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1. INTRODUCCION

La Unidad Educativa San Martin, comprometida con una educacion de calidad, el
bienestar de todos los miembros de la comunidad educativa y los principios del
Bachillerato Internacional (IB), establece el presente Manual de Procedimiento de
Quejas y Apelaciones como un instrumento institucional que garantiza una
atencion oportuna, transparente, imparcial y confidencial de las inquietudes,
quejas y apelaciones que puedan presentarse durante el desarrollo de las

actividades académicas y administrativas.

Este manual fortalece la cultura institucional basada en el didlogo, el respeto
mutuo, la comunicacion efectiva, la justicia, la mejora continua y la responsabilidad
compartida, promoviendo mecanismos claros para la resolucion pacifica de

conflictos.



El procedimiento descrito es aplicable a todos los integrantes de la comunidad
educativa: estudiantes, representantes legales, docentes, personal administrativo,
directivos, personal de apoyo y colaboradores externos que participan en los

procesos institucionales.

En el Programa del Diploma del Bachillerato Internacional, la institucion reconoce
que las diferencias de criterio, las inquietudes académicas o las inconformidades
pueden surgir durante la implementacion del curriculo. Por ello, dispone de
procedimientos claramente establecidos que garantizan que todas las situaciones
sean analizadas con objetividad, respetando los principios de equidad, integridad

académica, confidencialidad y debido proceso.

Este manual constituye un mecanismo de mejora institucionalpor lo tanto, toda
queja o apelacién sera considerada una oportunidad para fortalecer la gestion
institucional, optimizar los procesos y mejorar permanentemente la calidad del

servicio educativo.
2. OBJETIVO

Establecer un procedimiento institucional claro, transparente y accesible para la
recepcion, analisis, investigacion, resolucion y seguimiento de inquietudes, quejas
y apelaciones presentadas por cualquier miembro de la comunidad educativa,
garantizando el respeto de los derechos de las partes involucradas, el debido
proceso, la confidencialidad y la mejora continua de los servicios educativos

ofrecidos por la Unidad Educativa San Martin.
Objetivos especificos

o Garantizar mecanismos accesibles para presentar inquietudes, quejas y
apelaciones.

e Promover la resolucion temprana de conflictos mediante el didlogo y la
mediacion.

« Garantizar procesos imparciales, confidenciales y oportunos.



« Definir responsabilidades claras para cada instancia institucional.

e Asegurar el cumplimiento de la normativa nacional y de los estandares del
Bachillerato Internacional.

« Fortalecer la cultura institucional de transparencia, respeto y mejora
continua.

o Utilizar la informacién derivada de las quejas para implementar acciones

preventivas y correctivas.
3. ALCANCE

El presente manual aplica a todos los procesos académicos, administrativos y de

convivencia desarrollados por la Unidad Educativa San Martin.
Comprende las situaciones relacionadas con:

e procesos de ensefianza y aprendizaje

e evaluacion

e convivencia escolar

e atencién administrativa

e bienestar estudiantil

e comunicacion institucional

« atencion a representantes legales

e servicios institucionales

e actividades extracurriculares

e Programa del Diploma del Bachillerato Internacional
e Programa CAS

e Monografia

e Teoria del Conocimiento

e Integridad Académica

e evaluacion interna y externa

e cualquier otro proceso institucional susceptible de generar una inquietud,

queja o apelacion.



Este procedimiento es aplicable a estudiantes, representantes legales, docentes,
autoridades, personal administrativo, personal de apoyo, proveedores de servicios
educativos y colaboradores externos que desarrollen actividades dentro de la

institucion.

4. MARCO LEGAL

El presente manual se fundamenta en la siguiente normativa:

o Constitucién de la Republica del Ecuador.

e Ley Organica de Educacion Intercultural (LOEI) y su Reglamento General
vigentes.

o Cadigo de la Nifiez y Adolescencia.

« Proyecto Educativo Institucional (PEI) de la Unidad Educativa San Martin.

e Caodigo de Convivencia Institucional.

« Politicas institucionales de proteccién y bienestar estudiantil.

« Normas para la implementacion de los programas del Bachillerato
Internacional.

o Guia del Programa del Diploma del Bachillerato Internacional.

« Politica de Integridad Académica de la Unidad Educativa San Martin.

o Politica de Inclusion y Acceso.

« Politica de Evaluacion.

« Manual CAS y demas politicas institucionales relacionadas con el Programa

del Diploma.
5. PRINCIPIOS DEL PROCEDIMIENTO DE QUEJAS

La Unidad Educativa San Martin garantiza que todas las inquietudes, quejas y

apelaciones seran atendidas conforme a los siguientes principios institucionales:
5.1 Respeto

Todas las personas involucradas seran tratadas con dignidad, cortesia y

profesionalismo, independientemente de la naturaleza de la situacion presentada.



5.2 Imparcialidad

Toda queja sera analizada objetivamente, considerando los hechos, las evidencias
disponibles y la version de todas las personas involucradas, evitando conflictos de

interés o juicios anticipados.
5.3 Confidencialidad

La informacion relacionada con cada procedimiento sera tratada con absoluta
reserva y unicamente sera conocida por las personas responsables de su gestion,
respetando la normativa nacional sobre proteccion de derechos de nifios, nifas y

adolescentes.

5.4 Debido proceso

Toda persona tendra derecho a ser escuchada, presentar pruebas, conocer las
decisiones adoptadas y, cuando corresponda, solicitar la revision o apelacion de

estas.

5.5 Resoluciéon oportuna

La institucidon atendera las inquietudes y quejas dentro de los plazos establecidos
en este manual, procurando resolverlas en la instancia mas cercana al origen del

conflicto.

5.6 Mejora continua

Toda queja constituye una oportunidad para fortalecer los procesos institucionales.
Los resultados obtenidos serviran para implementar acciones preventivas,

correctivas y de mejora en beneficio de la comunidad educativa.

5.7 Proteccion del estudiante

Cuando una situacién involucre posibles riesgos para la integridad fisica,

emocional o psicologica de un estudiante, la institucion actuara de forma inmediata



conforme a los protocolos institucionales y a la normativa vigente, priorizando

siempre el interés superior del nifio, nina o adolescente.

5.8 Integridad académica

Las situaciones relacionadas con evaluacion, honestidad académica, uso indebido
de informacidn, plagio, conducta improcedente en evaluaciones u otras faltas
académicas seran tratadas conforme a la Politica de Integridad Académica de la

institucion y a las disposiciones del Bachillerato Internacional.

6. DEFINICIONES

Para efectos del presente manual se establecen las siguientes definiciones:

Inquietud

Es una duda, consulta, observacion o situacion de baja complejidad que puede
resolverse mediante informacion, orientacion o dialogo directo con el personal

responsable, sin requerir un procedimiento formal.

Queja

Es la manifestacion formal de inconformidad presentada por cualquier miembro de
la comunidad educativa respecto a un servicio, procedimiento, actuacion o

decision institucional que considere afecta sus derechos o intereses.

Denuncia

Es la comunicacion formal de hechos que puedan constituir vulneraciéon de
derechos, incumplimiento normativo, violencia, acoso, discriminacién, abuso,
fraude, corrupcion, incumplimiento de politicas institucionales o cualquier situacion

que requiera investigaciéon inmediata.

Apelacién



Es la solicitud presentada por una persona cuando considera que la resolucién
emitida respecto a una queja no responde adecuadamente a los hechos o cuando

existen nuevos elementos que justifican una revisién del caso.
Reclamante

Persona que presenta una inquietud, queja, denuncia o apelacié
Persona involucrada

Miembro de la comunidad educativa respecto del cual se presenta la inquietud,

queja o denuncia.
Evidencia

Toda informacién, documento, registro, testimonio o cualquier otro elemento

verificable que permita sustentar el analisis de un caso.
7. RESPONSABLES DEL PROCEDIMIENTO

La gestion de las quejas constituye una responsabilidad compartida entre las

diferentes instancias institucionales.
Rectora

La Rectora es la maxima autoridad responsable de garantizar la correcta

aplicacion del presente manual.
Entre sus responsabilidades se encuentran:

e Supervisar el cumplimiento del procedimiento.

e Resolver las apelaciones de segunda instancia.
e Garantizar la imparcialidad de los procesos.

« Aprobar las acciones correctivas institucionales.

o Presentar informes cuando las autoridades competentes lo requieran.



Coordinador del Programa del Diploma

El Coordinador del Programa del Diploma sera responsable de atender las quejas

relacionadas con:

e implementacion del Programa del Diploma
e evaluacidn interna

e oOrganizacion del programa

e cumplimiento de las politicas del IB

o Monografia

e Teoria del Conocimiento

« CAS

e coordinacion académica del programa.

Ademas debera:

mantener registro de todas las quejas relacionadas con el Programa del

Diploma

garantizar el cumplimiento de las politicas del 1B

informar a Rectorado cuando un caso requiera intervencion institucional

proponer acciones de mejora derivadas de los casos analizados.

Coordinador CAS

Sera responsable de atender las situaciones relacionadas con:

experiencias CAS

o entrevistas CAS

e supervisidon de proyectos

e evidencias

o reflexiones

« cumplimiento de los objetivos de aprendizaje

« acompafiamiento de los estudiantes.



Coordinador de Monografia

Tendra la responsabilidad de atender inquietudes relacionadas con:

e asignacién de supervisores

e cronogramas

e acompafiamiento

« seguimiento del proceso de investigacion

« cumplimiento de la politica institucional de Monografia.
Docentes

Los docentes constituyen la primera instancia para resolver inquietudes

académicas.

Sus responsabilidades incluyen:

e escuchar a estudiantes y representantes
e brindar informacién clara

o documentar las situaciones relevantes

e aplicar las politicas institucionales

o remitir oportunamente los casos cuando excedan sus competencias
Tutores

Los tutores acompanaran el seguimiento de los estudiantes y facilitaran la

comunicacioén entre las familias y la institucion.

Cuando reciban una inquietud deberan:

e escuchar a las partes
e promover el dialogo
e registrar la situacion

e realizar seguimiento
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o derivar el caso cuando corresponda.
Departamento de Consejeria Estudiantil (DECE)
El DECE intervendra cuando las situaciones involucren:

e bienestar emocional

e convivencia

« conflictos entre estudiantes
e violencia

e acoso escolar

e salud mental

e vulneracién de derechos

¢ mediacion escolar.

Asimismo, emitira recomendaciones y realizara seguimiento a los compromisos

establecidos.
Estudiantes y representantes legales
Los estudiantes y sus representantes tienen la responsabilidad de:

e presentar informacion veraz

« utilizar los canales institucionales establecidos
e colaborar durante la investigacion

e mantener una comunicacion respetuosa

o cumplir los acuerdos establecidos durante el proceso de resolucion.

8. PROCEDIMIENTO INSTITUCIONAL PARA LA GESTION DE INQUIETUDES,
QUEJAS Y APELACIONES

La Unidad Educativa San Martin promueve la resolucién temprana de las
situaciones que puedan afectar la convivencia, el bienestar o el desarrollo

académico de los estudiantes. Por ello, toda inquietud o queja debera atenderse
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inicialmente en la instancia mas cercana al origen del conflicto, favoreciendo el

dialogo, la mediacion y la busqueda de acuerdos.

Cuando la situaciéon no pueda resolverse en la primera instancia o por su
naturaleza requiera una investigacion formal, se aplicara el procedimiento descrito

en este manual.

8.1 Primera etapa: Presentaciéon de una inquietud

La inquietud constituye el primer nivel de atencidn y corresponde a situaciones

que pueden resolverse mediante informacion, aclaraciones o dialogo directo.

Las inquietudes podran presentarse de manera verbal o escrita por estudiantes,

representantes legales o cualquier miembro de la comunidad educativa.

Dependiendo de la naturaleza del caso, seran atendidas por:

o docente de la asignatura

« tutor del curso

e Coordinador del Programa del Diploma
e Coordinador CAS

o Coordinador de Monografia

« DECE

o Secretaria

¢ Rectorado.

El funcionario responsable escuchara a las partes involucradas, analizara la

situacion y procurara brindar una solucién inmediata.

Cuando la inquietud sea resuelta satisfactoriamente, el procedimiento concluira
dejando constancia del acuerdo alcanzado cuando la naturaleza del caso lo

requiera.
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8.2 Segunda etapa: Presentacion de una queja formal

Cuando la persona considere que la inquietud no fue resuelta adecuadamente o
que la gravedad de los hechos amerita una investigacion formal, podra presentar

una queja.

La queja debera presentarse por escrito utilizando el formulario institucional o

mediante comunicacion dirigida al Rectorado o a la autoridad competente.
La solicitud debera contener como minimo:

e nombres completos del reclamante

« identificacién de la persona o dependencia involucrada
e descripcidn cronoldgica de los hechos

o fechas relevantes

e evidencias disponibles

e acciones realizadas previamente

e resultado esperado.

La institucidon confirmara la recepcion de la queja dentro de los dos (2) dias

laborables posteriores a su presentacion.
8.3 Registro de la queja

Una vez recibida la documentacion, la autoridad competente registrara

oficialmente el caso.

Cada expediente recibira un codigo interno que permitira realizar el seguimiento

durante todo el procedimiento.
El registro contendra:

« fecha de recepcion

e responsable asignado
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« tipo de caso

e estado del procedimiento
e actuaciones realizadas

e resolucion adoptada

« fecha de cierre.

Toda la documentacién permanecera bajo custodia institucional conforme a las

politicas de confidencialidad y proteccion de datos.
8.4 Investigacion

La investigacion sera desarrollada por la autoridad competente de acuerdo con la

naturaleza del caso.
Durante esta etapa podran realizarse las siguientes actuaciones:

e entrevistas individuales

e entrevistas conjuntas

e revision documental

« analisis de evidencias

e recopilacion de testimonios

e consulta a especialistas internos o externos cuando corresponda.

Todas las personas involucradas tendran la oportunidad de presentar su versidn

de los hechos y aportar la informacién que consideren pertinente.

La investigacion debera desarrollarse con objetividad, imparcialidad y respeto a los

derechos de todas las partes.
8.5 Resolucion

Concluida la investigacion, la autoridad responsable emitira una resolucion

fundamentada.
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La resolucién podra incluir, segun corresponda:

archivo del caso

e recomendaciones

e acuerdos entre las partes

e medidas preventivas

e acciones correctivas

e acciones restaurativas

o derivacion a otras instancias institucionales
« activacion de protocolos especializados

« aplicacion de medidas previstas en la normativa institucional.

Las decisiones deberan fundamentarse en las evidencias recopiladas y en la

normativa institucional vigente.
La resolucién sera comunicada por escrito a las personas involucradas.
8.6 Seguimiento

Después de emitida la resolucion, la institucion realizara seguimiento para verificar

el cumplimiento de los acuerdos establecidos.

Cuando corresponda, se efectuaran reuniones de seguimiento con estudiantes,

representantes legales, docentes o autoridades.

Si durante el seguimiento se identifican nuevos elementos relevantes, la autoridad

competente podra disponer la reapertura del caso.
9. NIVELES DE ATENCION

Con el propésito de garantizar la resolucion oportuna de los conflictos, la
institucion establece los siguientes niveles de atencion:
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Nivel 1

Docente de asignatura o Tutor

Atiende:

e consultas académicas

o dificultades de comunicacién
e seguimiento de tareas

e evaluacion cotidiana

« situaciones de convivencia de baja complejidad.

Tiempo maximo de respuesta: Cinco (5) dias laborables.

Nivel 2

Coordinaciones institucionales

Dependiendo del caso intervendran:

o Coordinacién Académica

o Coordinacion del Programa del Diploma
e Coordinacion CAS

e Coordinacién de Monografia

« DECE.

En este nivel se atenderan situaciones que requieran investigacion adicional o

involucren diferentes actores institucionales.

Tiempo maximo de respuesta: Cinco (5) dias laborables, prorrogables por cinco

dias adicionales cuando la complejidad del caso lo justifique.
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Nivel 3

Rectorado

La Rectora conocera los casos que:

no hayan podido resolverse en instancias anteriores

involucren a directivos

representen posibles vulneraciones de derechos

tengan repercusion institucional

constituyan apelaciones.

La decision emitida sera comunicada por escrito y debidamente motivada.

10. APELACIONES

Cuando el reclamante considere que la resolucion emitida no responde
adecuadamente a los hechos o existan nuevos elementos de analisis, podra

presentar una apelacion.

La apelacion debera presentarse dentro de los cinco (5) dias laborables

posteriores a la notificacion de la resolucion.

La solicitud debera fundamentar claramente las razones por las cuales se solicita

la revision del caso.

La Rectora analizara nuevamente el expediente, podra solicitar informacion
complementaria y emitira una resolucion definitiva dentro de los diez (10) dias

laborables siguientes.

La resolucién sera notificada formalmente al reclamante y quedara registrada en el

expediente institucional.



17

11. PROCEDIMIENTO DE QUEJAS DEL PROGRAMA DEL DIPLOMA DEL
BACHILLERATO INTERNACIONAL

La Unidad Educativa San Martin reconoce que el Programa del Diploma del
Bachillerato Internacional requiere procedimientos claros, transparentes y
equitativos para atender las inquietudes y quejas relacionadas con su

implementacion.

Las situaciones relacionadas con el Programa del Diploma seran atendidas
conforme a los principios establecidos en este manual, respetando ademas las
politicas y procedimientos publicados por el Bachillerato Internacional y las

politicas institucionales vigentes.

En todos los casos se privilegiara el dialogo, la resoluciéon temprana de conflictos y

el bienestar integral del estudiante.

11.1 Quejas relacionadas con el proceso de ensefianza y aprendizaje

Las inquietudes relacionadas con metodologias de ensefianza, planificacién de
clases, recursos didacticos, retroalimentacion o acompafamiento académico

deberan presentarse inicialmente al docente responsable de la asignatura.

Cuando la situacién no pueda resolverse en esta instancia, sera remitida al
Coordinador del Programa del Diploma, quien analizara el caso, mantendra
reuniones con las partes involucradas y emitira las recomendaciones

correspondientes.

Si la inconformidad persiste, el caso podra ser elevado al Rectorado conforme al

procedimiento establecido en este manual.

11.2 Quejas relacionadas con la evaluacion
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Las inquietudes referentes a procesos de evaluacion, criterios de calificacion,
aplicacion de rubricas, evaluaciones internas o retroalimentacion deberan

plantearse inicialmente al docente responsable.

El docente explicara los criterios utilizados y proporcionara las aclaraciones

correspondientes.

Cuando el estudiante o su representante considere que persiste una
inconformidad, podra solicitar la revision del caso ante el Coordinador del

Programa del Diploma.

La revisidon comprendera exclusivamente la correcta aplicacion de los criterios
institucionales y de las politicas de evaluacion vigentes, sin modificar

arbitrariamente los resultados obtenidos.

En los casos relacionados con evaluaciones externas administradas por el
Bachillerato Internacional, la institucién seguira estrictamente los procedimientos

establecidos por la Organizacién del Bachillerato Internacional.

11.3 Quejas relacionadas con el Programa CAS

Las inquietudes relacionadas con el Programa CAS deberan dirigirse inicialmente
al Coordinador CAS.

Podran referirse, entre otros aspectos, a:

« planificacidon de experiencias

e aprobacion de proyectos

e seguimiento

e entrevistas

e evidencias

o reflexiones

« cumplimiento de resultados de aprendizaje

e supervision de actividades.



El Coordinador CAS analizara la situacién conjuntamente con el estudiante vy,

cuando corresponda, con el supervisor de la experiencia.

Si no se alcanza una solucién satisfactoria, el caso sera remitido al Coordinador

del Programa del Diploma y, posteriormente, al Rectorado.
11.4 Quejas relacionadas con la Monografia

Las inquietudes vinculadas con el desarrollo de la Monografia deberan ser

atendidas inicialmente por el supervisor asignado.

Cuando la situacion involucre aspectos relacionados con el proceso de
acompanamiento, cronograma, comunicacion o seguimiento, intervendra el

Coordinador de Monografia.

Si la situacion no pudiera resolverse en esta instancia, el Coordinador del
Programa del Diploma realizara una revision integral del caso y emitira las

recomendaciones correspondientes.
11.5 Quejas relacionadas con Teoria del Conocimiento (TdC)

Las inquietudes relacionadas con el desarrollo del curso de Teoria del

Conocimiento seran atendidas inicialmente por el docente responsable.

Cuando sea necesario, el Coordinador del Programa del Diploma realizara el
seguimiento correspondiente para verificar el cumplimiento de la planificacion

institucional y de los lineamientos establecidos por el Bachillerato Internacional.
11.6 Quejas relacionadas con Integridad Académica

Toda situacion relacionada con posibles incumplimientos de la Politica de
Integridad Académica sera tratada conforme al procedimiento institucional

especifico.

Entre ellas se incluyen:

19
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o plagio

e colusion

e copia durante evaluaciones

« utilizacion indebida de inteligencia artificial
« falsificacion de documentos

e manipulacion de evidencias

e conducta improcedente durante procesos de evaluacion.

La investigacion sera desarrollada respetando el debido proceso, la presuncion de

buena fe, el derecho a presentar descargos y la confidencialidad.

Cuando corresponda, la institucién aplicara las medidas previstas en la Politica de
Integridad Académica y comunicara oportunamente las decisiones a los

estudiantes y representantes legales.
11.7 Quejas relacionadas con bienestar estudiantil
Cuando una queja involucre aspectos relacionados con:

e bienestar emocional

e salud mental

e convivencia escolar

e acoso escolar

e discriminacion

e violencia

e vulneracién de derechos

» proteccion infantil,

el caso sera remitido inmediatamente al Departamento de Consejeria Estudiantil

(DECE), sin perjuicio de las acciones administrativas que correspondan.

En aquellas situaciones que constituyan presuntas vulneraciones de derechos, la
institucion activara los protocolos nacionales vigentes y notificara a las autoridades

competentes cuando la normativa asi lo exija.



12. PLAZOS DE RESPUESTA

Con el propésito de garantizar una atencidn oportuna, la Unidad Educativa San

Martin establece los siguientes tiempos maximos:

Etapa Tiempo maximo

Confirmacion de recepcién 2 dias laborables

Atencion inicial de una )
5 dias laborables

inquietud
Investigacion de una queja 10 dias laborables
Emision de resolucion 5 dias laborables posteriores a la investigacion

. . Hasta 5 dias laborables después de la
Presentacion de apelacion L
notificacion

Resolucién de la apelacion 10 dias laborables

Cuando la complejidad del caso requiera ampliar estos plazos, la institucion
notificara oportunamente a las partes involucradas indicando las razones que

justifican la extension.

13. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE LA INFORMACION

Toda la informacion generada durante el procedimiento de gestion de quejas

tendra caracter confidencial.

Los expedientes unicamente podran ser consultados por las autoridades
responsables del caso y por las personas autorizadas conforme a la normativa

vigente.



22

La institucion garantizara:

« la proteccion de los datos personales
« lareserva de la identidad de las personas involucradas cuando corresponda
e el almacenamiento seguro de la documentacion

e el acceso restringido a los expedientes.

Ningun estudiante, representante, docente o colaborador podra ser objeto de

represalias por presentar una inquietud, queja o apelacion de buena fe.

14. SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

La Unidad Educativa San Martin utilizara la informacion obtenida durante la
gestion de las quejas para fortalecer permanentemente sus procesos

institucionales.

Anualmente, el Rectorado y el Coordinador del Programa del Diploma elaboraran

un informe que incluira:

e numero de inquietudes recibidas

e numero de quejas formales

o tiempos promedio de resolucion

e principales causas identificadas

e acciones preventivas implementadas
e acciones correctivas ejecutadas

e oportunidades de mejora institucional.

Los resultados serviran para actualizar las politicas institucionales, fortalecer los
procesos de formacion del personal y mejorar continuamente la calidad del

servicio educativo.

La revision del presente manual se realizara al menos cada tres aihos o antes,
cuando existan modificaciones en la normativa nacional, en las politicas del

Bachillerato Internacional o en las necesidades institucionales.



15. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES
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16. REGISTRO INSTITUCIONAL DE QUEJAS

Con el propésito de garantizar la trazabilidad de cada procedimiento, la Unidad
Educativa San Martin mantendra un registro institucional de las inquietudes,

quejas y apelaciones recibidas durante cada ano lectivo.

Cada expediente incluira como minimo la siguiente informacion:

M

San Martin

Elementary & High School

UNIDAD EDUCATIVA SAN MARTIN

REGISTRO INSTITUCIONAL DE QUEJAS

Seguimiento de inquietudes, quejas y apelaciones

CcODIGO FECHA NOMBRE DEL TIPO DE RESPONSABLE ESTADO FECHA DE

RECLAMANTE CASO CIERRE

El Coordinador del Programa del Diploma mantendra un registro independiente de
las quejas relacionadas con el Programa del Diploma, el cual permitira realizar el

seguimiento y analisis de tendencias para la mejora continua.

Toda la documentacién sera archivada de forma fisica y/o digital conforme a las
politicas institucionales de gestion documental y proteccion de datos.
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San Martin

Eementary & High S UNIDAD EDUCATIVA SAN MARTIN
FORMULARIO DE RECEPCION DE QUEJAS
Fecha: Cadigo:

DATOS DEL SOLICITANTE

Nombre completo:

Relacion con la institucion:

[0 Estudiante [ Representante [] Docente [J Administrativo [1 Otro

Correo electrénico:

Teléfono:

PERSONA O AREA INVOLUCRADA

DESCRIPCION DE LOS HECHOS

SOLUCION ESPERADA
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EVIDENCIAS QUE ADJUNTA

[0 Documentos [ Fotografias

Especifique:

O Correos electrénicos

[ Testigos

[ Otros

Firma del solicitante:

Cl:
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m ANEXO 2
SEleqnerrwkghr;cthion
UNIDAD EDUCATIVA SAN MARTIN
FORMULARIO DE APELACION
Fecha:

Numero del expediente:

RESOLUCION QUE DESEA APELAR

MOTIVOS DE LA APELACION

NUEVAS EVIDENCIAS (SI EXISTEN)

Firma del solicitante:
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17. INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO

Con el propésito de evaluar la eficacia del procedimiento de gestion de quejas y

fortalecer la mejora continua, la institucion realizara un seguimiento anual

mediante los siguientes indicadores:

Indicador Meta institucional
Quejas atendidas dentro del plazo establecido 100 %
Inquietudes resueltas en primera instancia =85 %

Apelaciones presentadas

Seguimiento anual

Tiempo promedio de respuesta

< 10 dias laborables

Satisfaccion de los usuarios con el procedimiento

290 %

Acciones de mejora implementadas

100 % de las identificadas

Los resultados seran analizados por el equipo directivo y el Coordinador del

Programa del Diploma para establecer planes de mejora y fortalecer los procesos

institucionales.

18. CONTROL DE VERSIONES

Version| Fecha Descripcion del cambio Responsable
Junio |[Elaboracion del Manual de Procedimiento
1.0 Rectorado
2021 ||de Quejas
Actualizacién conforme al PEI 2024— Rectorado y
00 Julio |[2029, Cdédigo de Convivencia, LOEI Coordinacion del
' 2025 |lvigente y lineamientos del Programa del |Programa del
Diploma del Bachillerato Internacional Diploma
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DISPOSICION FINAL

El presente Manual de Procedimiento de Quejas y Apelaciones entrara en
vigencia a partir de su aprobacion por el Rectorado de la Unidad Educativa San
Martin y sera de cumplimiento obligatorio para todos los miembros de la

comunidad educativa.

Su contenido sera socializado al inicio de cada ano lectivo mediante los procesos
de induccion dirigidos a estudiantes, representantes legales, docentes, personal
administrativo y demas colaboradores. Asimismo, permanecera disponible en los
medios oficiales de comunicacion institucional para garantizar su consulta

permanente.

El manual sera revisado periédicamente como parte del sistema de mejora
continua de la institucidon y se actualizara cuando existan modificaciones en la
normativa nacional, en las politicas institucionales o en los estandares

establecidos por la Organizacién del Bachillerato Internacional para el Programa

del Diploma.
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