ПОЛИТИКА РАССМОТРЕНИЯ ЖАЛОБ

1. Общие положения
1.1. Настоящая Политика рассмотрения жалоб (далее — Политика) определяет порядок подачи, регистрации и рассмотрения жалоб, обращений, заявлений и предложений студентов, сотрудников и иных заинтересованных сторон.
1.2. Политика направлена на:
обеспечение прозрачности и объективности рассмотрения обращений;
защиту прав обучающихся;
повышение качества образовательных услуг;
соблюдение законодательства Республики Казахстан.
1.3. Учебное заведение гарантирует:
конфиденциальность заявителя;
отсутствие преследования за подачу жалобы;
объективное и беспристрастное рассмотрение обращения.

2. Основания для подачи жалобы
Жалоба может быть подана в случаях, включая, но не ограничиваясь:
несогласие с результатами оценивания;
нарушение академической честности;
конфликтные ситуации с преподавателями или сотрудниками;
нарушение внутренних правил учебного заведения;
дискриминация или неэтичное поведение;
неудовлетворительное качество образовательных услуг;
административные или организационные вопросы.

3. Способы подачи жалобы
3.1. Внутренние каналы подачи:
Студент или заинтересованное лицо может подать жалобу:
в письменной форме на имя руководителя подразделения;
через канцелярию учебного заведения;
по официальной электронной почте;
через официальный сайт учебного заведения (при наличии формы обратной связи);
лично на приеме у администрации.
3.2. Подача обращения через государственную платформу
Обращение также может быть подано через систему
eOtinish (е-Өтініш) — единую цифровую платформу Республики Казахстан для подачи обращений, жалоб, предложений и заявлений в государственные органы.
Платформа:
функционирует с 1 июля 2021 года;
обеспечивает прозрачность рассмотрения обращений;
позволяет отслеживать статус заявки в режиме онлайн;
предоставляет официальный электронный ответ.
В случае подачи обращения через eOtinish учебное заведение рассматривает его в соответствии с требованиями законодательства и установленными сроками.

4. Порядок рассмотрения жалобы
4.1. Регистрация
Все поступившие жалобы регистрируются в журнале обращений в течение 1 (одного) рабочего дня.
4.2. Предварительное рассмотрение
Определяется ответственное лицо или комиссия для объективного рассмотрения вопроса.
4.3. Сроки рассмотрения
Жалоба рассматривается в срок до 15 рабочих дней, если законодательством Республики Казахстан не установлен иной срок.
При необходимости проведения дополнительной проверки срок может быть продлен с уведомлением заявителя.
4.4. Принятие решения
По результатам рассмотрения принимается одно из решений:
удовлетворение жалобы полностью;
частичное удовлетворение;
отказ с обоснованием причин;
направление жалобы в компетентный орган.
4.5. Уведомление заявителя
Ответ предоставляется:
письменно;
по электронной почте;
через систему eOtinish (если обращение было подано через платформу).

5. Апелляция
Если заявитель не согласен с результатами рассмотрения, он имеет право:
подать повторное обращение руководству учебного заведения;
обратиться в уполномоченные государственные органы;
подать обращение через систему eOtinish.

6. Конфиденциальность
6.1. Все обращения рассматриваются с соблюдением норм конфиденциальности.
6.2. Личные данные заявителя используются исключительно для целей рассмотрения обращения.
6.3. Анонимные жалобы рассматриваются при наличии достаточной информации для проверки фактов.

7. Примеры разрешения жалоб
Пример 1: Несогласие с оценкой
Студент подал письменную жалобу на итоговую оценку по дисциплине. Была создана апелляционная комиссия. По результатам повторной проверки работы оценка была пересмотрена.
Пример 2: Конфликтная ситуация с преподавателем
Поступило обращение через eOtinish. Была проведена служебная проверка, организована встреча сторон. Конфликт урегулирован, преподавателю вынесено дисциплинарное предупреждение.
Пример 3: Организационный вопрос
Студенты обратились с жалобой на расписание занятий. После анализа нагрузки расписание было скорректировано.

8. Публикация и доступность политики
8.1. Настоящая Политика размещается:
на официальном сайте учебного заведения;
в студенческом справочнике;
на информационных стендах.
8.2. Политика доступна всем студентам и заинтересованным сторонам.

9. Заключительные положения
9.1. Настоящая Политика вступает в силу с момента утверждения руководителем учебного заведения.
9.2. Изменения и дополнения вносятся приказом руководства.
9.3. Контроль за соблюдением настоящей Политики возлагается на администрацию учебного заведения.
