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1. Sudzibu un priekslikumu izskatiSanas proceduras meérkis

Biznesa, makslas un tehnologiju augstskola , RISEBA” (turpmak — RISEBA) tiecas uz augstakas kvalitates
servisa standartiem un ir atvérta nemitigai attistibai un pilnveidoSanai. Jebkuras procesu vai apkalposanas
neatbilstibas dazkart var izraisit ieintereséto pusu (klientu, darbinieku) neapmierinatibu. Lai nodrosinatu
nepartrauktu procesu pilnveidoSanu, ir batiski analizét procesus, nodroSinat skaidru un neparprotamu
stdzibu iemeslu izklastu un nodrosinat kartibu, kas bitu saprotama un sniegtu atgriezenisko saiti stidzibas
vai priekslikuma iesniedzéjam.

2. Uz ko attiecinama sudzibu un priekslikumu izskatiSanas procediira?
Sadzibu un priekslikumu izskatiSanas procedira attiecinama uz RISEBA studéjosajiem, darbiniekiem un citam
ieinteresétajam pusém.

3. Ko uzskata par sudzibu/priekslikumu?

Par stdzibu/priekslikumu tiek uzskatita viena vai vairaku studéjoso, darbinieku vai citas ieinteresétas puses
izteikta neapmierinatiba vai priekslikums par kadu no augstskolas darbibu vai bezdarbibu, novirzi no
proceduru, kartibu vai apkalposanas standarta ko nodrosina augstskola.

4. Ko stidzibu un priekslikumu izskatiSanas proceddiira ietver?
Sadzibu un priekslikumu izskatiSanas procedura ietver stidzibas un priekslikumus, kas saisttti ar:
e augstskolas sniegto pakalpojumu kvalitati;
e studiju procesa kvalitati;
e tehniska nodrosinajuma vai macibu lidzekJu kvalitati;
e negodigu vai neétisku ricibu no studéjoso, macibspéku vai administrativa personala puses.

5. Ko sudzibu un priekslikumu izskatiSanas procedura neietver?
Stdzibu un priekslikumu izskatiSanas procedira neparedz sudzibu izskatisanu, kas:
® jaureizir atrisinatas un Ilemums jau pienemts,
e ir vérstas tikai uz kompensacijas pieprasijumu;
e ir par kolegiali apspriesta (komisijas) lEmuma rezultatu (valsts parbaudijuma komisija, uznemsanas
komisija, senats u.c.);
e ir bez pamatojuma, Jaunpratigas un maldinosas;
e jaslUdzibas iesniedzéjs izrada agresiju, ir ar neadekvatu uzvedibu, aizvaino RISEBA darbiniekus un ta
prasibas;
e ir nepamatotas péc batibas.

Stdzibu un priekslikumu izskatiSanas procedlra neietver akadémiskas apelacijas procediru, jo sidzibu
proceddras izskatitajam nav tiestbu mainit kolegiali pienemtu lémumu par studéjoso atziméem.

6. Kurs var iesniegt sudzibu vai priekslikumu?
Stdzibu vai priekslikumu var iesniegt RISEBA studgjoSie u.c. klienti, akadémiskais un administrativais
personals.

Gadijumos, kad stdziba tiek izteikta vairakiem studéjoSajiem apvienojoties, ta var tikt risinata ka viena
atsevi$ka stidziba, ja komunikaciju starp augstskolu un studéjoSo grupu uznemas viens studéjosais no grupas.



Anonimi izteiktas stdzibas tiek izskatitas, ja ir iespéjams sanemt pilnigu informaciju par notikumu no stdzibas
iesniedz€&ja. Ja nav iespéjama turpmaka komunikacija ar stdzibas iesniedzéju, slidziba tiek izskatita péc
bltibas, bet atgriezeniska saite, ievérojot procediru, netiek nodrosinata.

7. Kam var iesniegt stidzibu vai priekslikumu?

Sadzibam un priekslikumiem batu jabat iesniegtam saskana ar So procediru. Stdzibu vai priekslikumu var
iesniegt jebkuram RISEBA darbiniekam vai uzreiz RISEBA Kvalitates vaditajam. Ja stdziba tiek iesniegta
jebkuram darbiniekam, ta talak tiek nodota Kvalitates vaditajam, kur$ to registré un nozimé attiecigo
atbildigo par sidzibas risinasanu balstoties uz stidzibas saturu.

8. Kada veida var iesniegt stidzibu vai priekslikumu?
Lai iesniegtu sadzibu vai priekslikumu, veélams izmantot izstradato sidzibas/priekslikuma veidlapu

(skat.2.pielikumu). Stdzibas un priekslikumi tiek pienemti ari mutiski vai telefoniski — jebkuram RISEBA
darbiniekam.

Stidziba jabit minétam:
e sidzibas batibas izklasts — par ko siidzas? Kas neapmierina?;
e S{dzibas lidzSinéjam risinasanas izklastam (ja ir bijis) — kas ir darits lidz Sim, lai problému atrisinatu?
e |espéjamais problémas risinasanas rezultats — ka probléemu varétu atrisinat?
e Jaiespéjams, pievienot pieradijumus (e-pastu kopijas, dokumentu kopijas, u.c.).

Priekslikuma jabat minétam:
e priekslikuma lietas batiba — par ko ir priekslikums, kadé/ tads radies?

9. Priekslikumu iesniegSanas kartiba

Péc priekslikuma sanemsanas, Kvalitates vaditajs registré to stdzibu un priekslikumu registra. Priekslikums
tiek nodots attiecigajam atbildigajam par priekslikuma iespéjamo realizéSanu, kurs to izskata un 10 darba
dienu laika sniedz informaciju Kvalitates vaditajam par izteikta priekslikuma iespéjama ieviesanas plana
Istenosanu vai atteikumu priekslikumu Tstenot. Kvalitates vaditajs pienemto |émumu registré stdzibu un
priekslikumu registra.

10 Sudzibas iesniegSanas kartiba
Stdzibu proceddrai ir tris posmi:
e Pirmais posms (neformalas stidzibas izskatisana);
e Otrais posms (formalas stdzibas izskatisana);
e Tresais posms (apelacija augstakam lIéméjinstittcijam).

Pirmais posms
Pirma posma laika limits: Nekavéjoties, ja tas iespéjams, bet ne ilgak ka 5 dienas.

Sidzibas risinajuma kartiba:

Ja stidzibu iespé&jams atrisinat neformali un atri, sadarbojoties ar RISEBA personalu un bez dzilakas izpétes,
tad par sudzibas risinajumu var uzskatit atvainosanos vai problémsituacijas izskaidroSanu attieciga RISEBA
struktlrvieniba klatiené vai attalinati (pa e-pastu vai telefonu). Par radusos stdzibu, stidzibas sanéméjam ir
pienakums zinot tieSajam vaditajam, kur$ analizé situaciju, nepiecieSamibas gadijuma, informéjot par to
Kvalitates vaditaju.



Ja sudzibu nevar atrisinat pirmaja posma, stdzibas iniciators tiek aicinats stdzibu formalizét un iestajas
sudzibas procediras otrais posms.

Otrais posms
Otra posma laika limits: Péc iesp€jas atrak, bet ne ilgak ka 30 dienas (ar iznémuma gadijumiem sarezgitas
situacijas, ieprieks par to informéjot stidzibas iniciatoru).

Stidzibas risinajuma kartiba:
Izskir divu veidu otra posma stdzibas (skat.1.pielikumu):
e sldzibas, kas nav atrisinatas pirmaja posma;
e s{dzibas, kas ir sarezgitas un prasa dzilaku izmeklésanu.

1. Ja sidzibu sanem RISEBA darbinieks, tas siidzibu nodod RISEBA kvalitates vaditajam ne vélak ka 10 darba
dienas no problémas rasanas dienas vai pirma posma noslégsanas dienas.

2. Kvalitates vaditajs sudzibu registre, parbauda atbilstibu péc batibas un laika limita, un elektroniski nosita
attiecigam struktlrvienibas vaditajam risinasanai, ka art sidziba minétam personam.

3. Péc stdzibas sanemsanas, attiecigas struktdrvienibas vaditajs kopa ar Kvalitates vaditaju un citam
iesaistitajam pusém, meklé risinajumus un apspriez sdzibas risinasanas planu. lzvértéjot slidzibas raksturu
un seku nozimigumu, atbildigais par sQdzibas risindjumu var pieprasit sidziba iesaistito pusu rakstiskus
paskaidrojumus, pilnigai lietas apstakju noskaidrosanai.

4. Kvalitates vaditajs 3 darba dienu laika informeé stdzibas iniciatoru par stdzibas risinasanas planu.

5. Péc izmeklésanas atbildigais par stidzibu apspriezas ar Kvalitates vaditaju galiga IEmuma pienemsanai péc
iespéjas atrak, bet ne vélak ka 30 dienu laika (ar iznémuma gadijumiem sareZgitas situacijas, ieprieks par to
informéjot stidzibas iesniedzéju).

6. Atbildigais par sudzibas risinajumu, pienemto Iémumu elektroniski nosatita sudzibas iesniedzéjam,
pievienojot elektronisku kopiju Kvalitates vaditajam.

7. Kvalitates vaditajs sidzibas risinajumu registré stdzibu registra un analizé procesus, kurus nepiecieSams
uzlabot, veic izmainas procesos.

Tresais posms
Ja stidzibas iesniedzéjs péc otra posma noslégsanas joprojam ir neapmierinats ar siidzibas risinajumu, iestajas
tresais posms - apelacija. Sidzibas iesniedzéjs rakstiski pamato savu viedokli, iesniedzot to RISEBA Kvalitates
vaditajam, kurs talak lemj par augstakas Iéméjinstitiicijas — Programmas padomes, Skiréjtiesas, Senata u.tml.
iesaisti$anu Iémuma parskatisana. Saja posma tiek parskatits tas pats lEmums un apstakli, kas izskatiti otraja
posma un jauni pieradijumi netiek nemti véra. Atbilde sidzibas iniciatoram rakstveida tiek sniegta 30 dienu
laika no stidzibas apelacijas iesniegSanas.

11. SaistosSie dokumenti

Akadémiska godiguma kodekss

Etikas kodekss

Intelektuala Tpasuma parvaldibas nolikums
Nolikums par plagiatismu



12. Proceduras monitorings

Kvalitates vaditajs ir atbildigs par stdzibu un priekslikumu registra uzturésanu, ka ari monitoringu registréto
sudzibu risinajuma vai prieksSlikumu TstenoSanas plana gaitai. Kvalitates vaditajs, balstoties uz atklato
neatbilstibu RISEBA procesiem, parskata esoSos procesus un veic izmainas tajos.

13. Pielikumi

1. Sudzibu izskatiSanas process;
2. Stdzibas/priekslikuma veidlapa.



1.pielikums — RISEBA Sudzibu izskatiSanas process

RISEBA Sidzibu izskatiS8anas process

Pirmais posms >

Otrais posms »

Tresais posms )

Kvalitates vaditajs
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;'..} RI S E BA 2. pielikums - sadzibas/priekslikuma veidlapa vv023-02

Biznesa, makslas un tehnologiju

AUGSTSKOLA

RISEBA SUDZIBAS/PRIEKSLIKUMA VEIDLAPA

Vards, uzvards*

E-pasts (sazinai ar sadzibas/priekslikuma iesniedzéju)

Studiju programma (tikai RISEBA studéjosajiem)

*ja vélas iesniegt anonimi-neaizpilda

1. Stdzibas/priekslikuma saturs

2. LidzSin€jais sudzibas risinajums (aizpilda tikai sidzibas gadijuma)

3. Vélamais sudzibas risinajums (aizpilda tikai sadzibas gadijuma)

Paraksts:

Datums:




