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Introducció

La direcció ha de vetllar perquè en el centre hi hagi un protocol d’actuació per

a tractar les queixes de les famílies, del professorat o d'altres treballadors, per

mitjà dels mecanismes habituals que tingui previst el centre, i que sigui cone-

gut per la comunitat educativa i garanteixi la màxima objectivitat, imparcia-

litat, transparència, i també l'eficàcia i els drets fonamentals per a la integritat

i la dignitat de les persones.

Com que no tots els centres tenen establerts uns procediments sobre aquest

tema en les normes d’organització i de funcionament, proposem, en coherèn-

cia amb les orientacions que fan les unitats corresponents de les conselleries

d’educació de les comunitats autònomes i el Ministeri d’Educació dels proce-

diments a seguir en el cas de queixes presentades per l'alumnat, pares, profes-

sorat o altra persona interessada que qüestioni la prestació del servei en un

centre docent públic, que els centres disposin d’un protocol per a establir pro-

cediments que respectin els drets de totes les parts implicades.

Un escrit de queixa presentat en un centre educatiu s'ha de poder resoldre, en

primera instància, en l'àmbit de la institució escolar. Així, doncs, el protocol

que proposem estableix un possible camí que hauria de seguir un directiu per

a traslladar la queixa i resoldre-la de manera eficaç i eficient, donant resposta

en temps i forma a qui la presenta.

És per això que el tràmit d'informar instàncies superiors de l’administració

educativa o òrgans jeràrquics superiors en la titularitat dels centres privats no-

més s'ha de considerar com un tràmit potestatiu de la direcció. Una altra cosa

és que el denunciant reiteri posteriorment la queixa davant de les instàncies

administratives superiors o, si formalment escau, presenti una reclamació, cas

en què la direcció del centre serà posteriorment requerida per l’administració

educativa perquè aporti la informació i la documentació a partir de la qual

havia resolt en primera instància.
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1. Protocol d’actuació

1) En primer lloc, presentem l’explicació de quines han de ser les actuacions

que, de manera ordenada, haurà de fer la direcció, des del moment que

l’interessat o interessats presenten la queixa fins que es tanca el cas. Conté

nou apartats ordenats cronològicament, i quatre annexos:

1) Annex 1: Resposta dels professionals implicats.

2) Annex 2: Mesures correctores que aplica la direcció als implicats.

3) Annex 3a:. Resposta oral a qui ha formulat la queixa.

4) Annex 3b:. Resposta escrita a qui ha formulat la queixa.

5) Annex 4: Trasllat de la queixa i solució que se li ha donat en els òrgans

jeràrquics superiors, si escau.

2) Format del protocol d'actuació.

3) Format amb la informació que hauria de tenir la queixa.

4) Format amb la informació de resposta a la queixa.
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2. Protocol explicatiu per a establir procediments de
les queixes sobre l'actuació del professorat o dels
treballadors del centre
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3. Protocol per a establir procediments de les queixes
sobre l'actuació del professorat o dels treballadors
del centre
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4. Escrit de queixa
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5. Resposta a l’escrit de queixa


	Procediment per a tractar les queixes de les famílies en relació amb l'actuació del professorat o dels treballadors del centre en l’àmbit escolar
	Introducció
	Índex
	1. Protocol d’actuació
	2. Protocol explicatiu per a establir procediments de les queixes sobre l'actuació del professorat o dels treballadors del centre
	3. Protocol per a establir procediments de les queixes sobre l'actuació del professorat o dels treballadors del centre
	4. Escrit de queixa
	5. Resposta a l’escrit de queixa


