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PROCEDURA SKARG



Liceum Ogodlnoksztatcgce z Oddziatami
Dwujezycznymi w Boguchwale

Liceum Ogolnoksztalcace z Oddzialami Dwujezycznymi w Boguchwale zobowiazuje si¢ do
swiadczenia doskonatej jako$ci ustug. Cenimy opinie, ktore otrzymujemy od interesariuszy ,,IB” i
dazymy do ciaglego doskonalenia tego zadania. Jesli masz zapytanie, skontaktuj si¢ z

complainsib@op.pl, aby$smy — o ile to mozliwe — mogli odpowiedzie¢ na wszelkie pytania, zanim

stang sie skargami.

Zasady procedury

Aby zapewni¢ skuteczno$¢ procedury skarg, stosuje si¢ nastepujace zasady i zapewniajg one ramy

komunikacji migdzy interesariuszami a personelem LOB IB.

e Sprawiedliwos¢ — dazymy do stworzenia sprawiedliwej procedury skarg, ktéra zapewnia, ze
wszyscy sg traktowani réwno.

o Uprzejmos¢ — wszelka komunikacja zwigzana z ta procedura powinna opiera¢ si¢ na
wzajemnym szacunku, zaufaniu i uprzejmosci.

e Dostepnos¢ — dazymy do stworzenia procedury skarg, ktora jest tatwa do zrozumienia, tatwa
do uzyskania dostepu i dobrze rozpowszechniona.

e Terminowo$¢ — dazymy do zapewnienia, ze wszystkie skargi sa rozpatrywane w odpowiednim
czasie.

e Skuteczno$¢ — procedura skarg jest monitorowana i przegladana, aby zapewnié, ze nadal jest
skuteczna.

e Uwazno$¢ — procedura przedstawienia skargi daje gwarancj¢ rozpatrzenia, jak réwniez

aktualizowania i informowania na temat procesu i statusu skargi, g

Zakres procedury

To, co obejmuje ta procedura Kazdy, kto ma obawy dotyczace ustug, moze ztozy¢ skarge do
Zespotu do spraw skarg i zazalen, co w wigkszosSci przypadkow skutkuje formalng odpowiedzia. Aby
maksymalnie zwiekszy¢ szanse na szybkie rozwigzanie, prosimy o ztozenie skargi w ciggu jednego
miesigca od zdarzenia. LOB zobowigzuje si¢ do jej wrazliwego i efektywnego rozpatrzenia zgodnie z

zasadami wewngtrznej procedury.

To, co nie obejmuje tej procedury Prosimy pamigtaé, ze sa pewne sprawy, ktorymi nie mozna
zajmowac si¢ w ramach tej procedury, poniewaz LOB nie ma do tego prawnych podstaw, lub istnieje

juz odrebna procedura. Sprawy, ktérymi nie mozna si¢ zajmowac, to:
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e Prosby o ponowne ocenienie prac programu Diploma, Career-related Programme lub Middle
Years Programme; odwotania od wynikow egzaminoéw lub innych decyzji dotyczacych oceny.

e Istnigje odrgbna procedura w przypadku ponownego ocenienia prac programu Diploma,
Career-related Programme i Middle Years Programme. Wszelkie prosby o ponowne ocenienie
prac lub odwotania od wynikéw egzaminow lub innych decyzji dotyczacych oceny muszg by¢
ztozone zgodnie z procedurami okreslonymi w podreczniku procedur dla koordynatorow i
Ogolnych Przepisach. Prosby o ponowne ocenienie musza byC¢ zainicjowane przez
Koordynatora 1B, ktory rowniez rejestruje kandydatéw na poprawki i pomoze w przypadku
jakichkolwiek problemoéow z oceng. Kandydaci lub ich prawni opiekunowie powinni
skontaktowac¢ si¢ z Koordynatorem IB w swojej szkole.

o Inne kwestie, ktore IB moze uznaé¢ za wykraczajace poza zakres jego mandatu do zbadania lub

dokonania ustalenia.

Skladanie skargi

Przed zlozeniem skargi

Przed ztozeniem skargi zgodnie z ta procedura, musisz ustali¢, czy twdj problem dotyczy sprawy,
ktéra mozna rozpatrywac za pomoca tego procesu. Skargi ztozone, ktore dotycza spraw, ktore nie

mogg by¢ rozpatrywane za pomocg tej procedury, nie bedg traktowane jako skarga.

1. Jesli Twoj problem dotyczy decyzji dotyczacej oceny, musisz postgpowac zgodnie z
procedurami zawartymi w Ogodlnych Przepisach: Diploma Programme, Career-related

Programme lub Middle Years Programme (http://www.ibo.org/become/resources/) lub

skontaktowac¢ si¢ z koordynatorem, jesli jest to odpowiednie.

2. Jes$li masz problem zwiazany z ustugg IB lub dzialem, z ktéorym juz si¢ kontaktujesz,
zachecamy, aby w miare mozliwosci probowac rozwiagzaé sytuacje w sposob nieformalny
przed zlozeniem formalnej skargi zgodnie z ta procedura. Proba rozwigzania sytuacji w
sposob nieformalny nie uniemozliwia pdzniejszego ztozenia formalnej skargi, jesli bedzie to

konieczne.

Skladanie formalnej skargi

Jesli nie bylo mozliwe rozwigzanie Twojego problemu w sposob nieformalny lub chcesz ztozy¢

formalng skarge, ponizsza procedura opisuje, jak ztozy¢ skarge do IB.

Poczatkowe zlozenie formalnej skargi


http://www.ibo.org/become/resources/

Skargi, ktére nie sg sktadane zgodnie z tym procesem, nie bedg przetwarzane. Skargi nalezy sktada¢

pisemnie na adres complainsib@op.pl. Prosz¢ poda¢ jak najwigcej informacji na temat natury skargi i

dzialéw lub ushug zaangazowanych. W szczego6lnosci nalezy dostarczy¢ nam nastepujace informacje:

e Imig, adres kontaktowy i numer telefonu lub adres e-mail, aby umozliwi¢ Zespotowi ds. skarg
i zazalen skontaktowanie sie W sprawie skargi.

o Jesli jeste$ uczniem IB (lub prawnym opiekunem ucznia IB), nazwe i kod Szkoty Swiatowej
IB, do ktorej uczeszczasz lub uczeszczales.

o Jedli jeste§ Edukatorem IB, twoj kod osobisty i twoje role.

e Ustuga i/lub dziat, ktorego dotyczy Twoja skarga.

o Szczego6ly skargi, w tym wszelkie poprzednie proby rozwigzania sprawy i kopie wszystkich

istotnych dokumentow, (jesli dostepne).

Zespot ds. skarg i zazalen i potwierdzi otrzymanie skargi w ciagu trzech dni roboczych. Cztonek
zespotu bedzie nadzorowaé dochodzenie w sprawie i moze si¢ skontaktowaé¢ w celu uzyskania
dodatkowych informacji, jesli bedzie to konieczne. Dyrektor udzieli odpowiedzi na skargi w ciagu
pictnastu dni roboczych od otrzymania skargi od Zespotu ds. skarg i zazalen. Jesli potrzeba wiccej
czasu, powiadomi interesariusza, szacujac czas otrzymania ostatecznej odpowiedzi. LOB zastrzega
sobie prawo do zaprzestania korespondencji z uczestnikiem skargi, jesli jego korespondencja jest
lekkomyslna, ztosliwa, obrazliwa lub jesli sprawa zostata zakonczona w ramach formalnego procesu

skarg.
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