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Introducción

La dirección ha de velar para que en el centro haya un protocolo de actuación

para tratar las quejas de las familias, del profesorado o de otros trabajadores,

por medio de los mecanismos habituales que tenga previsto el centro, y que

sea conocido por la comunidad educativa y garantice la máxima objetividad,

imparcialidad, transparencia, y también la eficacia y los derechos fundamen-

tales para la integridad y la dignidad de las personas.

Como no todos los centros tienen establecidos unos procedimientos sobre este

tema en las normas de organización y de funcionamiento, proponemos, en

coherencia con las orientaciones que hacen las unidades correspondientes de

las consejerías de educación de las comunidades autónomas y el Ministerio

de Educación de los procedimientos que se deben seguir en el caso de quejas

presentadas por el alumnado, padres, profesorado u otra persona interesada

que cuestione la prestación del servicio en un centro docente público, que

los centros dispongan de un protocolo para establecer procedimientos que

respeten los derechos de todas las partes implicadas.

Un escrito de queja presentado en un centro educativo se debe poder resolver,

en primera instancia, en el ámbito de la institución escolar. Así pues, el pro-

tocolo que proponemos establece un posible camino que tendría que seguir

un directivo para trasladar la queja y resolverla de manera eficaz y eficiente,

dando respuesta en tiempo y forma a quien la presenta.

Por ello, el trámite de informar a instancias superiores de la Administración

educativa u órganos jerárquicos superiores en la titularidad de los centros pri-

vados solo se debe considerar como un trámite potestativo de la dirección.

Otra cosa es que el denunciante reitere posteriormente la queja ante las ins-

tancias administrativas superiores o, si formalmente procede, presente una re-

clamación, en cuyo caso la dirección del centro será posteriormente requeri-

da por la Administración educativa para que aporte la información y la docu-

mentación a partir de la cual había resuelto en primera instancia.
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1. Protocolo de actuación

1) En primer lugar, presentamos la explicación de cuáles han de ser las ac-

tuaciones que, de manera ordenada, tendrá que llevar a cabo la dirección,

desde el momento en el que el interesado o interesados presenta/n la queja

hasta que se cierra el caso. Contiene nueve apartados ordenados cronoló-

gicamente, y cuatro anexos:

1) Anexo 1: Respuesta de los profesionales implicados.

2) Anexo 2: Medidas correctoras que aplica la dirección a los implicados.

3) Anexo 3a: Respuesta oral a quien ha formulado la queja.

4) Anejo 3b: Respuesta escrita a quien ha formulado la queja.

5) Anexo 4: Traslado de la queja y solución que se le ha dado a los órganos

jerárquicos superiores, si procede.

2) Formato del protocolo de actuación.

3) Formato con la información que debería tener la queja.

4) Formato con la información de respuesta a la queja.
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2. Protocolo explicativo para establecer
procedimientos de las quejas sobre la actuación del
profesorado o de los trabajadores del centro
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3. Protocolo para establecer procedimientos de las
quejas sobre la actuación del profesorado o de los
trabajadores del centro
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4. Escrito de queja
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5. Respuesta al escrito de queja
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