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1. Objetivo y ambito de aplicacion

Morna International College se compromete a resolver las inquietudes de manera justa, rapiday en el
nivel adecuado mas cercano al asunto, protegiendo al mismo tiempo el bienestar de los alumnosy
manteniendo relaciones constructivas con los padres y tutores. Esta politica establece un procedimiento
claro de tres fases para las reclamaciones relativas a los servicios, decisiones, actuaciones u omisiones
del colegio.

Este procedimiento se aplica principalmente a las reclamaciones presentadas por padres o tutores de
alumnos actuales y, cuando proceda, por los propios alumnos. El colegio podra aplicar los mismos
principios a las reclamaciones de antiguas familias u otros usuarios de sus servicios cuando sea
razonable hacerlo. No constituye un procedimiento de reclamacion laboral ni disciplinario para el
personal.

2. Asuntos excluidos de este procedimiento

Los siguientes asuntos se tramitan normalmente mediante el procedimiento especifico correspondiente,
en lugar de esta Politica de Reclamaciones: reclamaciones laborales del personal, asuntos disciplinarios
del personaly acoso laboral; cuestiones de proteccidén de menoresy alegaciones contra empleados o
voluntarios; decisiones de admisién cuando exista un procedimiento independiente de admisién o
revision; recursos relativos a exdmenes o evaluaciones sobre correccién, calificaciones, resultados u
otros asuntos incluidos en los procedimientos de revisidon o recurso de la entidad examinadora;
solicitudes o reclamaciones relativas a derechos de proteccidon de datos; y reclamaciones sobre
servicios prestados por un proveedor externo independiente que disponga de su propio procedimiento
contractual de reclamaciones.

Las reclamaciones relativas a la gestion que realiza el propio colegio de las inscripciones a examenes, las
adaptaciones para realizarlos o los procedimientos de examen podran estudiarse conforme a esta
Politica de Reclamaciones cuando proceda.

Las discrepancias sobre cuotas, facturasy otros pagos contractuales deberan plantearse primero
conforme a la Politica Financiera del colegio o ante la Oficina de Administracién Financiera. Una
reclamacion sobre la forma en que se haya gestionado una discrepancia relativa a las cuotas podra
estudiarse conforme a esta politica, pero el procedimiento de reclamaciones no sustituye las vias
contractuales, de consumo u otras vias legales que puedan estar disponibles.

Cuando un asunto pueda corresponder a varios procedimientos, el director del colegio determinara cual
sera el procedimiento principaly se lo explicara a la persona que presente la reclamacion. Si el director
esta implicado en la reclamacion o existe un conflicto de intereses, lo determinara la directora ejecutiva.
Si la directora ejecutiva esta implicada o existe un conflicto de intereses, lo determinara la persona titular
del colegio.

Los procedimientos de proteccién de menores siempre tendran prioridad cuando un menor pueda estar
en riesgo de sufrir danos.

3. Principios generales

Las reclamaciones deberan plantearse tan pronto como sea razonablemente posible y, normalmente,
dentro de los tres meses siguientes al hecho en cuestion o al momento en que la persona que presenta la
reclamacién tuvo conocimiento de él. El colegio podra estudiar un asunto anterior cuando exista una
razon justificada para el retraso o cuando la gravedad de la inquietud justifique su revision. La
reclamacion debera explicar claramente el motivo, los hechos pertinentes, las medidas que ya se hayan
adoptadoy el resultado que se solicita.

El colegio actuara de manera proporcionada y objetiva, sin represalias. Las personas pertinentes tendran
una oportunidad justa de aportar informacién y responder a las alegaciones importantes. La informacién
solo se compartira con quienes razonablemente la necesiten para la investigacion, la proteccion de

2|Page



menores, la toma de decisiones o0 el cumplimiento de obligaciones legales. Ninguna persona objeto de
una reclamacion decidira sobre dicha reclamacion.

4. Significado de “dia lectivo” y plazos

A efectos de esta politica, un “dia lectivo” es un dia en que el colegio estd abierto a los alumnos para la
ensefianza ordinaria, segun el calendario académico publicado por el centro. Los fines de semana,
festivos, dias de cierre en los que solo acude el personaly vacaciones escolares no cuentan como dias
lectivos. Para calcular los plazos de respuesta de esta politica, una reclamacion recibida durante las
vacaciones se considerara recibida el primer dia lectivo del siguiente trimestre, aunque el colegio podra
actuar antes si el asunto es urgente, especialmente si afecta a la proteccion o seguridad de menores.

Cuando no sea razonablemente posible cumplir un plazo establecido debido a la complejidad del
asunto, la ausencia de una persona clave u otro motivo importante, el colegio informara a la persona que
presento la reclamacion, explicara el retraso y facilitara un plazo actualizado.

5. Como presentar una reclamacion

Las inquietudes de la fase 1 pueden plantearse directamente al miembro del personal correspondiente a
través de los canales habituales de comunicacién del colegio o por medio de la Secretaria. Las
reclamaciones formales de la fase 2 y las solicitudes de revision de la fase 3 deben presentarse por
escrito. Pueden enviarse por correo electrénico a info@micibiza.com con el asunto indicado mas
adelante, entregarse en mano en la Secretaria o remitirse por correo postal a Morna International
College, Carretera San Miguel Km. 3,5, 07814 Santa Gertrudis de Fruitera, Ibiza (Baleares), Espafa. Las
reclamaciones escritas entregadas en mano o enviadas por correo postal deberdn llevar la indicacion
«Privado y confidencial — Reclamacidn».

Las reclamaciones contra el director del colegio o la directora ejecutiva deben presentarse mediante las
vias confidenciales establecidas en el apartado 9.

La Secretaria remitira la comunicacion a la persona competente para estudiar la reclamaciéony no
decidira sobre ella. El colegio prestara una ayuda razonable a quien tenga dificultades para formular su
reclamacion por escrito, lo que podra incluir, cuando proceda, acordar un acta escrita de la reclamacion
después de una reunion.

6. Fase 1-resolucion informal

La mayoria de las inquietudes deberan plantearse primero al miembro del personal mas directamente
relacionado con el asunto, como el profesor de clase, el profesor de la asignatura, el tutor o el
coordinador correspondiente. Si la inquietud se refiere a esa persona, o si el contacto directo no es
apropiado, deberd plantearse al responsable de la etapa correspondiente. La persona que gestione la
fase 1 procurara comprender la inquietud y resolverla mediante una aclaracidén, una reunién, una
explicacién, una disculpa cuando proceda, una medida correctiva o los siguientes pasos acordados.

Normalmente, el colegio acusara recibo de una inquietud de la fase 1 en un plazo de dos dias lectivos e
intentara resolverla en un plazo de diez dias lectivos. Los asuntos graves y aquellos para los que no sea
apropiada una tramitacién informal podran pasar directamente a la via formal correspondiente. Las
reclamaciones contra el director del colegio o la directora ejecutiva seguiran el procedimiento del
apartado 9.

7. Fase 2 - reclamacion formal

Las reclamaciones formales deberan dirigirse al director del colegio y presentarse con el asunto
“Reclamacién formal de la fase 2 — Privado y confidencial”. El director es quien toma la decisién en la
fase 2 y podra realizar personalmente la investigaciéon o designar a un investigador suficientemente
independiente de los asuntos objeto de la reclamacién. El director seguira siendo responsable del
resultado de la fase 2.

Normalmente, se acusara recibo de la reclamacién en un plazo de dos dias lectivos. La investigacion
podra incluir la revisién de documentos, conversaciones con las personas pertinentes y solicitudes de
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informacién adicional. Normalmente, el colegio comunicara el resultado por escrito en un plazo de
quince dias lectivos desde el acuse de recibo. La respuesta explicard, en la medida en que lo permita la
confidencialidad, si la reclamacidn se estima, se estima parcialmente o se desestima, los principales
motivos de la decisién y las medidas oportunas.

8. Fase 3 - revision por la Directora Ejecutiva

Si la persona que presenta la reclamacion sigue insatisfecha tras la fase 2, podra solicitar una revision
dentro de los diez dias lectivos siguientes a la comunicacion del resultado de esa fase. La solicitud
debera dirigirse a la directora ejecutiva y presentarse con el asunto «Solicitud de revision de la fase 3 -
Privado y confidencial». Normalmente, la directora ejecutiva revisara en la fase 3 las reclamaciones
resueltas en la fase 2 por el director del colegio, con sujecion a las disposiciones alternativas del
apartado 9 cuando la reclamacion se refiera al director o a la directora ejecutiva, o exista otro conflicto
de intereses.

La revisidon no supone automaticamente una nueva investigacion completa. Se examinara si el
procedimiento de la fase 2 fue justo y razonable, si se tuvieron en cuenta las pruebas pertinentes, si las
conclusiones importantes estaban respaldadas por la informacion disponible, si el resultado fue
razonable y proporcionado, y si alguna prueba nueva de importancia exige realizar mas averiguaciones.
La directora ejecutiva podra confirmar el resultado, modificar las conclusiones, exigir una investigacién
adicional limitada u ordenar medidas correctivas adecuadas.

Normalmente, el resultado interno definitivo se comunicara en un plazo de veinte dias lectivos desde la
recepcion de la solicitud de revision. En las reclamaciones que siguen el procedimiento ordinario de las
fases 1 a 3, esto pone fin al procedimiento interno del colegio.

9. Reclamaciones contra el Director del colegio o la Directora Ejecutiva
Reclamaciones contra el director del colegio

Una reclamacion contra el director del colegio no podra ser resuelta por él mismo. Debera presentarse
directamente a la directora ejecutiva, bien por correo electrénico con el asunto «Reclamacion contra el
director del colegio — Privado y confidencial», bien en mano o por correo postal en un sobre cerrado con
la indicacién “Para la directora ejecutiva — Privado y confidencial”.

La directora ejecutiva realizara o encargara la investigacién formal y comunicara el resultado formal. Si la
persona que presenta la reclamacion sigue insatisfecha, podra solicitar una revision interna definitiva
dentro de los diez dias lectivos siguientes a la recepcion de ese resultado.

La persona titular del colegio realizara la revisidn o designara a una persona debidamente independiente
que no haya intervenido anteriormente en el asunto. La persona encargada de la revisién podra confirmar
elresultado, modificar las conclusiones, exigir una investigacion adicional limitada u ordenar medidas
correctivas adecuadas.

Normalmente, el resultado de la revisidon definitiva se comunicara en un plazo de veinte dias lectivos
desde la recepcion de la solicitud de revision y pondra fin al procedimiento interno del colegio.

sufrir dafos se tratara conforme a los procedimientos de proteccién de menores del colegio, con
independencia de que la persona que haya planteado la inquietud se haya identificado o no.

Reclamaciones contra la directora ejecutiva

Una reclamacion contra la directora ejecutiva no podra ser resuelta por ella misma. Deberé presentarse
directamente a la persona titular del colegio, bien por correo electrénico con el asunto “Reclamacién
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contra la directora ejecutiva — Privado y confidencial”, bien en mano o por correo postal en un sobre
cerrado con la indicacién “Para la persona titular del colegio — Privado y confidencial”.

La persona titular del colegio realizara o encargara la investigacion formal y comunicara el resultado
formal. Si la persona que presenta la reclamacion sigue insatisfecha, podra solicitar una revisién interna
definitiva dentro de los diez dias lectivos siguientes a la recepcion de ese resultado.

La persona titular del colegio designara para realizar la revisidon a una persona debidamente
independiente, normalmente externa al centro, que no haya intervenido anteriormente en el asuntoy sea
independiente de las cuestiones objeto de la reclamacion. La persona encargada de la revision podra
confirmar el resultado, modificar las conclusiones, exigir una investigacion adicional limitada u ordenar
medidas correctivas adecuadas.

Normalmente, el resultado de la revision definitiva se comunicara en un plazo de veinte dias lectivos
desde la recepcidn de la solicitud de revisién y pondra fin al procedimiento interno del colegio.

10. Proteccion de menores y conductas graves

Cualquier reclamacién que indique que un menor puede estar en riesgo de sufrir danos se remitira
inmediatamente a una persona responsable designada de proteccion de menoresy se gestionara
conforme a los procedimientos de proteccion de menores del colegio.

Cualquier alegacion de que un miembro del personal o un voluntario ha causado dafios a un menor,
puede haberle causado dafos o se ha comportado de una manera que plantea dudas sobre su idoneidad
para trabajar con menores desde el punto de vista de su proteccidn se gestionara conforme a los
procedimientos de proteccidon de menoresy de tramitacidon de alegaciones del colegio. Cuando lo exija la
ley o sea necesario para proteger a un menor, el asunto se remitira a las autoridades u organismos
externos competentes.

El procedimiento de reclamaciones no se llevara a cabo de una manera que pueda perjudicar una
investigacion de proteccidon de menores ni ningun proceso penal, regulador u otro procedimiento legal.
Por ello, cuando sea necesario, el estudio de una reclamacion conforme a este procedimiento podra
suspenderse, limitarse o tramitarse por separado mientras esté en curso otro proceso.

Se informara de ello a la persona que presente la reclamaciéon cuando proceda, pero es posible que el
colegio no pueda facilitar detalles si hacerlo vulnera la confidencialidad, los requisitos de proteccion de
datos o las obligaciones de proteccién de menores, o perjudica de otro modo otra investigacion o
procedimiento.

11. Reclamaciones anénimas y padres separados
Reclamaciones anénimas

Las reclamaciones andnimas se estudiaran teniendo en cuenta la gravedad y credibilidad de la
informacidn facilitada, el bienestar de los alumnos, si el asunto puede investigarse razonablemente y de
manera justa, y si es necesario aplicar otro procedimiento del colegio o remitir el asunto a una autoridad
u organismo externo.

Una reclamacion anénima podra registrarse, investigarse y dar lugar a medidas aunque no sea posible
proporcionar una respuesta formal. Toda informacién que indique que un menor puede estar en riesgo de

Padres separados

Cuando los padres estén separados, el colegio reconocera normalmente los derechosy
responsabilidades de cada persona que tenga la patria potestad o una autoridad parental equivalente,
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con sujecion a la legislacion aplicable y a cualquier resolucién judicial u otra restriccién vinculante que
se haya comunicado formalmente al centro.

Cualquiera de los progenitores que tenga la patria potestad o autoridad parental pertinente podra
presentar una reclamacion relativa a su hijo. El colegio podra solicitar, cuando sea necesario, pruebas de
la patria potestad, la autoridad parental o cualquier resolucién judicial o restriccion pertinente.

El colegio no actuara como intermediario en las disputas entre padres y se basara en la informaciény
documentacion legal de la que disponga razonablemente. Cuando proceda, podra comunicarse por
separado con cada progenitor.

La informacioén solo se compartira cuando exista una base juridica adecuada para hacerlo. La
informacidn confidencial o personal relativa a uno de los progenitores no se revelara automaticamente al
otro.

12. Equidad, confidencialidad y voz del alumno

El colegio podra hablar con los alumnos cuando sea necesario y apropiado para estudiar una
reclamacién. Al hacerlo, tendra en cuenta la edad y madurez del alumno, las consideraciones relativas a
la proteccién de menoresy la necesidad de evitar preguntas innecesarias, repetidas o que sugieran la
respuesta. La participacion de cualquier alumno serd proporcionaday se tratara con sensibilidad.

Ningun alumno sufrird perjuicio ni recibira un trato desfavorable porque él mismo, sus padres o sus
tutores hayan planteado una inquietud o reclamacién de buena fe.

Las reclamaciones se trataran con la mayor confidencialidad que sea razonablemente posible. No
obstante, no puede garantizarse una confidencialidad absoluta cuando sea necesario compartir
informacion para salvaguardar o proteger a un menor, cumplir una obligacién legal o reglamentaria,
obtener asesoramiento profesional adecuado, investigar justamente la reclamacién o permitir que otra
persona tenga una oportunidad justa de responder.

La informacion solo se compartira con quienes razonablemente la necesiten para estos finesy de
conformidad con los requisitos de protecciéon de datos aplicables.

Elresultado de una reclamacion normalmente no revelara medidas laborales o disciplinarias
confidenciales ni informacién personal relativa a otro alumno, padre, miembro del personal u otra
persona, salvo que exista una base juridica adecuada para hacerlo.

13. Registros, conservacion e informes

Eldirector del colegio es el responsable de esta politica. La Secretaria mantendra el registro central de
reclamaciones en nombre del director. El registro recogera las reclamaciones formalesy las
reclamaciones informales significativas, la fase alcanzada, la persona responsable de la decision, las
fechas pertinentes, el resultado y cualquier medida de seguimiento. La documentacién de la
investigacion y la correspondencia se almacenaran de forma segura, con acceso limitado a quienes lo
necesiten.

Los registros de reclamaciones formales se conservaran de acuerdo con el calendario de conservacion
de documentos aprobado por el colegio y con su Politica de Proteccién de Datos y Privacidad. Podran
conservarse durante mas tiempo cuando sea necesario por motivos de protecciéon de menores,
procedimientos judiciales, seguros, requisitos de las entidades examinadoras u otros fines legales o
reglamentarios aplicables. Al finalizar el periodo de conservacidn correspondiente, los registros se
eliminaran, destruirdn o anonimizaran de forma segura, segun proceda.

Al menos una vez por trimestre, el director proporcionara a la directora ejecutiva un informe anonimizado
o debidamente agrupado sobre el nimero de reclamaciones, sus fases, los temas generales, los
resultados, los problemas recurrentes, los casos fuera de plazo y las medidas de mejora. La directora
ejecutiva informara a la persona titular del colegio sobre los temas y riesgos significativos, asi como
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sobre cualquier medida necesaria. Solo se incluirdn datos confidenciales individuales cuando sean
necesarios por motivos de supervision, proteccion de menores o legales.

14. Conducta persistente, irrazonable o abusiva

El colegio distingue entre una persona que plantea inquietudes o reclamaciones de forma persistente y
una comunicacion o conducta que se vuelve irrazonable o inaceptable. La comunicacion podra
considerarse inaceptable cuando sea abusiva, amenazante, discriminatoria, excesivamente repetitiva o
deliberadamente falsa; cuando exija un nivel desproporcionado de contacto, rechace vias razonables de
comunicacion o cause una perturbacién injustificada del trabajo del colegio.

Eldirector del colegio podra establecer medidas proporcionadas para gestionar la comunicacién, como
exigir un unico punto de contacto, limitarla a comunicaciones por escrito, fijar limites razonables a su
frecuencia o negarse a volver a examinar un asunto ya concluido por completo salvo que se aporten
pruebas nuevas de importancia. Si el director es objeto de la reclamacioén, la directora ejecutiva tomara
esta decision. Si la directora ejecutiva es objeto de la reclamacién, la decision correspondera a la
persona titular del colegio. Cualquier restriccion se explicara por escrito, se revisara periédicamente y no
impedira plantear inquietudes genuinas sobre protecciéon de menores.

15. Resultados y aprendizaje

Cuando una reclamacion se estime o sefiale un ambito de mejora, las medidas podran incluir una
disculpa, la correccion de informacion inexacta, la revision de una decisidn, apoyo adicional, orientacion
o formacién para el personal, cambios en los procedimientos, medidas para reducir riesgos o una
revision de las politicas pertinentes.

Una disculpa o una medida adoptada para mejorar los servicios del colegio no constituye
necesariamente un reconocimiento de responsabilidad legal. Los temas identificados a partir de las
reclamaciones se utilizaran para contribuir a la mejora del colegio, respetando la confidencialidad.

16. Vias externas

La finalizacién del procedimiento interno del colegio no impide que una persona se dirija a una autoridad
u organismo externo cuando este sea competente. La via adecuada dependera de la naturaleza del
asunto, y un organismo externo podra negarse a estudiar una reclamacioén que quede fuera de sus
competencias o para la que deba seguirse primero otro procedimiento.

Segun el asunto, las posibles vias externas podran incluir: la Agencia Espafnola de Proteccién de Datos
(AEPD) para las cuestiones incluidas en sus competencias en materia de protecciéon de datos; los
servicios competentes de proteccidén de menores, policia, fiscalia o emergencias para asuntos de
proteccion de menores o posibles delitos; la entidad examinadora o certificadora correspondiente para
asuntos comprendidos en sus procedimientos; el Departament d’Inspeccié Educativa de les Illes Balears
u otra autoridad educativa espafiola o balear competente, cuando tenga jurisdiccion; y las vias de
consumo, civiles o judiciales correspondientes cuando proceda.

En caso de peligro inmediato o de una inquietud urgente relativa a la proteccién de un menor, debera
contactarse con los servicios de emergencias o de proteccidén de menores competentes sin esperar a
que concluya el procedimiento de reclamaciones del colegio. Las reclamaciones sobre proteccién de
datos podran presentarse ante la AEPD conforme a sus procedimientos publicados.

17. Otras politicas del colegio relacionadas

Esta politica debe leerse junto con la Politica de Proteccidon de Menores, la Politica de Admisiones, la
Politica Financiera, la Politica de Exdmenes y Evaluaciones, la Politica de Proteccién de Datos y
Privacidad, el Cédigo de la Comunidad para Padres y Tutores, el Codigo de Conducta del Personal, la
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Politica contra el Acoso Laboral, el Manual del Personal y los procedimientos de reclamacién laboraly

disciplinarios aplicables al personal.

18. Revision

Esta politica se revisara al menos una vez al afio y antes si se produce algun cambio legal, reglamentario
o procedimental importante. En cada revisién se comprobaran los datos de contacto, los cargos
responsables, las vias externas y las disposiciones de conservacion de documentos.

Policy Control

Titulo de la politica

Politica de Reclamaciones

Responsable de la politica

Director del colegio

Responsable de su aplicacion

Director del colegio; directora ejecutiva; persona titular
del colegio; Secretaria (registro de reclamaciones)

Padresy tutores de alumnos actuales y, cuando proceda

)

Dirigida a los propios alumnos; otras personas a discrecion del
colegio. Se excluyen los asuntos laborales del personal.
Aprobada por Directora ejecutiva

Fecha de aprobacién

3 de septiembre de 2026

Frecuencia de revision

Al menos una vez al afio y antes si se produce algun

cambio legal, reglamentario o procedimental importante.

Proxima fecha de revision

3 de septiembre de 2027

Version

1.0
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