuellar

9:00 am -2:45 pm

Convivencia grado 3

Coordinacidn convivencia y directores de grupo

Corrales

7:50 am Eucaristia 3-1 Capellan — coord. Evangelizacién — Natalia Perdomo
» . . . Coordinador de convivencia - oficina coordinacion
10:50 am Reunién equipo social comunitario X R
Z de convivencia
2:45 PM Reunidn todos los docentes de grado 9.1 Coordma.dc.)r academlcc.) - D.c:')centeS 3 F.rente ala
oficina de coordinacién académica
2:45 PM Docentes de grado once Coordinacion académica.
I 6:30 am Oracién comunitaria Comunidad Hnos. Cali - TODOS
E 6:40 am Eucaristia 7-1 Capelldn — coord. Evangelizacion — Lina Marcela
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9:00 am -2:45 pm

Convivencia de grado 2

Coordinacion convivencia y directores de grupo

1:00 pm Gestion de calidad Equipo de calidad

2:45 PM Reunidn directores de grupo de quinto a once — Coordinador académico — Docentes — Frente a la
’ Convivencias oficina de coordinacién académica

2:45 PM Docentes de ABP Coordinador académico — Sala de unidad infantil

5:00 pm Partido de futbol colaboradores Colaboradores

6:40 am Eucaristia 6-3 Capellan — coord. Evangelizacion — Blanca Isabela
7:50 Eucaristia 2-3 Capellan — coord. Evangelizacion — Natalia Perdomo
2:00 Reunién equipo administrativo Administradora - biblioteca

2:45 pm Catequesis Coordinacion de evangelizacion

6:40 am Eucarista 6-2 Capellan — coord. Evangelizacion — Alexander

Valbuena

9:00 am -2:45 pm

Convivencia de grado 4

Coordinacion convivencia y directores de grupo

Capellan — coord. Evangelizacion —Docentes de

8:15 P |

am rescoar unidad infantil
6:40 am Eucaristia 6-1 Capellan — coord. Evangelizacion — José David Pérez
7:50 am Eucaristia 3-1 Capellan — coord. Evangelizacion — Natalia Perdomo
2:45 p.m Actividades de los movimientos de Pastoral Infantil Coordinacién de evangelizacién

y Juvenil Marista. PIJM

PUM
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O 8:00 am Partido de futbol padres de familia Padres de familia
\<
8:00 am Festival general Liceo francés

NOTA IMPORTANTE

e Evangelizacion: Hemos iniciado la campafia de donatén de Ropa Usada, dale una segunda oportunidad a esa ropa que ya
no usas y esté en buen estado.

LINEAS A

e
Y para ti, como Marista:
| 4 ceslahora

Acompaiiar personal y Hacer de la sinodalidad y 9
grupalmente la vocacion y la cultura del encuentro el d e. o000 © ’ ’
mision de los Maristas de estilo de participacion en

Champagnat. nuestra provincia.

2 J

Promover la formaciony Atender al mundo que

la vivencia de la espiritua- clama, superando la indife-

lidad y el cuidado integral renciay movilizandonos de
de la persona. manera audaz y creativa.

b

Impulsar el liderazgo y la Generar nuevas expresio-
corresponsabilidad de los nes de vida y mision
animadores de laviday marista, sostenibles en el

mision provincial. tiempo, abiertas a la nove- R Bk
dady con visién provincial. ) 0 Q
UNETE A NUESTRO

CANAL OFICIAL Maristas Provincia Norandina




