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Complaint Procedure (Spain)

1 Introduccién

1.1 Ponemos sumo cuidado en la calidad de la ensefianza y apoyo emocional que prestamos a
nuestros alumnos. Sin embargo, si los padres desean presentar una queja, podran hacerlo
mediante el siguiente procedimiento.

1.2 Esta politica aplica a todos los alumnos, incluyendo los de Infantil.

2 Dialaborable

2.1 A los efectos del presente procedimiento, «dia laborable» se refiere a los dias laborables
durante los trimestres publicados en el calendario escolar del centro.. En el caso de que surja
una queja durante las vacaciones escolares, siempre y cuando sea posible, los tiempos se
mantendran igual que durante el trimestre. No obstante, el Director del colegio tendra que valorar
el tiempo exacto para obtener la informacion necesaria y, si existe la necesidad de exceder este
periodo de tiempo, informaré a los padres por escrito.

3 Procedimiento
3.1 Fase 1: Resolucién informal
3.1.1 Se espera poder resolver la mayoria de las quejas rapidamente y de manera informal.

3.1.2 Normalmente, si los padres tienen alguna preocupacién, deberan ponerse en contacto en
primer lugar con el tutor de su hijo. En muchos casos, los padres quedan satisfechos con la
resolucién del asunto en este nivel.

3.1.3 Si el profesor no puede resolver el asunto por si solo, puede necesitar consultar a un miembro
del equipo directivo del colegio.

3.1.4 Normalmente, cualquier queja presentada directamente al director se remitirad al
correspondiente miembro del personal, a menos que el director considere mas apropiado tratar el
asunto personalmente. Aun en este caso, se intentara resolver el asunto de manera informal. Sin
embargo, la implicacién del director en esta fase solo se producird en circunstancias especiales.

Nota: Si un padre quiere presentar una queja sobre el Director del colegio, en primer lugar, deben
ponerse en contacto con la Oficina Central de Cognita mediante el online complaint form (versiéon
en inglés) Formulario de Quejas (version en espafiol). A continuacion, la Coordinadora de Quejas
se pondra en contacto con la persona que presenta la queja para comentar el asunto. Cualquier
gueja presentada sobre el Director del colegio se derivara al Chair of Governors/Director Adjunto de
Educacion o Directora de Educacion Europa. El objetivo seréa resolver el asunto de manera informal.

3.1.5 Las quejas de la Fase 1 deberian contestarse dentro de los siete dias laborables siguientes a
su recepcion. En los casos en que existan razones que impidan que esto sea asi, el miembro del
personal que esté tratando la queja lo notificara a los padres y les dard un plazo de tiempo oportuno.

3.1.6 Se mantendr& un registro escrito de todas las quejas, que incluira la fecha en la que se reciba
la queja, las medidas adoptadas y el resultado.
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3.1.7 Si el asunto no se resuelve de manera informal después de que el profesor haga todo lo que
esté en su mano, los padres podran seguir adelante con la queja conforme a la Fase 2 del presente
procedimiento.

3.2 Fase 2: Resolucion Formal

3.2.1 Si no se ha podido resolver la queja de manera informal, los padres deberan presentar la queja
por escrito ante el director. Tras examinar la queja, el director decidir4 la manera oportuna de
proceder y la persona que estara al frente de la investigacion.

3.2.2 El director respondera a los padres dentro de los siguientes cinco dias laborables indicando
cémo se propone proceder el colegio.

3.2.3 Puede que sea necesario que el director o la persona responsable lleven a cabo mas
investigaciones. Si este es el caso, se elaboraran las actas de todas las reuniones y entrevistas que
se lleven a cabo en relacién con la queja.

3.2.4 Una vez que el director se ha cerciorado de que, en la medida de lo posible, han quedado
establecidos todos los hechos relevantes, durante el curso de la investigacion, se tomard una
decision en relaciéon con la queja dentro de los 10 dias laborables siguientes a su recepcion. Los
padres seran informados por escrito de la decision y de las razones que la sustenten.

3.2.5 Enlos casos en que no sea posible dar una respuesta completa dentro de 10 dias laborables,
el director lo notificara a los padres y les proporcionara un plazo de tiempo oportuno.

3.2.6 Confiamos en que en esta fase se alcanzara una solucién y en que los padres tendran la
absoluta tranquilidad de que cualquier otro problema que pudieran tener se analizara de manera
completa y objetiva. Si, en circunstancias extremas, los padres no quedan satisfechos con el
proceso, pueden pasar a la Fase 3 de este procedimiento.

Nota: Si no ha sido posible resolver una queja sobre el director del colegio de manera informal,
deberan contactar con la oficina central de Cognita a través del formulario de quejas online. El
enlace a los formularios esta al final de este documento. Esto dara lugar a contacto con el
Coordinador de Quejas para aclarar y discutir el asunto. Si se trata de una queja contra el director
del colegio, el Director Adjunto de Educacién o Directora de Educaciéon Europa nombrard una
persona encargada de la investigacion. Normalmente, estas quejas se trataran dentro de los 15 dias
laborables siguientes a su recepcion.

3.3 Fase 3: Reunidn con la comisién

3.3.1 En caso de que los padres no estén satisfechos con la respuesta o con el proceso llevado a
cabo en la Fase 2, el asunto se remitira a una Comision de Quejas.

Los padres deberan solicitar la remisién a una Comisién de Quejas, enviando la solicitud por correo
electronico a complaints@cognita.com en los 5 dias laborables desde la recepcion de la decisiéon
de la Fase 2.

3.3.2 Cognita acusara recibo de la queja de Fase 3 y planificara una reunién lo antes posible,
normalmente dentro de los 20 dias laborables siguientes a la recepcién de la queja de Fase 3.
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3.3.3 La Comision de Quejas sera nombrada por el Director Adjunto de Educacion o la Directora de
Educacion Europa y al menos uno de los tres miembros sera independiente de la gestion y
administracion del colegio. Los miembros de la Comisién de Quejas no tendran relacion con el
alumno ni con la familia afectada y no habran estado directamente implicados en los asuntos
detallados en la queja.

3.3.4 Si el Presidente de la Comision de Quejas lo considera necesario, puede solicitar que se
proporcionen mas detalles sobre la queja o apelacion y cualquier documento o registro oportuno
antes de la reunion con la comision.

3.3.5 Los padres pueden estar acompafiados por una persona adicional durante la reunién, que
puede ser un pariente, un profesor o un amigo; sin embargo, no se permite representacion legal.
Tampoco se permite la grabacién de estas reuniones.

3.3.6 Si es posible, la Comisién de Quejas resolvera la queja de los padres inmediatamente sin
necesidad de investigaciones adicionales.

3.3.7 Se dejara constancia escrita del proceso.

3.3.8 Tras el debido examen de todos los hechos que se estimen oportunos, la Comision de Quejas
tomara una decision y realizara unas recomendaciones, las cuales se deberan llevar a cabo dentro
de los 10 dias laborables siguientes a la reunién.

3.3.9 La Comision de Quejas escribird a los padres informandoles de su decision y de las razones
gue la sustenten.

3.3.10 Las conclusiones y recomendaciones se enviaran por escrito a los padres que hayan
presentado la queja, al director y, si se considera oportuno, a la persona contra la que se haya
presentado la queja. Se mantendra en el colegio una copia de las conclusiones y recomendaciones
de manera confidencial y se pondra a disposicion, previa peticion, de los inspectores y del
propietario para su inspeccion.

3.3.11 Con esto se agota el procedimiento de queja después de que la decisién se haya comunicado
por escrito. La decision de la Comision de Quejas es irrevocable.

4 Infantil

4.1 Esta politica cumple los requisitos de la Statutory Framework for the Early Years Foundation
Stage.

5 Quejas en relacion a un alumno que ha causado baja
5.1 No se puede presentar una queja formal en relaciéon a un alumno que ha causado baja en el
colegio, al menos que el asunto fuera planteado cuando el alumno seguia matriculado.

5.2 Silos padres quieren presentar una queja relacionada con un alumno que ha causado baja
en el colegio, en primer lugar, deben contactar con la Oficina Central de Cognita a través del
formulario online. Se pondra en contacto con ellos el Coordinador de Quejas para comentar
el asunto. Si el alumno relacionado con la queja no esta matriculado en el colegio, la queja
no puede progresar a la fase formal, pero se anotaran y se discutiran los temas planteados.
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6 Quejas infundadas

6.1 Puede haber ocasiones excepcionales en las que, a pesar de que se hayan seguido todas
las fases del procedimiento, los padres que han presentado la queja no queden satisfechos.
Si estos intentan volver a presentar la misma queja, Cognita se reserva el derecho de
informarles por escrito de que el procedimiento ha sido agotado y el asunto esta ya cerrado.
En el caso de que se intente plantear un nuevo asunto de queja por cualquier otra razon
diferente a la queja original que llegé hasta la Fase 3, se tratara como una nueva queja
informal.

7 Registro de las quejas

7.1 Todas las quejas que hayan alcanzado las Fases 2 o 3 se registran debidamente en el archivo
de quejas del colegio junto con el resultado de cada una de las quejas y las correspondientes
medidas adoptadas. La fase en la que finaliza la queja también se registra.

8 Confidencialidad

7.1 Los padres pueden tener la seguridad de que todos los problemas y quejas se trataran con
seriedad y confidencialidad. La correspondencia, las declaraciones y la documentacién se
mantendran de forma confidencial. Las excepciones a la confidencialidad son los 6rganos de
inspeccion. El colegio podra a disposicion de los 6rganos de inspeccion, previa peticion, la
documentaciéon de cualquier queja realizada durante un periodo de tiempo determinado y las
medidas adoptadas como resultado.

9 Publicacién
8.1 El presente procedimiento esta publicado en la pagina web del colegio.
10 Disposiciones relativas a las quejas tratadas utilizando el presente procedimiento

10.1 Este procedimiento no sera pertinente en los casos en los que se apliquen otras
disposiciones legales u organizativas relativas, por ejemplo, a proteccion integral de la infancia, a
incidentes raciales o a disposiciones educativas especiales. Si el problema esta relacionado con
asuntos sobre la proteccion de la infancia, se debera seguir la politica de salvaguarda del colegio.

10.2 Este procedimiento no se puede usar en relacion con alumnos que han sido expulsados del
colegio. Existe un procedimiento separado de acorde con el contrato parental. En el caso de una
exclusién permanente o temporal, se proporcionara consejo sobre cémo actuar, incluido en la
Politica de Exclusion.

10 .3 Nada en esta politica perjudica los derechos de los padres de un alumno con necesidades
especiales o una discapacidad, si creen que su hijo haya recibido un trato desfavorable.

10.4 Una queja puede ser interpuesta por cualquier padre (o persona con responsabilidad parental)
de un alumno matriculado en el colegio.
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10.5 No se puede interponer una queja en relacion con un alumno que haya sido baja en el colegio,
al menos que se haya interpuesto en primer lugar cuando el alumno adn estaba matriculado. El
alumno se da de baja del registro del colegio en su ultimo dia en el colegio.

10.6 En el caso de que la queja solo esté relacionada con temas financieros como escolaridad
pendiente, la cuestion de las cuotas debidas por si sola queda fuera del alcance de este

procedimiento. El director del colegio sigue siendo responsable de todas las decisiones
financieras.

10.7 Las quejas de grupos de padres relacionadas con el equipo directivo o con el estilo de
direccién no se atenderan de manera colectiva. Se deberd mantener la confidencialidad para cada
una de las quejas.

Datos de contacto para 6rganos de inspeccion:

Colegios inspeccionados por NABSS

NABSS Calle de Ferraz, 85, 28008 Madrid nabss@acade.es Tel. 91 550 0123

Registro de quejas del curso anterior:

El colegio no recibié ninguna queja.

Enlace al Formulario de Quejas:

ONLINE COMPLAINTS FORM (version en inglés)

FORMULARIO DE QUEJAS (Versién en espariol)

Iméagenes del formulario aparecen abajo
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Cognita Schools: Complaints

The survey will take appr t minutes to complete,

Requirsd

Basic Detalls

1. Which Cognita School is this complaint about? *

Enter your answer

2.Full Name *

Enter your answer

3. Pupil's Full Name *

Enter your ancwer

4. Relationship to the pupil *

Enter your answer

5.Email address *

Enter your answer

6. Mobile number *

Enter yaur answer

7. Alternative contact number

* Required

Complaint Details

8 What is your complaint about? Please select all that apply *
T Health and Safety
[ seno
] Currieutum
[] 5chool meals
[ staft
[ sehoal uniform
[ Behaviour
[] Communication

[ | other

9. Please provide a brief description of your complaint *

Enter your answer
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