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Fundamentacis

Reconocemos la importancia de establecer y mantener buenas relaciones
con padres, profesores, personal, futores y la comunidad en general.
Somos conscientes de que pueden surgir inquietudes o quejas, y el
siguiente procedimiento describe los pasos a sequir para resolverlas lo
antes posible. Los érganos de gobierno estdn obligados, segtn el articulo
29 de la Ley de Educacion de 2002, a contar con un procedimiento para la
gestion de quejas. Se espera que todas las quejas se remitan al centro
escolar en primera instancia. En los casos en que no haya sido posible
resolver una queja mediante este procedimiento, NABSS (Asociacion
Nacional de Colegios Britdnicos en Espafia) o ACADE pueden asesorar a
padres/tutores y al centro escolar para ayudar a resolver las dificultades.
Sin embargo, no pueden intervenir directamente y siempre recomendardn
seguir los pasos que se detallan a continuacidn.

Si algln miembro del personal tiene una queja, debera sequir el siguiente
procedimiento, comenzando con la solicitud de una reunién con el
director/a. Serd necesaria la presencia de otro miembro del personal
(normalmente del equipo directivo o del sindicato).

Las quejas de grupos de padres/madres vinculadas al profesorado, al
equipo directivo o al estilo de gestién no se tramitardn de forma colectiva.
Se debe mantener la confidencialidad de cada queja individual.

Este documento no se aplica a las quejas sobre:

Admision de alumnos

Exclusiones de alumnos

Evaluaciones reglamentarias de necesidades educativas especiales y planes
de educacidn, salud y atencion.

Recursos relacionados con decisiones de evaluacidn interna para
cualificaciones externas

Asuntos disciplinarios relacionados con los miembros del personal.
Asuntos que probablemente requieran una investigacion de proteccion
infantil.

Contenido del plan de estudios nacional

Quejas sobre los servicios prestados por otros proveedores que puedan
utilizar las instalaciones escolares.

Propuestas de reorganizacion escolary decisiones

Quejas sobre el culto colectivo
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e Pide cita para hablar de cualquier duda o inquietud con el profesor de fu

hijo o con el coordinador de tu etapa educativa. Esta suele ser la mejor y
mads rdpida manera de resolver los problemas.

Se hard todo lo posible por ofrecer una cita de inmediato, o tan pronto
como sea razonablemente posible.

El objetivo de la reunién debe ser determinar la naturaleza del problemay
buscar una solucion realista al mismo.

El profesor de la clase o el jefe de ciclo formativo elaborard un breve acta
por escrito de las preocupaciones planteadas y de las medidas acordadas.
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Si no estad satisfecho con el resultado de las conversaciones con el
profesor de la clase, por favor, pida cita para reunirse con el director o
con algdn miembro del equipo directivo.

El objetivo de la reunién debe ser determinar la naturaleza del problema
actual, lo que se ha comentado hasta el momento con el profesor de la
clase y las medidas que se deriven de la reunidn inicial.

A todos les conviene, especialmente al nifio o a los nifios, que las
preocupaciones se resuelvan de forma rdpida y eficaz. Sin embargo, es
posible que el director o algin miembro del equipo directivo necesite
revisar lo sucedido desde la reunidn inicial antes de poder sugerir una
solucion. En ese caso, se deberd acordar cémo y en qué plazo se pondrdn en
contacto con usted para informarle sobre el resultado de sus
averiguaciones y las medidas que han tomado o que se proponen tomar.

El director o un miembro del equipo directivo dejard constancia escrita
breve de la preocupacién tratada y de los acuerdos alcanzados, y enviard
una carta a los padres resumiendo lo anterior.

Se espera que la mayoria de los problemas se hayan resuelto en esta etapa
a través del proceso informal.
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Si considera que el problema que ha planteado no se ha resuelto mediante
el procedimiento informal y desea darle seguimiento, puede presentarlo a
través del procedimiento formal. Para ello, deberd redactar una carta
formal de queja dirigida al director/a utilizando el formulario de queja que
figura en el Anexo 1 de esta politica. Si la queja se presenta por un medio
distinto al formulario de queja, el centro no la reconocerd como una queja
formal y no estara obligado a aplicar esta politica en relacion con dicha
queja.

En su formulario de quejas, debe exponer claramente la inquietud que ya
se ha tratado y explicar por qué considera que el problema no se ha
resuelto. También es (til que indique qué solucién busca.

Iniciar el procedimiento formal de quejas es un paso importante. En aras
de la relacién futura entre la familia y la escuela, todos los implicados
deberdn centrarse en encontrar una solucion al problema y negociar un
acuerdo sobre la mejor manera de lograrlo.

El director considerard la quejay, al hacerlo, hard lo siguiente:

Revise el formulario de quejas;

Determinar qué ha ocurrido hasta ahora y quiénes han estado involucrados;
Aclarar la naturaleza de la queja y qué aspectos quedan sin resolver;
Reunirse con usted o ponerse en contacto con usted si necesitan mds
informacion;

Aclare qué cree que solucionaria el problema si esto no se ha especificado
en su formulario de queja.

Entrevistar a las personas implicadas en el asunto y/o a las personas
denunciadas, permitiéndoles estar acompafiadas si asi lo desean;

Realice cualquier entrevista con una mente abierta;

Tome nota de todas las entrevistas para que queden registradas.

El director/la directora concertard una reunién con usted para aclarar la
naturaleza de la queja y, posteriormente, llevara a cabo las investigaciones
pertinentes. A continuacion, se le enviard una respuesta detallada por
escrito.dentro de los 20 dias escolaresEn caso de que esto resulte poco
realista, se le informard por escrito y se le proporcionard una estimacion
del tiempo que llevard ofrecer una respuesta detallada.
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e Sino estd conforme con la decisién del director/a respecto a su queja,
esto no constituye una queja contra el director/a. Si considera que la
queja no se ha resuelfo, debe pasar al paso 4 del procedimiento.

e Si tiene alguna inquietud o queja especifica sobre el director/ay que no se
haya resuelto en la etapa informal, deberd escribir una carta formal de
queja al presidente/a del consejo escolar. El colegio le facilitard el nombre
del presidente/a del consejo escolar y deberd escribirle a la direccién del
colegio, indicando en el sobre «urgente, privado y confidencial». El
presidente/a del consejo escolar confirmard la recepcién de su
carta.dentro de 10 dias escolares.

Paso 4: Formal - carta de queja dirigida al Presidente del Consejo de
Admini i0

e Sino estd satisfecho con la respuesta del director, puede escribir al
presidente del consejo escolar. El colegio le facilitard el nombre del
presidente del consejo escolar y deberd escribirle a la direccién del
colegio, indicando en el sobre «urgente, privado y confidencial». En su
carta deberd exponer la naturaleza de su queja, las medidas que ha fomado
hasta la fecha y la solucidn que solicita.

e El/la Presidente/a acusard recibo de su carta en un plazo de 10 dias
lectivos y, en la mayoria de los casos, intentara resolver el asunto
mediante una conversacion con usted y el/la Director/a. Normalmente,
esto se resolverd en un plazo de 15 dias lectivos, pero se le mantendra
informado/a si se requiere mds tiempo. La decision del/de la Presidente/a
del Consejo Escolar es inapelable.

e La funcidon de los gobernadores es garantizar que tanto el denunciante
como el personal escolar sientan que sus preocupaciones estdn siendo
escuchadas con sensibilidad en un foro abierto y sin prejuicios.Es
importante que el denunciante comprenda que las facultades de los
consejeros escolares son limitadas y que, en algunos casos, la denuncia solo
se revisard, no se reconsiderard. Muchas de las acciones o decisiones
tomadas por un director se encuentran dentro de sus competencias y
condiciones laborales. En estos casos, los consejeros escolares no tienen la
facultad de revocar la decision ni de ordenar al director que la modifique,
ni el presidente de los consejeros tiene la facultad de volver a examinar la
denuncia.
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Paso 5: Apelaciones
e Si desea presentar una apelacién tras el resultado de una queja formal en

la etapa, esta serd llevada ante elpanel de apelaciones.Debe escribir al
secretario del érgano rector para ejercer este derecho dentro7 dias
escolaresdel resultado en la Etapa 4. Si no se recibe ninguna solicitud de
audiencia del panel de apelaciones dentro de7 dias escolares,Se
considerara que la decisidn ha sido aceptada y la reclamacion se dard por
concluida (a menos que existan circunstancias excepcionales que
justifiquen la demora).

e Sise solicita un comité de apelaciones, el secretario de la junta directiva
acusara recibo de su apelacién y realizara los arreglos necesarios y, por lo
general, convocard al comité de apelaciones dentro delO dias escolaresa
partir del envio del acuse de recibo. Si no es posible encontrar una fecha
mutuamente conveniente dentro de ese plazo, la escuela tomard medidas
razonables para acordar una fecha y hora mutuamente convenientes para
todas las partes. Si, a pesar de los mejores esfuerzos, no es posible
encontrar una fecha y hora mutuamente convenientes para una audiencia
dentro de un plazo razonable, el secretario de la junta directiva puede
determinar que la audiencia se lleve a cabo debido a las presentaciones
escritas de usted y la escuela. El secretario se asegurard de que todas las
partes de la apelacién tengan acceso a la misma documentacion y
establecerd un cronograma para apoyar la recopilacion y distribucién de
documentos. Cualquier documentacién de respaldo relevante para la queja
debe ser presentada al panel de apelaciones por ambas partes al menos 3
dias antes de la audiencia del panel de apelaciones. El panel de apelaciones
no estd obligado a escuchar el testimonio oral de los testigos, pero puede
hacerlo y/o puede tfomar en cuenta las declaraciones escritas. El panel de
apelaciones normalmente no aceptard grabaciones de conversaciones que
se hayan obtenido de forma encubiertay sin el consentimiento informado
de todas las partes que se estdn grabando.

e Tiene derecho a estar acompaiiado en la audiencia del panel de apelaciones
y debe notificar al secretario con anticipacién si va a asistir acompafiado.

El panel de apelaciones
e El panel de apelaciones estard compuesto por entre dos y tres
miembros.[miembros del érgano rector O personas, entre las que se
incluird al menos una persona independiente de la gestion y el
funcionamiento del colegio].
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e Ninguna persona puede formar parte del panel de apelaciones si ha tenido
algdn conocimiento o participacion previa en el caso que se estd tratando
en ese momento. El presidente del panel serd nominado de entre los
miembros del panel. Todos los miembros del panel estardn familiarizados
con la queja y tendrdn acceso a ella.politica de nts.

e El comité de apelaciones no revisard ninguna queja nueva en esta etapa ni
considerard pruebas ajenas a la queja inicial. Las quejas nuevas deben
tramitarse desde la Etapa 1 del procedimiento.

e El comité considerarad la manera de lograr que el denunciante se sienta lo
mds comodo posible al presentarse ante el comité.

Procedimiento de apelacion
e El Comité de Apelaciones determinard el procedimiento a seguir para
garantizar que sea el mds adecuado para abordar los problemas derivados
de la queja. El procedimiento para una apelacién suele ser el siguiente:
o El cquejarseEl director y la directora entrardn juntos a la audiencia.
o El presidente presentard a los miembros del panel y explicard el
proceso.

El denunciante explicard su queja.

El director y el comité interrogardn al denunciante.

El director explicard las medidas adoptadas por la escuela.

El denunciante y el comité interrogaran al director.

El denunciante resumird su queja.

El director resumird las medidas adoptadas por la escuela.

El presidente explicard que ambas partes recibirdn informacién del

panel en un plazo de 2 dias habiles.

Ambas partes se retirardn juntas mientras el panel decide.

o La secretaria se quedardpara ayudar al panel en su toma de
decisiones.

e El secretario de los gobernadores se asegurardSe solicita que se tomen
notas suficientes para registrar con precision los puntos considerados y
las decisiones fomadas o acciones acordadas. Por lo general, no se
permitirdn grabaciones electrdnicas de la audiencia y, en cualquier caso,
requeririan el consentimiento de todos los presentes.

e El presidente del comité/secretario del consejo escolar notificard por
escrito al denunciante la decision del comité en un plazo de dos dias
lectivos a partir de la vista de apelacién. La carta expondrad la decision del
comité junto con los motivos que la justifican. Asimismo, podra incluir
recomendaciones que se presentardn al consejo escolar.

O O O O O O O

@)
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El panel de apelaciones podrd:

desestimar total o parcialmente la demanda

aceptar la totalidad o parte de la queja

Decidir la medida apropiada que se debe tomar para resolver la queja.
Evaluar todas las pruebas disponibles y recomendar cambios en los
sistemas o procedimientos de la escuela como medida preventiva contra
problemas similares que puedan surgir en el futuro.

La decisién del panel es definitiva.

El director y el consejo escolar estdn plenamente comprometidos con la
mejora de la escuela y siempre intentaran resolver cualquier inquietud lo
mds rdpido posible. Sin embargo, a veces, quienes presentan una queja
pueden tratar al personal y a otras personas de una manera inaceptable. Si
bien entendemos que algunas quejas pueden estar relacionadas con
incidentes graves o angustiantes, no aceptaremos amenazas,agresivoacosar
oirrespetuoso comportamiento hacia cualquier miembro de la comunidad
escolar.
En casos como este, el érgano rector puede tratar la queja como una
"queja vejatoria y/o persistente" o decidir que la queja constituye "acoso".
Una queja persistente puede adoptar diversas formas, pero generalmente
se produce cuando el denunciante se comporta de manera irrazonable y/o
no respeta los pasos establecidos en esta Politica. Dicha conducta puede
caracterizarse por:
e Acciones que son obsesivas, persistentes, acosadoras, prolificas y
repeftitivas;
e Correspondencia prolifica o contacto excesivo por correo electrénico
o teléfono en relacién con una inquietud o queja;
e Insistencia en dar seguimiento a quejas infundadas y/o resultados
poco realistas o irrazonables;
e Lainsistencia en tramitar las quejas de manera irrazonable;
e Insistir en dar seguimiento repetidamente a una queja cuando el
resultado no es satisfactorio para el denunciante.

e Una queja infundada puede adoptar diversas formas, pero suele producirse

cuando no existe una base sustancial para la queja o cuando la queja es
trivial, injustificada o se realiza de forma inapropiada; por ejemplo, cuando
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una queja menor se comunica al centro escolar como una queja formal sin
haber seguido previamente el procedimiento para quejas informales
establecido en esta Politica.

e A los efectos de esta politica, el acoso es la bisqueda irrazonable de
cualquiera de las acciones anteriores o acciones similares de tal manera

que:
(@)

Parecen haber sido el objetivo durante un periodo de tiempo
significativo de uno o mds miembros del personal.

Causar angustia continua a miembros individuales del personal
Tener un efecto adverso significativo en la fotalidad o en partes de
la comunidad escolar.

Se llevan a cabo de una manera que puede ser percibida como
intimidante y opresiva por quien la recibe. Esto podria incluir
situaciones en las que las exigencias y criticas persistentes, si bien
no son particularmente dificiles o graves consideradas de forma
aislada, tienen un efecto acumulativo con el tiempo que socava la
confianza, el bienestar y la salud.

Medidas que debe adoptar el centro educativo en casos de quejas persistentes
0 vejatorias o de acoso.

e En primera instancia, la escuela informara al denunciante.escritoque su
comportamiento se considera irrazonable/inaceptable y, si dicho
comportamiento no se modifica a satisfaccion razonable del Colegio, el
Colegio podrd tomar cualquiera de las siguientes medidas (o todas ellas):

informar por escrito al denunciante que la Escuela considera que la
conducta se enmarca dentro de la Politica de Quejas 'y Acoso
Persistentes o Molestas;

exigir que cualquier reunién futura con miembros del personal se
lleve a cabo con una segunda persona presente y que se fomen notas
de la reunién;

Informar al denunciante que, salvo en casos de emergencia, la
Escuela responderd, a su discrecidn, Unicamente a las comunicaciones
escritas.

Prohibir a dicha persona el acceso al recinto escolar, con efecto
inmediato e indefinido;

solicitar una orden de distanciamiento;

solicitar el enjuiciamiento; y

Llamar a la policia para que retire a la persona del recinto escolar en
virtud de las facultades que le confiere la Ley de Educacién de 1996.
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Seguimiento y revisién de la politica
® Los gobernadores supervisan el procedimiento de quejas para garantizar

que todas las quejas se framiten adecuadamente.

e El director/la directora mantiene un registro de todas las quejas recibidas
por la escuela 'y documenta cémo se resolvieron.

e La politica se revisa anualmente.

e Esta politica se pone a disposicion de todos los padres para que puedan
estar debidamente informados sobre el proceso de reclamaciones.

Apéndice 1

RMULARI UEJA - QUEJA FORMAL ANT JRGA
GOBIERNO

Por favor, complete y devuelva este formulario al Presidente del Consejo de
Administracion. El Secretario del rgano de gobierno confirmard la recepcion y
le explicard las medidas que se tomardn.

Su nombre:

Nombre del alumno:

DIRECCION:

Numero de teléfono durante el dia:

Proporcione una breve descripcién de su queja:
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¢Qué medidas, si las hay, ha tomado ya para intentar resolver su queja? Es
decir, ¢con quién habld y cudl fue la respuesta?

¢Qué medidas cree que podrian resolver el problema en esta etapa?
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