Polityka odwotawcza i procedura sktadania skarg
Procedury sktadania skarg przez rodzicéw lub opiekunéw prawnych i uczniow

(Complaints Policy and Procedure -Parent or legal guardian and student complaints procedures)
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1. WSTEP

Dokument polityka odwotawcza i procedura skarg jest dokumentem szkolnym, z ktérym
zapoznajg sie uczniowie i ich rodzice/ opiekunowie prawni przed rozpoczeciem nauki w
programie IB DP w klasie 3 Liceum.

W LO z Oddziatami Dwujezycznymi im. A.Mickiewicza w Piastowie stawiamy na przyjazna i
opartg na relacjach atmosfere pracy. Liczy sie dla nas opinia i punkt widzenia kazdej osoby
naszej szkolnej spotecznosci. Stawiamy na tworzenie wiezi opartej na szacunku, tolerancji oraz
otwartosci. Dzieki temu, mamy nadzieje na rozwigzywanie probleméw w sposdb
satysfakcjonujgcy wszystkich zainteresowanych. Mamy rdéwniez nadzieje, ze wiekszo$é
spornych kwestii mozna bedzie rozwigzac na drodze nieformalnej poprzez rozmowe. Dlatego
waznym jest, by zazalenia byty zgtaszane jak najszybciej, by ewentualny konflikt nie eskalowat.

Kazda skarge traktujemy powaznie, kazdg tez mozna wycofa¢ w dowolnym momencie. Nie
przyjmujemy skarg anonimowych, mozemy jednak wszczgé dochodzenie, gdy dotyczy
powaznych zarzutdw. Decyzje o wszczeciu dochodzenia podejmuje Dyrektor szkoty na
podstawie otrzymanej skargi w formie pisemnej przez osobe nieanonimowsa.

2. RODZAJE ZAZALEN, KTORYCH DOTYCZY PROCEDURA

2.1 zazalenia zwigzane z procesem edukacyjnym (np. wyniki nauczania, sposoby
nauczania, realizacja materiatu itp.)
2.2 zazalenia dotyczgce zycia szkolnego (np. relacje z innymi uczniami, nauczycielami)
2.3 zazalenia zwigzane ze szkolnymi procedurami (np. naruszenia statutu szkoty)
Jako zazalenie traktowac bedziemy réwniez ,,obawy”, rozumiane jako wyraz zmartwienia lub
zwatpienia (nie chcemy dopusci¢ do przerodzenia sie obawy w problem).

Kazde zazalenie lub obawa bedzie rozpatrywana nieformalnie lub formalnie.

3. ZAZALENIE ,NIEROZSADNE”:
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Zazalenia uporczywe, natarczywe, powtarzajgce sie;

Zazalenia oparte na nierealistycznych oczekiwaniach i bezpodstawnych skargach;
Zazalenia nastawione na wywotanie chaosu i dezorganizacji;

Zazalenia, ktore sg powielane przez jednego skarzgcego (lub jego rodzine,
opiekuna prawnego) w jednej sprawie, ktéra zostata zamknieta;

Zazalenia wymagajgce rekompensaty/ zwrotu poniesionych optat;

Zazalenia rozsadne, ale oczekujgce nierozsgdnych rozwigzan;

g. Zazalenia, ktére dotyczg probleméw, majgcych miejsce wiecej niz 3 miesigce od
momentu skargi (dopuszczamy odstepstwo od tej reguty).
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W skitad zespotu rozpatrujgcego zazalenie nie moze wchodzi¢ osoba, ktérej skarga dotyczy.
Osoba przyjmujgca skarge winna byé uwazna, zyczliwa i dociekliwa. Moze zadawa¢ dodatkowe
pytania, prosi¢ o wyjasnienia i doprecyzowanie szczegétéw. Dodatkowo, podczas
rozmowy ze zgtaszajgcym skarge/sporng kwestie, bierze udziat dodatkowa osoba, ktéra jest
Swiadkiem rozmowy i sporzadza z niej notatki. (za zgodg obydwu stron- rozmowa moze zostac
nagrana)

4. ZASADY

a. Skfadanie skarg iich rozwigzywanie odbywa sie w petnym zaufaniu;

b. Sktadanie rozsadnych i uzasadnionych skarg nigdy nie powinno budzi¢ obawy
skarzgcego;

c. Wszystkie istotne fakty sg przyjete i zbadane przed podjeciem dziatania
wyjasniajacego. Kazda ze stron traktowana jest sprawiedliwie, bezstronnie i rowno;

d. Cata komunikacja winna by¢ oparta na wzajemnym szacunku, zaufaniu i
respektowaniu zasad kultury;

e. Uczniowie, rodzice/ opiekunowie prawni mogg sktadac zazalenia dot. problemdw czy
obaw do kazdego cztonka Zespotu Nauczycieli realizujgcego program matury
miedzynarodowej IB;

f. Kazde zazalenie traktowane jest powaznie, nie jest lekcewazone;

Doktadamy staran, by zazalenie rozpatrzone byto terminowo i skutecznie;

Osoby odpowiedzialne za przyjmowanie, wystuchanie i rozwigzanie zazalen:

wychowaweca, szkolny koordynator programu matury miedzynarodowej IB DP,

wicedyrektor, dyrektor.
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5. PRAKTYCZNE ASPEKTY SKLADANIA ZAZALEN

Praktyka sktadania zazalen sktada sie z 3 etapdw, chociaz mamy nadzieje, ze wiekszos¢
problemdw da sie rozwigzac juz na etapie pierwszym.

5.1. ETAP 1 Nieformalne rozwigzanie problemu

W wiekszosci przypadkow sprawe da sie rozwigzaé na etapie pierwszym z osobg bezposrednio
zaangazowang w konflikt. Waznym jest, by uczynic to tak szybko, jak to mozliwe.

a. Kontakt z osobg bedacg przyczyng zazalenia
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Jesli uczen lub rodzic/opiekun prawny ma skarge dotyczgcy cztonka Zespotu Nauczycieli
realizujgcego program matury miedzynarodowej IB, powinien jak najszybciej zareagowac i
porozmawiac z nig bezposrednio lub napisaé do niej wiadomos¢ (za posrednictwem systemu
Librus lub e-maila Microsoft Office). Powinien to zrobi¢ szybko, doktadnie opisujgc sprawe

w sposob zgodny z ogdlnymi zasadami kultury.

b. Kontakt z wychowawcg klasy
Jesli sprawy nie uda sie rozwigzaé, nalezy skontaktowaé sie z wychowawca klasy i poprosic¢
o wsparcie i rade, czasami o rozmowe z osobg, wobec ktorej kierowana jest skarga.

c. Kontakt ze szkolnym koordynatorem IB DP
Jezeli dziatania wychowawcy takze nie odniosg skutku, nalezy osobiscie lub za posrednictwem
wychowawcy skontaktowaé sie ze szkolnym koordynatorem program matury
miedzynarodowej IB DP. Nalezy tez skontaktowac sie ze szkolnym koordynatorem, gdy nasza
skarga dotyczy bezposrednio wychowawcy. Z koordynatorem mozna sie umoéwi¢ na
indywidualne spotkanie, skontaktowac sie telefonicznie lub elektronicznie (za posrednictwem
systemu Librus lub e-maila Microsoft Office lub na adres koordynatorib@piastow.pl).

Koordynator ma na rozpatrzenie skargi i udzielenie informacji zwrotnej 7 dni roboczych.
Jezeli w ciggu tego czasu sprawa nie zostanie rozwigzana lub jej efekt nie bedzie zadawalajgcy,
koniecznym jest przejscie do etapu 2, tzn. ztozenia skargi formalnej.

5.2. ETAP 2 -ETAP FORMALNY
Etap ten zaczyna sie w momencie, gdy sprawy nie uda sie rozwigzaé¢ nieformalnie.

a. Formalne ztozenie skargi to ztozenie skargi w formie pisemnej do szkolnego
koordynatora programu matury miedzynarodowe;j IB DP (lub do dyrektora, jezeli
skarga dotyczy koordynatora IB DP).

Co powinna zawieraé skarga formalna?

- dane kontaktowe osoby sktadajgcej skarge;

- przedstawienie problemu;

- dziatania, za pomoca ktérych prébowano do tej pory rozwigzac problem.

b. Po przeanalizowaniu skargi przez dyrektora lub szkolnego koordynatora programu
matury miedzynarodowej IB DP, wyznaczony zostaje termin spotkania dla
zainteresowanych stron w celu omdwienia tresci zazalenia. Uczniowi moze
towarzyszy¢ osoba wspierajgca. Efektem spotkania powinien by¢ pisemny raport,
ktory musi zawiera¢ A. rodzaj skargi, B. szczegdty konfliktu, C. proponowane
rozwigzania.

c. Termin rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi w formie pisemnego raportu to 14
dni roboczych.
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Niestety nie zawsze etap 2 stanowi o zakonczeniu konfliktu. W takie sytuacji nalezy przejs¢ do
etapu 3.

5.3. ETAP 3- Przestuchanie panelowe

Jest on wynikiem braku satysfakcji z odpowiedzi na skarge pisemna. Etap 3 zaczyna sie od
zgtoszenia do dyrektora, do ktdérego obowigzkéw nalezy zorganizowanie nastepujacych
czynnosci:

Przestuchanie przed komisja. W jej skfad powinni wejs¢ cztonkowie rady
pedagogicznej, cztonkowie rady rodzicielskiej (osoby te nie mogg by¢ bezposrednio
zaangazowane w konflikt) oraz cztonek zarzadu szkoty (dyrektor, wicedyrektor lub
szkolny koordynator programu matury miedzynarodowe;j IB DP);

Uczen ma prawo pojawi¢ sie w towarzystwie rodzica/opiekuna prawnego/
przedstawiciela samorzadu uczniowskiego;

Pisemny raport. Raport powinien zawiera¢ ustalenia i zalecenia. Otrzymuja go:
dyrektor, osoba skarzgca i osoba oskarzona;

W dokumentacji szkolnej zostang podane szczegétowe informacje, jakie dziatania
podjeta szkota, by rozwigzac sytuacje.

Termin: od ztozenia skargi do dyrektora, ktéry jest ostatnim ogniwem w procedurze
sktadania skargi- 14 dni roboczych.

Skargi i obawy dotyczace realizacji programu Matury Miedzynarodowej IB DP
w Liceum

a. Nalezy je =zgtasza¢ niezwtocznie szkolnemu koordynatorowi programu matury
miedzynarodowej IB DP, wicedyrektorowi lub dyrektorowi. W sposobie ich rozwigzywania
obowigzujg etapy od 1 do 3.

b. Charakter skarg:

A.
B.

Naruszenie zasad i regulaminéw IB DP.

Niewtfasciwe postepowanie cztonkédw kadry IB DP (np. brak nadzoru lub nadzér
niewtasciwy, brak wymaganych informacji np. o kryteriach oceniania, dyskryminacja,
uzywanie jezyka polskiego jako wyktadowego na przedmiotach spoza grupy 1- Jezyk
Polski).

c. Skargi nieakceptowane:

A.
B.
C.
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Dotyczgce zasad, przepisdw i regulacji niezwigzanych z wymaganiami IB DP;
Dotyczgce wymagan programowych;

Dotyczgce termindw zwigzanych z wewnetrznym kalendarzem (informacje
o terminach tzw. Szkolny kalendarz terminéw zaliczen uczniowie powinni otrzymac na
poczatku roku szkolnego);

. Dotyczacych odmowy przyjecia prac ucznia ztozonych po terminie ustalonym przez

szkote;
Dotyczgce spraw, na ktore szkota nie ma wptywu (np. koniecznosci pokonania bariery
jezykowej).

Odwotania od ocen semestralnych i koncowych regulujg akty normatywne szkoty, za$
tryb odwotawczy okresla statut szkoty zgodny z polskim prawem oswiatowym.




8. Odrebna procedura obowigzuje w kwestii ponownego ocenienia pracy w ramach
Programu Dyplomowego.

a. Whnioski o ponowng ocene pracy, odwotanie od wynikow egzamindw itp. muszg
by¢ zgodne z procedurami okreslonymi w szkolnych dokumentach: statucie
Liceum, wewnatrzszkolnym systemie oceniania IB DP tzw. Assessment Policy oraz
w regulaminach IB. Wnioski te rozpatruje szkolny koordynator programu matury
miedzynarodowej IB DP (rejestruje kandydatow na egzaminy, pomaga w réznych
kwestiach - jest osobg, do ktdrej powinni zwrdcic¢ sie uczniowie lub opiekunowie
prawni).

Postanowienia koncowe

1. Wszystkie skargi pisemne podlegajg zarejestrowaniu wraz z pisemnymi odpowiedziami
lub zapisami/rejestrem odpowiedzi ustnych (szkolny koordynator programu matury
miedzynarodowej IB DP, wicedyrektor, dyrektor lub osoba wyznaczona przez kadre
zarzadzajacy).

2. Akta zawierajg réwniez adnotacje, na ktérym z etapow skarga byta rozpatrywana.

Dodatkowo powinien sie w nich znalezé opis dziatan podjetych przez szkote.

4. Wszelkie zapisy dotyczace skarg (np. oswiadczenia, korespondencja) sg traktowane

jako poufne. O ich okazanie moze jedynie wystgpi¢ organ kontrolujacy szkote np.

kurator.

Polityka odwotawcza i procedury jej dotyczgce poddawane sg przeglagdowi (co trzy

lata).

w
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Piastow, 05.2024r.
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