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1. M®QSaD ve TOTBIQ SAHOSI

Bu prosedurun magsedi “Azarbaycan Turizm Blrosu” publik hiquqi saxsin
Yerlagsma Vasitslorinin Sertifikatlagdiriimasi organinin (bundan sonra - sertifikatlagdirma
organi va ya YVSO) sertifikatlagdirma faaliyyati ile bagh daxil olan sikayatlarin gabulu,
geydiyyati, onlara baxiimasi middstini ve c¢atismazliglarin aradan qaldiriimasi
gaydalarini miayyan etmakdir.

Bu prosedurun istifadasi agagida gosterilen terafler liglin nazarda tutulub:

- keyfiyyeat (izra menecer;

- moasul sexsler;

- sifariggilar;

- maraql saxslar.

2. TERMINLSR va QISALTMALAR

Sikayat — her hansi bir saxsin (vetondasin) ve ya taskilatin uygunlugun
giymatlendirimasi qurumunun fealiyyeti ile bagh narazihinin bildirildiyi ve
cavablandiriimasi talab edilan muracisti.

grizagi — sikayst Ginvanlayan saxs.

Prosedur - foaliyyastin ve ya prosesin yerina yetiriimasi tGiglin miayyan edilmis Gsul;

Apellyasiya olmayan sikayat — YVSO terafinden sertifikatlagdirilan va ya audit
edilen Y/V tarafinden daxil olan apellyasiya olmayan muracistlerdir.

Bu prosedurda istifade edilon gisaltmalar:

ATB - “Azarbaycan Turizm Burosu” publik hliquqi sexs
YVSO - Yerlogsma Vasitalarinin Sertifikatlagdirimasi organi
Y/V - Yerlosmae Vasitosi

IS — idarsetma sistemlari

3. CAVABDEHLIK
3.1. Bu prosedura smal olunmasina YVSO-nun rehbari cavabdehdir.
3.2. Bu prosedurun dayisdiriimasina (yenilonmasina) YVSO-nun Keyfiyyat lzra

meneceri cavabdehdir.
3.3. Yerlosma Vasitslerinin Sertifikatlasdirimasi  organinin  battn  struktur
bdélmalarinin rehbarlari ve personall bu prosedurun tstbigins ve icrasina cavabdehdir.

4. 9LAQSLI SONSDLSBR
» AZS ISO/IEC 17000-2012 “Uyguniugun giymsatlendiriimasi. Lugst va Gmumi
prinsipler”;
> AZS ISO/IEC 17065-2021 “Uygunlugun giymatlendiriimasi. Mshsullarn,
proseslarin ve xidmatlerin sertifikatlagdinimasi organlarina tslabler”;
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> AZS ISO/IEC 17020-2021 “Uydunlugun giymatlandiriimasi inspeksiya hoyata
kegirilon miixtslif nv organlarin faaliyyatina dair taleblar”’;
» AZS ISO 9000-2012 “Keyfiyyati idarsetma sistemlori asas muddeaalar va lugst”;

5. PROSEDURUN TOSVIRI
5.1. Umumi qaydalar

Sikaystlarin gabulu va baxiimasi Yerlasma Vasitalerinin Sertifikatlagdirimasi
organinin faaliyyati ile bagl erizegilorin maraglarinin mudafissi Usuludur. Bu
prosedurunun reglamenti YVSO-nun sifariggileri ve digar erizegilor Ug¢ln aciq ve
alcatandir.

YVSO-nun xidmatindan istifade edan her bir sifarig¢i va ya sertifikatlagdirma
prosesinin istirakgisi ve ya sertifikatlagdirmanin naticalarinde maraqli olan sexs arizegi
ola bilar.

Sertifikatlagdirma ile bagh yerina yetirilmis iglorin naticelerine gors YVSO
tarafinden qabul olunmus qerarin yeniden baxilmas! xahisi ile Srizagi “Azsrbaycan
Turizm Blrosu” publik hiiquqi sexse sikayat arizesi vermak hiququna malikdir.

Sikayata baxilarkan “Azerbaycan Turizm Birosu” publik hiquqi gaxsi terefindan
maxfilik, obyektivlik, adalst, garazsizlik prinsiplarine amal olunur.

Sikayatin baxiimasinda sikaystin predmetina bilavasite bagli olan “Azarbaycan
Turizm Birosu” publik hiiquqi sexsin salahiyyatli amakdaslar, hamginin tareflerin maragli
nuamayeandaleri istirak edir.

Orizaci sikayet lizre gerarla razi olmadigda daha yuxari instansiyalara muracist
etmak hliququna malikdir.

Yuxari instansiyalarin gararn qgatidir.

5.2. Sikaystlorin mazmunu, qeydiyyati, gabulu va rasmilegdiriimasi
qaydalari
YVSO-ya daxil olan sikayatlar mazmun etibarils 2 hisseys aynlir.

5.2.1. Har hansi bir saxs (vatendas, turizm baledgisi va s.) va va taskilat toerafinden
daxil olan “sikayet’lardir. Bu zaman sikayst edon taraf “srizogi”, mlracist edilon va
masalani hall etmali olan teraf “YVSO” olur ve sikayat edilon isa sertifikatlagdiriimis hotel
va Uygunlugun giymatlandirilmasi ile slagadar har hansi bir narazihq” ola bllsr.

Sikayastlor yazili, konkret, basa diisllen formada YVSO-nun pogt, faks ve ya
elektron Unvanina birbasa ve ya bilavasite daxil olan tarixde ” Sikaystlerin tenhlili
formasina (ATB/YVSO/F-33/22 slave edilir ve nomralanir. Brizagi gikaysts dair
asaslandirici senadler (varsa) teqdim edir. Sikayste slava olunan senadlarin tarkibini
arizeci mlayyan edir. Daxil olan sikayat YVSO-nun rahbaerins teqdim edilir. $ikayato
baxiima middsti 15 is gun(, slave 6yranilma va yoxlaniima, tahlil talab olundugu
teqdirda 30 is gunu ola biler.

5.2.2. YVSO tersfinden audit edilen Y/V-lori ve vya sertifikatlasdiriimis
mehmanxanalar terefinden daxil olan sikaystlerdir. Bu sikaystler adaten daha ylksak
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ulduz deracesi iddia edsn Y/V lari ile slagedar sikaystlordir ki, har hansi bir
ganunauygunsuziug, qarazsizlik ve ya prosedur pozuntusu olmadigindan bu
muracistloerin apellyasiya miracisti olaraq qeyda alinmasi mumkin deyildir. Bu
sababden bu tip miracistler “apellyasiya olmayan sikaystler” olaraq adlandirilir.

Y/V-lari bir cox hallarda “Apellyasiya miracisti” formasini (ATB/YVSO/F-23/23 )
dolduraraq teqdim etdikleri miracistlere baxilarkan, onlarin apellyasiya muracisti
olmadigi agkarlandigi Ggtin bu miracistler “Apellyasiya olmayan gikaystlerin qeydiyyati
va tahlili” formasinda (ATB/YVSO/F-21 /24 ) daxil oldugu tarixde qeyde alinir. Srizagi
sikayate dair esaslandirici senadler (varsa) taqdim edir. Apellyasiya olmayan
sikayatlers slave olunan sanadlarin terkibini arizagi misyyan edir. Daxil olan miracist
YVSO-nun rahbarina taqdim edilir. Miiraciete baxilma middsti 15 is glnd, slave
oyranilma ve yoxlanilma, tahlil taleb olundudu taqdirds 30 is glni ola bilsr.

5.3. Sikayatlarin arasdiriimasi, cavablandiriimasi va rasmilegdiriimasi
qaydalari

YVSO-nun rehbari daxil olmus sikaystlari arasdirir va masalonin hall olunmasi
Uzra todbirlorin hazirlanmasina cavabdeh olan keyfiyyat UGzre menecers miuvafiq
tapsiriglar verir.

Keyfiyyat (izre menecer ham “vetendas/toskilat sikayatleri’-ni, hem da “apellyasiya

olmayan sikayastler’-i mivafiq gqeydiyyat reyestrlori vasitasi ils izlayir vo maragl tersflerls
danisiglar (ehtiyac olarsa gorlis) apararaq masalani arasdirir. Ehtiyac olduqda keyfiyyst
izre menecer arizegiden miibahisali masalslarin halli liglin zaruri olan slave ssnad taleb
eda biler. Keyfiyyat lizra menecer daslilleri ve senadleri toplayaraq materiallar YVSO-nun
rehbarina taqdim edir.

YVSO-nun rahbari sikayatle slagsli 6z takliflerini bildirir. Sikayatls bagli son natics
olaraq aidiyysti tersflerle razilagdinimig cavab mektubu (ATB/YVSO/F-22/23 ve
ATB/YVSO/F-26/25) hazirlanir ve erizagiya gonderilir. Gdndarilen cavab maktubunun
tarixi, mezmunu, némrasi va s. malumatlar miivafiq formaya (YVSO ATB/YVSO/F-19/24
va ATB/YVSO/F-25/25) qeydiyyati aparilir. Géndarilon cavab maktublan asagida geyd
edilenlari 6zlinda aks etdirmalidir:

e Sikayst tam ve ya gismen temin edildikde, onun vyerine yetirimasi
vasitalarini va muddatini;

o Sikaystin tamin olunmasindan tam va ya gismen imtina edildikde: muvafiq
ganunvericilik aktlarina istinad etmakls imtinanin sabsabi,imtinani
asaslandiran normativ sanadler va subutlar.

Sikayst Uzra gerar elektron pogct, daxili elektron sistem, albaal, , pogt ve s. vasitalarle
gondarilir. Gondarilan cavab maktubunun sursti YVSO-nun keyfiyyst Uzre menecerinds
qalir va O, her bir sikaysta dair senadleri aidiyyati Uzra Sifariggilarin govluglarnnda
saxlayir. Cavab maktubunun erizaciye gondarildiyi tarixdan 10 glin arzinde heg bir etiraz
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daxil olmazsa, hamin miracist temin edilmis sayilir ve sonradan daxil olan etirazlar asasli
gabul edilmir.

5.4. Sikaystlerin azalmasi tgiin goriilen tadbirlar

Sikayatlerin yaranmasinin sabablorinin agkar edilmasi ve garsisinin alinmasi tGgin
mutemadi olaraq hayata kegirilir:

— Ovvaller daxil olmus sikaystlerin tahlili, diizalisedici va qabaglayici tadbirlerin tehlili;

— Vaxtasin normativ senadlerin yoxlaniimasi;

— iS-nin daxili auditleri;

— Personalin talimi;

— Gorulan iglerin naticelerina dair verilan sanadlarin yoxlaniimasi;

— Tehlillerin naticalerine gére S-nin tekmillasdiriimasi lizre tedbirlar.

Qeyd: Biitln sikayatlar, onlarin cavablandirilmasi illik olaraq Qarazsizlik surasi
terefindan baxilir va ray bildirilir. Ehtiyac olarsa diizelisedici, gabaglayici faaliyystlar tatbiq
edilir.

Daxil edilmis dayisikliklarin qeydiyyati
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