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“Simurq Liseyi” Tahsil Kompleksi MMC

Sikayatlor lizro Siyasat va Prosedur

SIKAYDTLOR SIYASOTI

Simurq Liseyi comiyyata gostardiyi xidmatls bagh aydin deyarlers ve yitksek gozlantilors malikdir.
Bazan miiayyen hallarda problemlar yarana bilar ve bu kimi hallar barads Moktaba mslumat
verilmasi vacibdir ki, yaranmis vaziyyati aradan qaldira bilsk. Biz har bir hadisadan dyrsnmays va
daxil olan sikaystlar asasinda faaliyyatlorimizi ve prosedurlarimizi tekmillagdirmays daim say
gostaracayik. Buna gora da, sgar har hansi bir sagird, valideyn ve ya is¢i Maktabin dzintin qlirur
manbayi hesab etdiyi yiiksak standartlardan agag) diisdiytinii hiss edsrss, onlara Sikayat
Prosedurlarimiza uygun davranmalar tévsiys olunur.

Biz inaniriq ki, narahatliglarin boytik sksariyysti mektobds miivafiq fealiyyet sahasine cavabdeh
olan amakdasla birbasa slage yolu ila geyri-rasmi sakilds hall edila bilar. 9gar sikayatci bu ilkin
yanasmanin naticalorinden memnun galmazsa, o zaman Prosedurun Resmi merhslssine miiracist
etmak hiiququna malikdir.

Sikayatlar Siyasati Direktorlar Surasi tarafindan miiayyen edilir ve har 3 ildan bir yenidan
nazardan kegirilir.

SiKAYDT PROSEDURU

Qeyri-rosmi marhsls

Sikayst¢i problemi an yaxindan bilan amakdasla danigmali ve ya ona yazili gokilda miiracist
etmoalidir. 9ger sagirdlar ve ya onlarin valideynlari/qayyumlar: narahatliq hiss edirlarss, ilkin slags
sagirdin sinif rahbari ile olmalidir. 9gar sikayat daha timumi xarakter dasiyirsa, ilkin miraciat
direktor miiavini ve ya bas direktor milavinindan birins edilmslidir; onlar narahatligi mivafiq
amoakdasa yonlandiraceklsr.

Rasmi marholo
dgor sikayetci geyri-resmi merhelenin naticesindan memnun galmazsa, o, 6z narahatliini yazili
sakilds asagidaki sexslara teqdim etmalidir:

o Tadris ve talim, elace ds talebo rifahi ils bagh masslalar iiciin - Direkto

¢ Maktabla bagh daha timumi masalslar liglin - Bas direktor (CEO)
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9gar sikayatin kima linvanlanmali olduguna dair geyri-miiayyanlik varsa, o zaman sikayat yazili
sakilda direktora géndarilmalidir. Direktor miivafiq tadbir goracak. 9gar sikayet direktorun 6ziina
aiddirse, bu halda narahatliq yazih sekilds Idars Heyatins taqdim edilmalidir.

Biitlin hallarda problemin mahiyysti ve onun niys genaatbaxs gakilda hall olunmadigi hagqinda
gonasta galindiyi izah edilmalidir. Bu melumat mektebin Sikaystlar jurnali vasitesila geyda
alinacagq. Sikayatin gabulu on is glinil arzinda tasdiglanacak ve sikayate kim terefindsn ve ne vaxt
cavab verilacayi barads malumat tagdim olunacaq (tatil dévrlari bu prosesi uzada bilar). Direktor
miavini, direktor va ya CEO ya arasdirmam &zlari aparacagq, ya da onu aparmagq li¢iin rehbar
menecer tayin edacaklar.

M3QSaD Vo ToTBIQ SAHSI

Bu Sikayatlar Siyasatinin va Prosedurunun maqgsadi Simurq Liseyi Miistari Memnuniyyoti
Departamentins daxil olan narahatliq va sikayatlarin adalatli, saffaf vo somarali sakilda
arasdirilmasi ves hall olunmasi ligiin strukturlasdirilmig prosesin miiayyoan edilmasidir. Bu sivasat
biitiin sikayetlarin vaxtinda, adalatli ve pesakar sakilds idars edilmesini tamin etmaya ydnalib.
Siyaset maktab icmasinin biitiin lizvlarina - sagirdlars, valideynlars, iscilara va Miistari
Mamnuniyyati Departamenti il alagada olan digar sexslara samil olunur. By, inzibati proseslsr,
kommunikasiya, xidmatlarin géstarilmasi va departamentin sslahiyyatlarine daxil olan digsr
masalslarls bagl sikaystlari shats edir.

SIYASOT BYANATI

Misteri Memnuniyyeti Departamentimiz yiiksek keyfiyyotli xidmat gdstarmak prinsiplarins
sadiqdir ve miustarilardan galan ray ve takliflari yiiksek qiymatlandirir. Biz anlayiriq ki, miiayyan
narahatliglar va sikayatlar yarana bilar ve bu kimi hallar adalatli ve vaxtinda hall etmaliyik.
Miistari sikayatlarinin idars olunmasinda asagidaki prinsiplar asas gotriilir:

dlcatanhq

Biz miistarileri sikaystlarini tayin olunmus kanallar vasitasila — e-pogt, xtlisusi sikayst formasi ve ya
saxsan taqdim etmaya tagviq edirik. Sikayatlar vaxtinda gabul edilacok vo miistarilora
miiraciatlerinin gabul edildiyi barade bildiris géndarilacok.

odalatli vo 9trafli Aragdirma

Har bir sikayat problemi tam anlamaq ve miivafiq melumat toplamaq magsadils diggatls
arasdirilacaq. Zerurat yarandigda, masslays aidiyysti olan alave saxslarla de maslahatlasmalar
aparilacaq.

Vaxtinda Hall
Miistori Mamnuniyyeti Departamenti sikayatlori operativ sokilda hall etmays sadigdir. Mistariler
prosesin gedisati va gozlenilan hall miiddati barads miiteamadi malumatlandirilacaglar.
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Kommunikasiya

Sikayatcilarle miitamadi alags saxlanilacaq ve onlarin sikayatlarinin statusu barads mslumat
verilacak. Hall prosesi saffaf olacag ve miistari sorgularina cavab veracak sokilds hayata
kecirilacak.

Davamh Tokmillosma

Sikaystlarin halli prosesi naticesinda slde edilsan ray ve melumatlar tahlil edilacak va
toklimllasdirilmaya ehtiyac olan sahalar miisyyan edilacak. Siyasatlarin, prosedurlarin va isgi
talimlarinin tekmillasdirilmasi izra tévsiyalar hayata kegirilacak ki, oxsar problemlarin
takrarlanmasinin qarsisi alinsin.

HUQuQj UYGUNLUQ
Bu siyasat biitlin miivafiq ganun va gaydalara uygun sskilds hayata kecirilacak ve miisteri
sikayatlarinin adalstli ve saffaf idara olunmasini tamin edacak.

MONITORINQ V3 ICRA

Monitoring

Sikayaetlarin halli prosesinin effektivliyini giymatlendirmsk tiglin dévri monitoringlar aparilacaq.
Audit naticalari inkisaf sahalarini milayyan etmak va bu siyasete uygunlugu tamin etmak magsadils
istifada edilacak.

Diizaldici Todbirlar

Tokrarlanan sikaystlar ve ya xidmet keyfiyyatinde agkar olunan ¢atismazliglar zamani diizeldici
tadbirlar tévsiye edilacak. @gor siyaset pozuntusu ve ya davamli problemlar mévcuddursa, intizam
tadbirlari totbiq oluna hilar.

Tural Abasquliyev
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