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GİRİŞ

          “Azərbaycan Dövlət Dəniz Akademiyası” Publik Hüquqi Şəxsinin Keyfiyyətİ İdarəetmə Sisteminin bu sənədi  İSO 9001:2015 Beynəlxalq Standartının 8.2.1-ci bəndinə uyğun    olaraq hazırlanmışdır.

1. TƏTBIQ SAHƏSI
1.1 Bu sənədləşdirilmiş prosedur Keyfiyyəti İdarəetmə Sisteminin "Istehlakçılarla iş" prosesini təsvir edir.
1.2 Sənədləşdirilmiş prosedur Keyfiyyəti İdarəetmə Sisteminin "Istehlakçılarla İş"  prosesində iştirak edən bütün  “Azərbaycan Dövlət Dəniz Akademiyası” Publik Hüquqi Şəxsin əməkdaşları üçün məcburidir.
1.3 Bu sənədləşdirilmiş prosedurda tətbiq olunan terminlər ISO 9000:2015 Keyfiyyətİ İdarəetmə Sisteminin Beynəlxalq Standartına uyğun gəlir. Əsas müddəalar və lüğət".
1.4 Bu sənəddə aşağıdakı işarələrdən və ixtisarlardan istifadə olunur:
İSO - beynəlxalq standartlaşdırma təşkilatı,
BS -beynəlxalq standart,
KİS - Keyfiyyəti İdarəetmə Sisteminin
“ADDA” PHŞ – “Azərbaycan Dövlət Dəniz Akademiyası” Publik Hüquqi Şəxsi, Akademiya,
RKN - Rəhbərliyin keyfiyyət üzrə nümayəndəsi
SP- Sənədləşdirilmiş prosedur
ƏP - əməliyyat proseduru
1.5 Bu sənəddə aşağıdakı normativ mənbələrindən istifadə olunur:
ISO 9000: 2015 BS: "Keyfiyyət İdarəetmə Sistemləri. Əsas müddəalar və        lüğət”
ISO 9001: 2015 BS: “Keyfiyyət İdarəetmə Sistemləri. Tələblər”
	Azərbaycan Respublikasının  19 iyun 2009-cu il tarixli "Təhsil haqqında" Qanunu
	Nazirlər Kabinetinin 21 yanvar 2011-ci il tarixli 9 nömrəli "Ali təhsil müəssisələrinin nümunəvi nizamnaməsi" qərarı.

ADDA-KP-002:          "Sənədləşdirilmiş məlumatların idarə edilməsi”
ADDA-KP-004:   Azərbaycan Dövlət Dəniz Akademiyası” PHŞ-nin kargüzarlıq sistemi
ADDA-KP-013:          "Uyğun olmayan xidmətin idarə edilməsi”
ADDA-ƏP-002:          "Tədris prosesinin təmin edilməsi və keçirilməsi”

2. [bookmark: _Toc12725159][bookmark: _Toc256000001]MƏSULIYYƏT
2.1 Akademiyanın rektoru bu sənədləşdirilmiş proseduru və ona dəyişiklikləri təsdiq edir, bu sənədin tələblərini yerinə yetirmək üçün lazımi resursları ayırır.
2.2 Akademiyanın tədris və tərbiyə işləri üzrə prorektoru bu sənədləşdirilmiş prosedurda təsvir olunan işlərin təşkilinə görə məsuliyyət daşıyır.
2.3 Tədris-qeydiyyat şöbəsinin müdiri və Təlim Tədris Mərkəzinin direktoru bu sənədin tələblərinin yerinə yetirilməsinə görə məsuliyyət daşıyırlar.
2.4 Sənədləşdirilmiş prosedurun (SP) tələblərinin yerinə yetirilməsinin yoxlanılmasını daxili audit KİS-in illik planına uyğun olaraq həyata keçirir.

3. DAXİL OLAN MƏLUMAT
3.1 KİS–in "İstehlakçılarla İş"  prosesi - istehlakçıların tələblərinin, qanunvericilik və məcburi tələblərin, həmçinin müqavilələrin hazırlanması və razılaşdırılması üzrə tələblərin müəyyən edilməsi, təsdiqlənməsi və təhlili üzrə, təhsil xidmətinin göstərilməsi, xidmət haqqında informasiya, ərizələrin, müqavilələrin keçməsi, istehlakçıların rəyləri, o cümlədən istehlakçıların şikayətləri (reklamasiyaları) ilə bağlı məsələlər üzrə istehlakçılarla əlaqə saxlanılması üzrə aparılan işlər kompleksidir.

4. [bookmark: _Toc12725161][bookmark: _Toc256000003]GIRIŞ VERILƏNLƏRI (GÖSTƏRICILƏRI)
4.1 Prosesin giriş göstəriciləri Cədvəl 1-də təqdim olunmuşdur.





Cədvəl 1
	Giriş verilənləri (göstəriciləri)
	İstifadədə məqsəd

	Planlaşdırma " prosesinin çıxışı”
	Təlim kursları üçün təkliflər
	Maraqlı olan müəssisə və təşkilatlara göndərilməsi 

	
	Akademiyanın bölmələrinin iş planı
	Akademiyanın personalının və istehlakçıların tanışolmaları

	
	Reklam materialları, kursların kataloqu
	Potensial müştərilərin cəlb edilməsi

	[bookmark: конец_ред]"Tədris prosesinin təmin edilməsi və həyata keçirilməsi" prosesinin çıxışı:
	Dinləyicilərin siyahısı
	Maraqlı olan müəssisə və təşkilatlara göndərilməsi

	
	İllik hesabat
	KİS-in mütəmadi analizinin aparılması; KİS-in təkmilləşdirilməsi tədbirləri üzrə qərarların qəbul edilməsi

	
	Kursun qiymətləndirilməsi sorğusu, istehlakçı rəyləri
	İstehlakçı tələblərinin dəqiqləşdirilməsi


[bookmark: _Toc12725162]
5. PROSESİN ÖLÇÜLƏRİ VƏ MEYARLARI
5.1 KİS "İstehlakçılarla İş" prosesi iki prosesə bölünür:
· Akademiyanın tələbələri ilə iş;
· İxtisasartırma kurslarının keçirilməsi məqsədilə maraqlı olan müəssisə və dinləyicilərlə iş aparmaq.
5.2 Akademiyanın tələbələri ilə iş Azərbaycan Respublikası Elm və Təhsil Nazirliyinin bu əmr və müddəalarına uyğun olaraq həyata keçirilir:
· "Azərbaycan Respublikasının ali təhsil müəssisələrinə tələbə qəbulu qaydaları"
· "Kredit sistemi üzrə təhsil alan tələbələrin fənlər üzrə imtahanlar haqqında əsasnamə";
· "Bakalavriat və magistratura səviyyələrində təhsil alan şəxslərin  digər fakültələrə keçirilməsi, xaric edilməsi, bərpası və onlara akademik məzuniyyətin verilməsi qaydaları";
· "Dövlət Attestasiya Komissiyası haqqında əsasnamə" və s.
5.3 Akademiyanın tələbələri ilə iş prosesi aşağıdakı mərhələlərə bölünür:
5.3.1 Dovlət İmtahan Mərkəzindən (DİM) 1-ci kurs üzrə qəbul olunmuş tələbələrin siyahısının alınması və Məlumat bazasının formalaşdırılması.
5.3.2 Dövlət sifarişi və ödənişli əsaslarla təhsil almaq üçün müqavilələrin hazırlanması və bağlanması.
5.3.3 Tələbələrin qeydiyyatının aparılması
5.3.4 Bu proses üzrə işlərin aparılmasına məsul şəxs tədris-qeydiyyat şöbəsinin müdiridir.
5.4 İxtisasartırma kurslarının keçirilməsi məqsədi ilə istehlakçılar və dinləyicilərlə iş aşağıdakı mərhələlərdən ibarətdir:
· Kursların keçirilməsi və reklam materialları üzrə təkliflərin maraqlı olan müəssisə və təşkilatlara göndərilməsi. Kursların keçirilməsi üzrə təkliflər və reklam materialları "Planlaşdırma" prosesindən verilir.
· Müəssisələrin və təşkilatların tədris üçün müraciətləri (prosesin qeydiyyatı). Müraciətlər Akademiyanın İşlər nomenklaturasına uyğun olaraq məlumat bazasına yerləşdirilir (ADDA-F-006). Müraciətə aşağıdakı məlumatlar daxil edilir: seminarın adı, mövzunun kodu, müəssisə, dinləyicilərin sayı.
· Tədris kurslarının keçirilməsi qrafikinin tərtib edilməsi və təsdiq edilməsi ("Planlaşdırma" prosesi) və ona uyğun olaraq dinləyicilərin məlumat bazasına düzəlişlərin edilməsi.
    Bu işin məsul icraçısı- Akademiyanın ümumi məsələlər üzrə prorektorudur.
    Müəssisə və təşkilatlarla Peşə ilə təhsil xidmətlərinin göstərilməsi üçün müqavilələrin hazırlanması, müqavilələrin və s. müşayiət edən sənədlərin göndərilməsi, fikir ayrılıqlarının razılaşdırılması, müqavilələrin hazırlanması bu sənədləşdirilmiş prosedurun 6-cı bəndində təsvir edilmişdir.
· Müəssisələrin imzaladığı müqavilələrin alınması. Müqavilələr (ADDA-F-006) Işlər nomenklaturasına uyğun olaraq qovluqlara yerləşdirilir.
· Qəbul olunmuş müqavilələrin, fikir ayrılığı protokollarının (əgər varsa) təhlili, təhsil üçün müraciət dəyişdikdə, tədris prosesinin məlumat bazasına dəyişikliklər edilməsi.  Müqavilələrin, fikir ayrılığı protokollarının təhlili qaydası bu sənədləşdirilmiş prosedurun 7-ci bəndində təsvir edilmişdir.
· Soyadların göstərilməsi ilə kurslara dinləyicilərin gəlməsi haqqında təsdiqlərin alınması. Dinləyicilərin gəlməsi barədə təsdiqi aşağıdakı məlumatları ehtiva edir: təşkilatın adı, müqavilənin nömrəsi, dinləyicilər S.A.A., dinləyicilərin vəzifəsi, mövzu kodu, kursun adı, kursun keçirilmə müddəti.
· Dinləyicilərin təsdiqdə alınmış soyadlarının tədris prosesinin məlumat bazasına daxil edilməsi.
· Təlim kursu başa çatdıqdan sonra dinləyicilərlə imza altında təhvil-təslim aktlarının, hesab-fakturaların hazırlanması.
· Azərbaycan Dövlət Dəniz Akademiyasının ADDA-KP-004 "Kargüzarlıq sistemi"-nə uyğun olaraq sənəddən asılı olaraq istehlakçılardan daxil olan sənədlərin qəbulu, qeydiyyatı, icrası üçün ötürülməsi:
· Təlim üçün müraciət edən müəssisə və təşkilatlardan daxil olan sənədlər (məktublar);
· İstehlakçıların reklamasiyası. İstehlakçıların reklamasiyaları ilə qeydiyyatın aparılması və sonrakı iş qaydası "Uyğun olmayan xidmətin idarə edilməsi" prosedurunda təsvir edilmişdir (ADDA-KP-013);
· Akademiyanın il ərzində işinin qiymətləndirilməsi və kursun qiymətləndirilməsi sorğusu əsasında təhsil fəaliyyətinin təkmilləşdirilməsi üzrə təkliflər (ADDA-F-041). 
· Əvvəlki dövrdə Akademiyanın işinin qiymətləndirilməsi və gələn il üçün təkliflərin toplanması üçün müəssisələrə və təşkilatlara sorğuların göndərilməsi.
5.5 Yuxarıda sadalanan işlərin yerinə yetirilməsi üçün məsul icraçılar və müddətlər Akademiyanın (ADDA-F-075) kafedranın iş planında göstərilib.
5.6 Prosesə cavabdeh olan vəzifəli şəxs prosesin daimi müşahidəsini və proses zamanı yaranan bütün problemlər üzrə müşahidələri həyata keçirir, uyğunsuzluqlar, müşahidələr, təkmilləşdirmələr üzrə zəruri hərəkətlərin qeydiyyatı jurnalına qeydləri yazır.
5.7.       Prosesin Ölçüləri: Gələn müraciətlərin sayı, müraciətlərin cavablandırılma müddəti, məmnuniyyət səviyyəsinin göstəricisi və həll olunan müraciətlərin faizi ilə ölçülür.
5.8. Prosesin Meyarları: Müraciətlərin 100%-nin vaxtında qəbul edilməsi, cavablandırılma müddətinin maksimum 5 iş günü olması, istehlakçı məmnuniyyətinin 90%-dən yüksək səviyyədə təmin edilməsi əsas meyarlardır.

6. [bookmark: _Toc12725163][bookmark: _Toc256000006]TƏHSİL MÜQAVILƏLƏRININ HAZIRLANMASI
6.1 Müqavilələrin hazırlanması:
6.1.1 Təhsil müqavilələrinin hazırlanması ərizələr daxil olduqca həyata keçirilir. 
6.1.2 Müqavilə 2 nüsxədə hazırlanır və elektron sənəd dövriyyəsinə (ESD) yerləşdirilir. Müqavilənin 1-ci nüsxəsi istehlakçıda, 2-ci nüsxəsi tələbənin şəxsi işində olur.
6.1.3           Bu işin məsul icraçısı Akademiyanın tədris və tərbiyə işləri üzrə prorektorudur.
6.2 [bookmark: _Toc12725165][bookmark: _Toc256000008]Müqavilələrin yoxlanılması:
6.2.1 Hazırlanmış müqavilələrin yoxlanılması həyata keçirilir.
6.2.2 Bu işin məsul icraçıları: tədris-qeydiyyat şöbəsinin müdiri və tədris və tərbiyə işləri üzrə prorektor.
6.2.3 Müqavilələr Akademiyanın baş mühasibi, hüquq məsləhətçisi və tədris və tərbiyə işləri üzrə prorektor tərəfindən təsdiq edilir.
6.2.4 Müqavilələr Akademiyanın rektoru tərəfindən imzalanır, imzanın üzərinə Akademiyanın möhürü qoyulur.
6.3 [bookmark: _Toc12725166][bookmark: _Toc256000009]Təhsil müqavilələri göndərişləri:
6.3.1 Təhsil müqavilələri və ödəniş üçün hesabların göndərişləri onların hazır olduqca həyata keçirilir.
6.3.2 Bu işin məsul icraçısı baş mühasibdir.
6.3.3 Müşayiət məktubunu Akademiyanın rektoru imzalayır.
6.4 [bookmark: _Toc12725167][bookmark: _Toc256000010]Müəssisələr tərəfindən müqavilələrin və hesabların alınmasına nəzarət:
6.4.1 Müəssisələr tərəfindən müqavilələrin və hesabların alınmasına nəzarət göndərişlərdən sonra bir ay ərzində həyata keçirilir.
6.4.2 Bu işin məsul icraçı baş mühasibdir.

7. [bookmark: _Toc12725168][bookmark: _Toc256000011]TƏHSİL MÜQAVİLƏLƏRİNİN İZLƏNİLMƏSİ
7.1 [bookmark: _Toc12725169][bookmark: _Toc256000012]Müqavilələrin izlənilməsi üzrə işlər:
7.1.1 Təhsil müqavilələrinin izlənilməsi üzrə işlər müqavilənin qüvvədə olduğu müddətdə həyata keçirilir.
7.1.2 Bu işin məsul icraçısı Akademiyanın tədris və tərbiyə işləri üzrə prorektorudur.
7.1.3 Müəssisə və ya təşkilatdan fikir ayrılığı protokolu alınarkən sənədi diqqətlə işləyib məsələnin həlli variantını Akademiyanın təlim və tərbiyə işləri üzrə prorektoru və baş mühasiblə əvvəlcədən razılaşdırmaqla (zərurət olduqda) Akademiyanın rektoruna təqdim etmək lazımdır.
7.1.4 Akademiya rəhbərliyi fikir ayrılığı protokolu ilə razılaşdığı halda Protokol Akademiyanın rektoru tərəfindən imzalanır, möhür qoyulur və sifarişçinin ünvanına protokolun bir nüsxəsi göndərilir.
7.1.5 Fikir ayrılığı protokolları Işlər nomenklaturasına uyğun olaraq Mühasibat müqavilələri ilə birlikdə bir qovluqda saxlanılır.
7.1.6 İstehlakçıların tələblərinə edilən bütün dəyişikliklər və əlavələr ADDA-KP-002 "Sənədləşdirilmiş məlumatın idarə edilməsi" adlı sənədləşdirilmiş prosedurda təsvir edilmiş KİS sənədləri ilə tanış olma qaydasına uyğun olaraq bütün maraqlı (əlaqəli) əməkdaşların nəzərinə çatdırılır.

8. [bookmark: _Toc12725170][bookmark: _Toc256000013]ÇIXIŞ VERILƏNLƏRI (GÖSTƏRICILƏRI)
8.1 Çıxış prosesi məlumatları 2 masasında təqdim olunur.
                                                                                                                            Cədvəl 2
	Çıxış verilənləri (göstəriciləri)
	Məlumatların ötürüldüyü proses
	İstifadədə məqsəd

	Müəssisə və təşkilatların təlim üçün müraciətləri
	Rəhbərliyin məsuliyyəti
	Operativ qərarların qəbul edilməsi

	
	Planlaşdırma
	Qrupların formalaşdırılması və tədris kurslarının keçirilməsi qrafikinin tərtib edilməsi

	Akademiyanın bölmələrinin təsdiq edilmiş Iş planı
	Rəhbərliyin məsuliyyəti
	İstehlakçı tələblərinin müəyyən edilməsi; operativ qərarların qəbul edilməsi; prosesin ölçülməsi, təhlili; KİS-nın təkmilləşdirilməsi tədbirləri üzrə qərarların qəbul edilməsi

	
	Resursların idarəedilməsi 
	Personalın imzaları altında tanışolmaları, Gəlir və xərclər smetasının tərtibi  

	
	Layihələndirmə
	Proqramların hazırlanması

	
	Tədris prosesinin 
təmin edilməsi və keçirilməsi»
	Akademiyanın bölmələrinin Iş planına uyğun olaraq işlərin təşkili

	Müəssisələrlə müqavilələr 
	Rəhbərliyin məsuliyyəti
	İstehlakçıların tələbinə görə yönləndirilmənin təmin edilməsi; KİS-in dövri təhlilinin aparılması

	
	Resursların idarəedilməsi
	Gəlir və xərclərin sSmetası layihəsinin tərtib edilməsi (müəssisələrin əlavə tələbləri)

	Təhsil üçün müraciət edən müəssisə və təşkilatlardan daxil olan sənədlər (məktublar, fakslar) 
	Rəhbərliyin məsuliyyəti
	İstehlakçıların tələbinə yönləndirmənin təmin edilməsi

	
	Planlaşdırma
	Akademiyanın bölmələrinin Iş planı tərtib edilərkən istehlakçıların tələblərinin nəzərə alınması
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9.  RESURSLAR
Bu sənədləşdirilmiş prosedurun tələblərini yerinə yetirmək üçün akademiyanın rektoru aşağıdakı zəruri resursları ayırır:
· normativ sənədlər;
· ixtisaslı heyət;
· binalar, avadanlıq, materiallar;
· maliyyə resursları.
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