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1. Maqgsad, ahats dairasi va hadaf

Bu prosedurda mogsodimiz BANM otrafinda olan biitiin maraqli toroflorin
gozlontilorino uygun todris prosesini hoyata kegirmoak (i¢iin mamnuniyyat
proseslorini tutarli sokildo, sistematik olaraq maraqli torof yonimiinds
tonzimlomok, hoyata kegirmok vo maraqli toraflori moalumatlandirmaqdir. Bu
prosedur maraqli toroflordon golo bilocok molumatlarin  alinmasi,
arasdirilmasi, dayarlondirilmasi vo sonlandirilmasini shats edir.

BANM hoyata kegirdiyi todris prosesi ilo alageali maraqgli toroflordon daxil
olan oks molumatlar1 sikayat olaraq deyil, Gizarindas islanilmasi, diizaldilmasi,
todbir goriilmasi vo inkisafi tomin edacok bir vasito olaragq gérmokdadir.
Maragqli toraflordon bildirilon hor nov sikayot (ister haqli, istorse do hagsiz)
hoyata kegirdiyimiz todris prosesinds catismazliglarimizi gérmok (gin
fursatlordir. Proseduru hazirlamaqla hadafimiz mamnuniyyat saviyyasinin
artirllmasi, todris proseslorinds yaxsilasdirma vo inkisaf sahalorinin
mioayyan edilorok lazimi foaliyyatlorin hoyata kegirilmosi, yaxsilagdirilan
proseslorin  naticado todrisin  keyfiyyastindo misbat doyisikliklare yol
acmasidir.

2. Cavabdehlik
Ust rohbarlik — Ust rohborlik daxil olan sikayatlorin 1SO 10002
standartina, eloco do hazirlanmis prosedur qaydalara uygun olaraq effektli bir
sokilda idara edilacayini 6hdalik olaraq gotiirmiisdiir. Sikayatlorin idara edilmosi
prosesini effektli bir gokildo hayata kegirmok fiigiin ehtiyac duyulan resurslari
muayyan etmoak va tomin etmok Gglin;
e  Sikayatlorin idarsedilmasi prosesinin effektivliyini davamli olaraq tahlil
etmoli;
Sikayatlorin idars edilmasi mévzusunda ohdaliklar oks olunan bir siyasat
hazirlamali vo yayimlamali;
Sikayatlorin idaro edilmasi prosesini siyasato uygun olaraq planlanmasi,
totbigi vo davamli inkisafini tomin etmali;
Sikayatlorin idara edilmasi prosesinds molumatlandirma sisteminin batiin
maraqli taraflor i¢lin algatan sokilda olmasini tamin etmoali;
Proseslar lizra hadaflorin miiayyan edilmasini toamin etmolidir.

Rahbarlik tamsilgisi — rohborlik tomsilgisinin toyini haqqinda amr elektron
sonad dovriyyasi sistemi vasitesilo biitiin personala bildirilmisdir. RT-nin tayin
edilmasi amrinds ISO 10002 standartinin tatbigi vo davamli inkisafi istigamatinda
RT-nin vazifa vo 6hdaliklori oks olunmusdur.
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e  Sikayatlorin idaro edilmasi proses vo prosedurlarini hazirlamaq, totbiq
etmok va davamliligini tamin etmok

Sikayat sonrasinda mamnuniyyatin 6l¢ilmasi va arasdirmalarin aparilmasi
islorini tomin etmok, naticalori analiz edoarok inkisaf saholorini mioyyan
etmoak va hadaflonan mamnuniyyat saviyyasini tomin etmok Gctin tadbirlor
planlamaq

e  Sikayotlorin idaro edilmosindo vozifo alacaq uygun personalin tolimini
tomin etmak

e  Momnuniyyat ilo olagali olarag proseslor haqqinda performans
kriteriyalar1 miioyyan etmok. Hadoflari izlomok, doyisikliklor hagqinda Ali
moktabin rektorunu malumatlandirmag;

e  Momnuniyyat Saviyyasini artirmaq lg¢iin maraqli toroflorin sikayatlorini
ohato dairasine gbro alagali  bolmoalora  yonlondirarok  diizaldici
foaliyyatlotlorin bagladilmasini tomin etmok, maraqli toroflorin sikayot vo
toloblarinin izlonilmosini hoyata kegirmok, bunlarla bagl statistik analizlor
aparmag.

BAlma rahbarlari — Daxil olan sikayatin 6z b6lmasinoe aid hissasi ilo bagli analiz
va doayarlondirmalar aparmagq, hall yolu tapmaq, hall yollarin1 RT-ya bildirmoak,
golocokda yenidon bas vermasini ongollomok iiclin lazimi tadbirlor hoyata
kecirmok vo sikayatlorin idaro edilmasi prosesinin ardicilligr {izro geydlor
edilmasine cavabdehdir.
Maraqh taraflor va sikayatcilarlo tamasda olan butiin personal:
e  Sikayatlorin idara edilmasi mévzusunda talimlonmali;
e  Maraql toraflora gars1 moadani va etik qaydalara uygun sokildo davranmali
Vo sikayatlori tez bir sokilda cavablandirmali;
e  Maraql toraflorlo yaxsi alage kanallarini qurma bacarigina sahib olmali.
Batdn personal:
e  Sikayatlorlo olagali vazifo vo cavabdehliklarindan, salahiyyatlorindan
Xabardar olmali
e  Prosedur gaydalardan xabardar olmali
e Ali moktab Uglin 6namli tosiri olan sikayatlori (st rohbarliysa moruzs

etmolidir.
3.  Istinad olunan sanadlar
- 1SO 9001
- 1SO 10002
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Aciqlamalar va tariflor

Sikayat — todris prosesi (zro BANM torofindon gobul edilmis
Ohdaliklordoki nogsanlar, hoyata kecirdiyimiz todrisin  keyfiyyati vo
gostoricilorimizin asagi diismasi Sobabiylo maraqgli toroflordon sozlii vo ya
yazil1 bildirilon va hall yolu g6zlanilon momnuniyyatsizlik ifadasidir.
TOvsiya - todris prosesinin daha da inkisaf etdirilmosi ti¢lin maraqli
toraflordon daxil olan malumatlardir.

Tasakkir — maraql toroflordon BANM-in foaliyyati ilo bagli daxil olan
raziliq bildirigloridir.

Maraqh toraf (miistori) - Sistemo tosir edon vo ya sistemin tosir edo
bilacayi soxs, soxslor qrupu vo ya miiassisa. BANM iigiin maraqli toraflar:
Azarbaycan Respublikasi Tohsil Nazirliyi, SOCAR, Boyiik Britaniyanin
Heriot-Vatt Universiteti, omokdasliq etdiyimiz partnyor sirkotlor, tolobolor,
valideynlor, 15¢i heyat, todartikgiilor vo s.

Hall sistemi — Daxil olan molumatlarin geyds alinmasindan hoallina gador
hoyata kegirilon biitiin addimlarin, faaliyyatlorin saglam vo siirotli hoyata
kecirilmasi liclin istifado olunan komputer proqramidir.

Xarici manbalar — Holl sisteminin tam olaraq yerina yetirildiyi, lakin
maraqli torofin raziliginin oldo edilmodiyi hallarda onlarin yonlondirildiyi
monbalordir. Bu manbalor AR Tohsil Nazirliyi, mohkomso instansiyalart va s.
ola bilor. Eyni zamanda imtahan naticolori iizro bildirilon sikayatlor
arasdirildigdan vo cavablandirildigdan sonra sikayat¢i momnun qalmirsa
imtahan naticalorinin baxilmasi iigiin 3-cii torofo miiraciot edilo bilor.

Siyasat — sikayotlorin idaro edilmosi prosesinin maraqlt toraflara
istigamotlonmis sokildo hoyata kegirilocayi ilo bagl iist rohbarlik torafindon
rosmi sokilde bayan edilon mogsad vo dhdoaliklordir. BANM-in siyasati Ali
moktobdo totbiq edilon digor idaroetmo sistemlor ilo inteqrasiya edilmis
sokildo hazirlanmisdir vo biitiin maraqgli toroflor {iciin olcatanligi tomin
edilmisdir.

Proses — Daxilolmani naticoya ceviroan bir-biri ilo olagoali foaliyyatlor
toplusudur.

Soffafliq — Tolobaloro, is¢ilora, miisllim heyatine vo digor maraqli toroflors
sikayatin neco vo harada idars edilocayi haqqinda molumatlarin yetorli
sokilda elan edilmasidir. Bltiin BANM-in is¢i heyati ISO 10002 sikayatlorin
idars edilmasi sistemi hagqinda tolimlor verilmokla, sonadlorin slgatanligini
tomin etmoklo molumatlandirilmisdir. Sikayatlorin alimmasi,
doyorlondirilmasi, izlonmasi vo analizi {izrs is ardicilligl sonodlosdirilmisdir.
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Bu proseslari hoyata keciron personal iso eyni zamanda slagoli proses vo
sikayotlorin idaro edilmosi tolimlorini almaqdadir. Biitiin maraqli toroflor
sikayotlorin neco vo harada idaro edilocoyi hagqinda molumati web sohifodo
(www.bhos.edu.az) otrafli sokildo gors bilarlor.

Ilds edilmas — sikayotlorin idaro edilmo proseslorinin biitiin sikaystgilor
liclin asan oldo edilo bilon olmasi iigiin proses ardicillig1 internet sohifomizdo
yerlosdirilmisdir.

Cavablandirma — sikayotin alindig1 hagqinda molumatin sikayat torofino
bildirilmoasi, alinan sikayotlordo sikayst sahibinin e-mail {invan1 varsa
miiraciotin  alindigma dair molumat e-mail vasitosilo  gondorilir.
Omokdaslarimiz torofindon sikayotciloro odalatli, obyektiv vo nozakatli
davranilir. Sikayatlor ohomiyyatliliyina gora qruplasdirilaraq prosesin
gedisat1 hagqinda molumatlandirilir.

Tarafsizlik — Sikayatin hor hansi 6n mithakimadan uzaq bir sokilds idars
edilmasidir.

Odonis — Sikayotlorin idaro edilmasi prosesinin sikayotci ii¢iin 6donissiz
olmasidir. Sikayatlorin doyorlondirilmasi va halli islorinde ortaya cixan
xorclorin sikayatc¢iyo hor hansi bir aidiyyati yoxdur.

Konfidensiallhq — Sikayot¢i ilo bagli soxsi molumatlar sadoco sikayatin
idara edilmosi prosesi ii¢iin oldo edilir. Sikayotcinin icazosi olmadan bu
molumatlar agiqlanmur.

Miistori yoniimlii yanasma — Sikayotlorin idaro edilmosi prosesinin oks
olago 1liclin aciq oldugu vo goriilon islorlo sikayetlorin  holli {izro
ohdoliklardir. BANM-in mogsadlorindon biri do Ali moktobi daha da iraliyo
aparacaq sokildo miistori yoniimlii bir yanasma ilo sikayatlori idara etmakdir.
Homginin sikayatci torafing sikayoti haqqinda istonilon molumati oldo etmok
imkani yaratmigdir.

Hesabat — BANM-in sikayotlorin idaro edilmosi prosesi ilo bagh
foaliyyatlori vo qorarlar liglin hesabat vero bilmosini ohato edir. Hor bir
sikayot ayrica kodlasdirilaraq qeyd edilir, izlonmoni tomin etmok iigiin
sikayat il olaqali biitiin detallar sistemda saxlanilir.

Davamh inkisaf - Sikayatlorin idars edilmasi prosesi ilo baglh davamli
inkisaf islorinin goriilmosidir. Daxil olan sikayotlor miivafiq bodlmado
baxildigdan, hall yolu secildikdon sonra sikayotciyo molumat verilmoklo
borabor eyni zamanda RT-do molumatlandirilir. RT daxil olan hor bir
sikayotci ilo tokrar olaqo yaradaraq sikayet iizro goriilmiis islordon raz1 qalib
galmamalarin1 doyorlondirir vo sikayotgiya Xlsusi anket formasim
(KIS/PRF/02/007) dolduraraq geri gondermosini bildirir. Sikayatcilordon
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daxil olan sorgular qruplasdirilaraq ilds iki dofo RT-nin sodrliyi vo struktur
bolma rahbarlarinin istiraki ilo genis miizakirasi hayata kegirilir.

5. Daxil olan malumatlarin idara edilmasi proseslari (tatbiq)

5.1 Xabarlosma va aks malumatlarim gabulu

BANM-in tadris prosesi ilo bagli oks alage qurmagq ti¢iin asagidaki yollardan
istifado edilo bilor:

e Mamnuniyyat

o Sikayot

e Molumat

e Tolob

e Tonqid

e TOVSIya

e Miraciot

olmagla 7 asas basliqda siniflandirilib. Hor hans1 bir malumat vermak istayan

maraqli tarafin diggot etmosi vacib olan asas xiisusiyyatlor asagidakilardir:

e Sikayot edan soxsin XxUsusiyyati (soxsan Vva ya etibar etdiyi soxs torafindan)

e Sikayat¢i hagqinda malumat (ad, soyad, slage malumatlar)

e Sikayatin mOvzusu

e Sikayatin agiqlanmasi

e Mamnuniyyat ti¢ciin gozlanilon faaliyyat.

5.2 9lages kanallan

012521 00 00 (33057) telefon nomrasi ilo olage yaradaraq bitin
molumatlar1 sdzlii olaraq bildirilo bilor. INK vo TI sébasi torofindan
molumatlar geyds alinir vo hall prosesi baslanilir. Telefon xatti hofto i¢i saat
09:00-dan 18:00-a godor aktivdir. www.bhos.edu.az internet sohifasindan
Olago bdlmasi secilir vo ekrana goalon sohifadoki “sikayatim var” se¢imindo
yerlosdirilmis formani dolduraraq yazili molumat 6tirilo bilor. Eyni
zamanda info@bhos.edu.az e-mail adresina do istonilon molumati Stiirmok
olar. Bu yolla 6tiiriilon malumat INK va TI sobesi torofindon geydiyyata
alinaraq Rohbarlik tomsilcisina verilir va hall prosesi baslanilir.

BANM-in 012 521 33 64 nomrali telefon, eloco do 012 521 00 00 (33010)
nomrali fax vasitesi ilo do molumat Otlirmok mimkindir. Moalumatlar
rohbarlik tomsilgisina ¢atdirilir va hall prosesins baslanilir.
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Bak1 gohari Xocali prospekti 30 (invanina poct, karqo vo s. kanallarla da
molumat Gtlrllo bilor. Molumatlar rahborlik tomsilgisine ¢atdirilir vo hall
prosesino baglanilir. BANM-in is¢ci heyati vasitasi ilo bildirilon
malumatlar: iscilor onlara bildirilon sifahi (telefonla, tizbaiiz goriismalor) va
yazili (pogt, fax, e-mail va s.) sikayatlori aldigdan sonra e-mail, telefon vo ya
Uzbatiiz goriismo ilo rahbarlik tamsilgisine malumat vermolidirlor. Bu sakildo
bildirilon sikayatlor lzro lazimi geydlor tutuldugda asagidakilara digqot
yetirilmalidir:

e Maraql torof haqqinda malumat (ad, soyad va alage kanallari)

e Sikayatin sobobi

e Sikayot haqqinda detalli molumat

e Momnuniyyat li¢tin gozladiyi hall yolu

o Sikayatin edilmo tarixi

5.3 Sikayatin alinmasi

Sikayot daxil oldugdan sonra molumatlar elektron sistemds har bir
sikayat¢iyo kod verilmoklo geyd olunur. Sikayotin daha effektli bir sokildo
idara edilmasi Uglin olavo molumatlara ehtiyac duyuldugda RT torafindon
sikayat edoan toroflo olago saxlanilaraq slave molumatlar alinir vo hall prosesi
baslanilir.
Sikayotdon basqa daxil olan digor molumatlar asagidakilar Kimi
dayarlondirilir:

e Momnuniyyat — Maraql toroflordon daxil olna momnuniyyat
bildiriglori Ali moktob soviyyasinds elan olunur vo qarsi torafo
tosokklir maktubu (mesaj) gondarilir.

e Molumat — BANM-ds tolob edilon molumatlar an qisa zamanda Ali
moktob daxilinds alagali bélmalordon tomin edilir vo maraqli torofo
catdirilir. Ali moktobo aidiyysti olmayan vo ya moxfi sayilan
molumatlar paylagilmair.

e Talab - Maraqli toroflordon daxil olan todris prosesi ilo bagli istanilon
tolob alagali bdlmaya yonlandirilir.

e Tongid — BANM maraqli toroflordon daxil ola bilocok istonilon
tongido agigdir. Bu mdvzu ilo bagl ehtiyac olduqda olageli b6lma
torofindon agiglama hazirlanaraq bildirilir.

e TOvsiya - Maraqli toroflordon aldigimiz tovsiyo xarakterli bildirislor
alagali bdlmalars catdirilir. Tovsiyalor dovri olaraq rohbarlik yaninda
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kecirilon toplantilarda tohlil edilorok yekunlagdirilir. Kegirilon
toplantilar iizra geydlor protokollagdirilaraq ise alinir.

e Miuiracist — BANM-o daxil olan istonilon miracistlor olagoli
bolmalara gatdirilir.Miiraciatlorin naticalori haqqinda maraqli toraflor
molumatlandirilir.

5.4 Sikayatin_gobul olunmasinin_bildirilmasi va aks malumatlandirma
statuslar1 Maraqli toroflordon daxil olan istonilon molumatin alindigr vo hall
prosesino baslanildigi haqqinda e-mail, sms vo ya telefon vasitasilo moalumat
verilir. Sikayotin alindig1 andan son qorarin verildiyi ana qodar bitlin proseslor
izlonilir. Maraql1 torafo onun istoyina asason vo ya avvalcadon mioyyon edilmis
zaman araliglarinda prosesin gedisatt hagqinda molumat verilir. Prosesin gedisati
hagqinda molumat statuslarina asagidakilar aiddir:

Sikayat alind1

e Istigamotlondirildi
e Sikayatin hall yolu maraqli torafs bildirildi
e Momnuniyyat tomin edildi
e Razilagsma tomin edilmadi
e Rektorluga bildirildi
o Konar monbalara istigamatlondirildi
e Sikayot baglandi
5.5 Sikayoatlarin siniflandirilmasi
Yiuksok ahomiyyatli sikayatlor — ¢ox yiksok Gnam saviyyasini gostoran
statusdur. Insan hayat1 va ya fiziki/psixoloji saglamligla alagali yiiksok risk
vaziyyati olan, atraf mihitlo baglh vo ya boylik hacmds maddi ziyan vuran
sikayatlor, hamginin tokrarlanan qoza sikayatlori Onomli sikayat olaraq
dayarlondirilir. Bu sinifs daxil olan sikayatlor 1 ay muiddstinds arasdirilib
yekunlasdirilir.
Orta sahamiyyatli sikayatlor — yuxarida gqeyd edilon sinifo daxil olmayan
yaxsilasdirma vo ya midaxiloys ehtiyaci olan sikayatlordir. Bu sinifo daxil
olan sikayatlor 10 is giinii miiddatinds yekunlasdirilir..
e Todrisin keyfiyyati haqqinda sikayot
e BANM:-in personali hagqinda sikayat
e Kigik hacmli maddi ziyan
e BANM-in prosedur gaydalar1 haqqinda sikayat
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e Olago kanallar1 hagqinda sikayot
Az ahamiyyatli sikayatlor — maraql toroflorls alagali proseslors birbasa
tosir etmoyon, imumi movzularda yaxsilasdirma vo inkisafla bagh
foaliyyat gorokdiron sikayatlordir. Bu sinifo daxil olan sikayatlor 5 is
glni arzinds yekunlasdirilir.
5.6 Hall prosesi
BANM-do geyd edilon sikayatlorlo bagli holl prosesino dorhal baslanilir.
Yiksok vo orta ohomiyyatli sikayotlor Rektorluga bildirilir. Eyna maraqli
torofdon alinan tokrarlanan sikayatlor vo eyni problemos isars edon sikayatlor do
yiksok shomiyyatli sikayatlor kimi goabul edilir. Sikayatlor alindigdan hamin
gin orzindo sikayatin geyd edildiyino dair maraqli torof molumatlandirilir.
Sikayat BANMe-in internet sohifasindon, e-mail, telefon vo ya digor yollarla
daxil olubsa sms-lo bildirislor edilir. Is vaxtindan sonra daxil olan sikayatlor
novbati is giinii qeydo alinir.

5.7 Sikayatin cavablandirilmasi
Uygun bir arasdirma aparildigdan sonra BANM asagidakilara uygun
cavablandirma siyasatini hayata kegirir:
o Sikayatin asassiz olmasi haqqinda dalillarla birlikda molumatlandirma
e Sikayotin aradan qaldirilmasi iizro mivafiq dizoldici foaliyyatin totbiqi
( imtahan naticalorinin doyigdirilmasi va S.)
e Sikayat noticosindo hor hanst bir prosesds, prosedur qaydalarda
dayisikliklarin edilmasi va s.
Sikayot arasdirildiqdan vo goriilmiis diizaldici foaliyystdon sikayat¢i momnun
qalmadig1 hallarda sikayot agiq saxlanilaraq sikayat¢iya digar monbaloroe
miraciot etmo imkanlar1 haqqinda malumat verilir.

5.8 Sikayatlarin idara edilmasi prosesinin analizi vo dayarlandirilmasi
Sikayatlorin idaroedilmosi Uglin istifado edilon hall sisteminin totbiqi ilo
birlikdo oldo edilon molumatlar sistematik olaraq sikayatlorin altinda yatan
soboblori miioyyan etmok (¢ln analiz edilir. Analizlor Gc¢ln rohborlik
tomsilgisinin sadrliyi ilo olagali s6ba rohbarlorinin istiraki ilo ildo 2 dofodon az
olmayaraq toplantilar kegirilir. Molumatlarin analizi naticasindo maraqli
toroflordon daxil olan kritik sikayatlorin tokrar bas vermasinin garsisini almaq
tcun tadbirlor miayyan edilir va bu mévzuda diizaldici va 6nlayici faaliyyatlor
proseduruna uygun olaraq diizaldici foaliyyatlor totbiq edilir. Bu toplantilarda
alinan gorarlar alagali proses sahiblarina yayimlanir. Sikayatlorin idars edilmasi
prosesinin  Olculmoasi  rohbarlik  tomsilgisi  torafindon ildo  bir dofo
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KIiS/PRF/02/006 formasina osason oOlciliir. Bu formaya osason ovvalcadon
muioayyan edilon proses kriteriyalart lizro Olgmolor hoyata Kkegirilir. Eyni
zamanda ilda bir dofodon az olmayarag daxili auditlor toskil edilmoakdadir.
Daxili auditlor zamani;

e Prosesin sikayatlorin idars edilmasi proseduruna uygunlugu

e Prosesin sikayatlorin idaro edilmosi zro hadoflorin yerina yetirilmoasino

uygunlugu

doayarlondirilir.

5.9 Sikayatlarin idara edilmasi prosesinda mamnuniyyat

Bak1 Ali Neft Moktobinda todris ili arzinda har semestrin sonunda rahbarliyin
tapsirigl ilo Keyfiyyatin tominati sobasi psixoloq ils birlikds tolobalor arasinda
standartlagmis sorgular kegirilir. Sorgularin osas moqsadi talabalorin 4mumi
todris programindan na dorocods momnun olduglarini giymotlondirmokdir.
Tadris prosesinin somaraliliyinin artirilmasi tiglin sorgunun naticalari rohbarlik
ilo mizakiro olunur. Bu baximdan kegirilon sorgular todris prosesinin
keyfiyyotinin artirilmasina tosir gostorir. Sorgularin samoarali kegirilmasinda
tolabalorin faal istiraki ¢ox vacibdir. Onlarin sarbast vo somimi olmalar1 Gglin
sorgu anonim gokildo hoyata kecirilir. Sorgunun naticoalori excel proqrami
vasitasilo hosablanaraq tohlil olunur vo power point presentasiya formatinda
togdim olunur. Eyni zamanda bu tipli sorgular is¢i heyat vo miallimlor arasinda
da kegirilorak dayarlondirilir va rahbarliys togdimat soklinds taqdim edilir.

5.10 Akademik sikayatlorin idaras edilmasi

BANM-do akademik sikayotlorin idaro edilmoasi akademik mdovzularda
tolobalarin vo tadris isgilarinin sikayatlori ilo alagali hall yollarimi tapmaqdan
ibarotdir.

Talaba sikayati — Toloba tadris prosesinds istirak edon soxsin onun akademik
gostaricilarina va ya talaba hayatina manfi tasir eds bilocak gorarini, davranisini
hiss etdiyi zaman sikayat proseduru baslada bilor. Tadris prosesinds istirak
edon soxs barasinds sikayati olan taloba ilk 6nca sikayat mévzusunu hamin
soxslo mizakira etmolidir. ©gor sikayat (izro homin soxslo aparilan miizakira
naticoasinds talobos momnun galmirsa, bu zaman talobs sikayati vo ya axtardigi
hall yolunu ariza ilo Rahbarlik tomsilgisina bildirmalidir. Sikayst geydiyyata
alinaraq aidiyyat1 struktur bolmoys yonlondirilir. Struktur bolmo sikayati
aragdirdigdan sonra holl variantini tolobays bildirir va eyni zamanda Rohbarlik
tomsilcisini malumatlandirir. Rohbarlik tomsilgisi prosedur qaydalara uygun
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olaraq sikayatin arasdirilmasi prosesindon mamnunlug Saviyyasini miayyan
etmok Uclin taloba ilo goriisorak onun rayini Gyronir.

Sinaq qeydlaring etiraz — Tolobolor imtahan cavablar1 haqqinda noticalor elan
edildikdon sonra 3 (ii¢) glin middatinds apelyasiya komissiyasina miiraciat edo
bilor. Gecikon miraciatloro baxilmir. Apelyasiya prosesi zaman: sikayatlora
komissiya soklinds baxilir va gorar verilir.

Rahbarliyin tohlili toplantilar
Rohbarliyin tohlili toplantist ildo on azi bir dofo b&lma rohbarlori vo
rahbarliyin tomsilgisinin istiraki ilo BANM-in Rektoru torafindon hoyata
kecirilir. Bu tahlilin kegirilmasinin asas maqgsadi sikayatlorin hall sisteminin
islok olmasinmi avvalki illarin gostaricilarina gora dayarlondirib galacak illar
lictin hadoflari miiayyon etmokdir. Ust rahborlik tohlilin sonunda névbati ilin
hadoflorini  planlayarag mioayyan edir. Bu hodoflor sistemin inkisaf
etdirilmasi vo totbiqi Uglin gorulacok foaliyyatlori, nail olunacaq naticoalori
ohato edir. Rohborliyin tohlil toplantisinda holl sisteminin effektivliyinin
BANM-in siyasati vo hadoflarina uygun olub-olmamasima xisusi diggeat
yetirilir. Toplantida asagidaki mévzularin tahlili hoyata kegirilir:

e Ovvalki toplantida alinan gorarlarin dayarlondirilmasi;

e Prosesin  uygunlugunun,  Yyetorliliyinin,  effektivliyinin  va

mohsuldarliginin tomin edilmasi;

e Saglamliq, tohllkasizlik, otraf mihit, maraqli toroflor, ganunlar vo
digar sartlorla bagh uygunsuzluglar;
Daxili vo xarici auditin naticalari;
Diizaldici va 6nlayici faaliyyatlorin miayyan edilmasi;
Tolim faaliyyatlori;
Todris prosesindo olan ¢atismazliglar (izro ehtiyac duyulan
dayisikliklarin dayarlondirilmasi;
o Keyfiyyat siyasati va hadaflorin dayarlondirilmasi;
e Ehtiyac duyulan resurslarin miiayyoan edilmasi;

Toplantida alinan qorarlar daxil olmaqgla hazirlanmis protokol olagali
b6lmalara yayimlanir. Protokolda gorar verilon foaliyyatlordon cavabdeh
bolmolor va faaliyyatlorin  yerina yetirilma middotlori  oksini tapir.
Toplantida sikayatlorin idara edilmasi sisteminin va sistems aid proseslarin
effektivliyinin artirtlmasi, maraqli toroflorin sortlori ilo olagali todris
prosesinin yaxsilasdirilmasi vo resurs ehtiyaclart ilo bagl gorarlar alinir.
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Rohbarliyin tohlili toplantisinda alinan qorarlarin icrasina struktur bdlmo
rohbarlari, nozarst olunmasina iss Rohbarlik tomsilgisi cavabdehdir. Toplanti
protokollarinin igo alinmasi tomin edilir.

9laqgali sanadlar
Tadris prosesinin giymatlondirilmasi

Uzro sorgu KiS/PRF /02 /001
Is prosesinin giymatlondirilmasi izra sorgu KIS /PRF /02 /002
Muallimlor arasinda is prosesinin
giymatlondirilmasi (izra sorgu KIS /PRF /02/003
Sikayatin gobulu formasi KIS /PRF /02 / 004
Sikayatin izlonmo formasi KIS / PRF /02 / 005
SIE prosesinin 6l¢iilmasi formasi KiS/PRF/02/006
SIE-do momnuniyyat formasi KiS /PRF /02 /007
Miistori sikayatlori prosesi KiS/PS/012
Toplant: protokol formasi IS/PRF/07/001
Iclasda istirak edonlorin siyahisi IS/PRF/07/002
Iclasin bildiris formasi IS/PRF /07 /003
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